Unidad

Carla treballa com a gerent d'una cadena de perfumeries regional. En els
ultims mesos les queixes en xarxes socials per la falta d'agilitat en
I'atencié rebuda i el desconeixement del personal de les novetats del
cataleg estan sent més freqiients de I'habitual, la qual cosa esta afectant
negativament la imatge del negoci.

Tot i tenir molt bons preus, les vendes han comencat a ressentir-se, per la
qual cosa Carla ha dissenyat un pla de millora de lI'atencidé prestada que
busca capacitar el personal en la venda de productes, creant un sistema
de torns més eficient i millorant els canals de comunicacié amb Ia
clientela.

a) Creus que les mesures que s'han posat en marxa poden influir
positivament en la satisfaccio de la clientela? Com?

b) Un client pot ser fidel quan no ha trobat plena satisfacciéo en el
producte adquirit? Comenta la teva resposta amb els teus companys i
companyes.

a) Si, aquestes mesures poden millorar significativament la satisfaccid de la
clientela. Capacitar el personal fara que coneguin millor els productes i puguin
assessorar amb seguretat; un sistema de torns més eficient reduira els temps
d'espera; i millorar els canals de comunicacid6 permetra resoldre dubtes i
incidencies amb rapidesa. Tot plegat fara que I'experiéncia de compra sigui més
fluida, professional i agradable, cosa que pot recuperar la confianca dels clients i
millorar la imatge de la cadena.

b) En general, és dificil que un client sigui fidel si no ha quedat plenament satisfet,
perque buscara alternatives que li ofereixin una experieéncia millor. No obstant
aix0, es pot mantenir fidel si I'empresa reconeix el problema, ofereix una solucio
rapida i demostra interés per millorar. La manera com una marca gestiona una
fallada pot influir tant com el producte en si a I'hora de conservar la fidelitat del
client.

Actividades

1. iSe puede satisfacer a un cliente con un producto que no sea de
calidad? Justifica tu respuesta.
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No, no se puede satisfacer a un cliente con un producto que no sea de calidad. La
satisfaccidon del cliente estd directamente relacionada con la percepcion de calidad
que tiene sobre el producto o servicio recibido. Si el producto no cumple con las
expectativas minimas de calidad que el cliente espera, dificiimente quedara
satisfecho. La calidad es un requisito fundamental para lograr la satisfacciéon, ya
que implica que el producto o servicio cumpla con su funcidn basica y con las
caracteristicas que el cliente espera. Cuando un producto carece de calidad,
genera frustracion, decepcion y, por tanto, insatisfaccion en el cliente.

2. Define con tus palabras qué entiendes por excelencia. éLa excelencia
guarda alguna relacion con la calidad?

La excelencia es la capacidad de superar las expectativas del cliente, ofreciendo un
nivel de servicio o producto que va mas allda de lo que este esperaba recibir. Es
sorprender positivamente al cliente, dandole mas de lo que podia anticipar.

La excelencia guarda una estrecha relaciéon con la calidad, pero va un paso mas
alld. Mientras que la calidad implica cumplir con las expectativas del cliente, la
excelencia supone superarlas. La calidad es el punto de partida necesario para
alcanzar la excelencia. Sin calidad no puede haber excelencia, pero tener calidad
no garantiza la excelencia. La excelencia podria considerarse como el nivel
superior de la calidad, donde no solo se satisfacen las necesidades del cliente, sino
que se le sorprende positivamente.

3. éPuede un empresario influir en la calidad percibida en su producto?
é¢De qué forma?

Si, un empresario puede influir significativamente en la calidad percibida de su
producto de diversas formas:

- A través de la publicidad y comunicacidn, creando expectativas realistas o
superiores sobre el producto.

- Mediante la presentacion y el packaging del producto, que influyen en la primera
impresién del cliente.

- Ofreciendo un servicio de atencion al cliente eficiente y amable que acompafie al
producto.

% © McGraw-Hill 2-6 |

Servicios de atencion comercial. Unidad 6 - Solucionario



Unidad

- Cuidando todos los detalles del entorno donde se comercializa el producto
(instalaciones limpias, personal bien presentado, etc.).

- Formando adecuadamente al personal para que transmita confianza y seguridad
al cliente.

- Personalizando la atencidon para adaptarse a las necesidades especificas de cada
cliente.

- Implementando sistemas de seguimiento post-venta que demuestren interés por
la satisfacciéon del cliente.

4. (Crees que para una empresa aseguradora es importante tener un
departamento de atencion al cliente de calidad? ¢Por qué?

Si, para una empresa aseguradora es fundamental tener un departamento de
atencidn al cliente de calidad por varias razones:

- El producto que venden (seguros) es intangible y su valor real se percibe
principalmente cuando ocurre un siniestro, momento en el que el cliente esta
especialmente vulnerable y necesita una atencion rapida y eficaz.

- La confianza es clave en el sector asegurador, y esta se construye en gran
medida a través de la calidad de la atencion recibida.

Los clientes suelen tener dudas sobre las coberturas y condiciones de sus
polizas, por lo que necesitan explicaciones claras y precisas.

- Una buena gestidon de reclamaciones puede convertir una situacién negativa en
una oportunidad para fidelizar al cliente.

- El sector asegurador es muy competitivo, y la calidad del servicio de atencidon al
cliente puede ser un factor diferenciador clave.

- Los clientes satisfechos con la atencidn recibida tienden a renovar sus pdlizas y a
contratar nuevos productos, aumentando el valor del cliente para la compaiiia.

5. éCrees que para una empresa es importante tener la maxima
informacion sobre su clientela actual para conseguir un servicio de
calidad? Justifica tu respuesta.

Si, es fundamental que una empresa tenga la maxima informacién sobre su
clientela actual para conseguir un servicio de calidad, por las siguientes razones:
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- Permite personalizar el servicio segun las necesidades especificas de cada
cliente, lo que aumenta su satisfaccion.

- Facilita la anticipacién a posibles problemas o necesidades futuras del cliente.

- Ayuda a identificar patrones de comportamiento y preferencias que permiten
mejorar la oferta de productos y servicios.

- Posibilita la segmentacion de clientes para ofrecer un trato diferenciado segun su
valor para la empresa.

- Permite medir con mayor precisidon la satisfaccion del cliente y detectar areas de
mejora.

- Facilita la comunicacion efectiva con el cliente, utilizando los canales que prefiere
y adaptando el mensaje a sus intereses.

- Ayuda a desarrollar estrategias de fidelizacidn mas efectivas, basadas en el
conocimiento real de lo que valora cada cliente.

6. Busca en Internet una empresa y enumera los canales que utiliza para
establecer una comunicacion fluida y permanente con su clientela.

Empresa: Amazon

Canales de comunicacion con su clientela:
. Pagina web con chat en vivo para consultas inmediatas
. Aplicacion movil con sistema de notificaciones
. Servicio teleféonico de atencién al cliente 24/7
. Correo electronico para consultas y reclamaciones
. Redes sociales (Twitter, Facebook, Instagram) para interacciéon directa

1

2

3

4

5

6. Sistema de valoraciones y resefas de productos

7. Foros de la comunidad Amazon para resolver dudas entre usuarios
8. Servicio de mensajeria SMS para seguimiento de pedidos

9. Newsletters personalizadas segun historial de compras

1

0. Encuestas de satisfaccion post-compra

7. A través de un ejemplo elaborado por ti mismo, establece la diferencia
que hay entre criterio de calidad, indicador de calidad y estandar de
calidad.
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Para un restaurante de comida rapida:

- Criterio de calidad: El tiempo de espera para ser atendido en caja debe ser breve
para considerar que el servicio es de calidad.

- Indicador de calidad: El niumero de clientes que esperan menos de 3 minutos
para ser atendidos en caja.

- Estandar de calidad: Al menos el 95% de los clientes deben ser atendidos en
caja en menos de 3 minutos.

El criterio establece la caracteristica que debe cumplir el servicio para ser
considerado de calidad (tiempo breve de espera), el indicador es la medida
concreta que utilizamos para evaluar ese criterio (clientes atendidos en menos de
3 minutos), y el estandar es el nivel minimo aceptable que debe alcanzar ese
indicador para considerar que se cumple con la calidad requerida (95% de los
clientes).

8. ¢Por qué decimos que medir la calidad de un servicio es una tarea
compleja?

Medir la calidad de un servicio es una tarea compleja por varias razones:

- La calidad es un valor subjetivo que depende de la percepcion individual de cada
cliente.

- Las expectativas de los clientes son diferentes y cambian constantemente.

- La calidad percibida incluye aspectos objetivos pero también subjetivos dificiles
de cuantificar.

- La experiencia de uso del servicio esta influida por multiples factores, algunos de
ellos externos a la propia empresa.

- La satisfaccion con un servicio depende no solo del resultado final sino también
del proceso de prestacion.

- Es dificil establecer parametros universales que midan la calidad de un servicio,
ya que cada cliente valora aspectos diferentes.

@ © McGraw-Hill 5-6 |

Servicios de atencidon comercial. Unidad 6 - Solucionario



Control de la calidad y mejora del servicio

- La calidad del servicio se construye a partir de multiples interacciones a lo largo
del tiempo, no de un Unico momento.

- Los clientes no siempre expresan claramente su nivel de satisfaccién o
insatisfaccion.

9. Busca informacion sobre qué es un circulo de calidad. éCémo se
implantan? ¢Qué beneficios generan para una empresa?

Un circulo de calidad es un grupo de trabajo formado por personal altamente
motivado, procedente de distintos departamentos de la empresa, cuyo objetivo es
buscar soluciones globales a los diferentes problemas que surjan relacionados con
la calidad.

Implantacion de los circulos de calidad:

1. Compromiso de la direccién con la filosofia de los circulos de calidad
Formacion de los participantes en técnicas de resolucién de problemas
Seleccion de miembros motivados y de diferentes areas
Establecimiento de reuniones periddicas con agenda definida
Identificacién de problemas especificos a resolver

. Analisis de causas y propuesta de soluciones

Presentacion de propuestas a la direccion

Implementacién de las soluciones aprobadas

© ©N U WN

Seguimiento y evaluacién de resultados
10. Reconocimiento de los logros alcanzados

Beneficios para la empresa:

- Mejora de la calidad de productos y servicios

- Mayor implicacion y motivacién de los empleados

- Desarrollo del trabajo en equipo y la comunicacién interdepartamental
- Aprovechamiento del conocimiento y la experiencia de los trabajadores
- Reduccidn de costes por disminucidén de errores y reprocesos

- Mejora del clima laboral y reduccion de la rotacion de personal

- Incremento de la productividad
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- Fomento de la cultura de mejora continua
- Mayor capacidad de adaptacion al cambio
- Aumento de la satisfaccion del cliente

10. Elabora un esquema en el que expongas las distintas herramientas
que tiene una empresa para medir la calidad del servicio.

HERRAMIENTAS PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO

I. EVALUACIONES INTERNAS

A. Analisis de documentos internos
- Registros de incidencias
- Informes de desempefio

B. Encuestas a trabajadores
- Cuestionarios de autoevaluacién
- Entrevistas al personal

C. Auditorias internas
- Revisién de procedimientos
- Verificacion de cumplimiento de protocolos

II. EVALUACIONES EXTERNAS

A. Auditorias externas
- Evaluacion de procedimientos por especialistas
- Auditoria de autoevaluaciones

B. Registros de comunicaciéon con clientes
- Quejas y reclamaciones
- Sugerencias
- Felicitaciones

C. Cuestionarios de satisfaccion
- En papel (establecimiento/correo postal)
- Entrevistas personales
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- Entrevistas telefdnicas
- Cuestionarios online (email/web)
D. Técnicas especiales
- Cliente misterioso (compra fantasma)
- Andlisis de clientes perdidos
- Grupos focales con clientes

ITI. INDICADORES DE CALIDAD
A. Tiempos de respuesta
- Duracion media de resolucidon de consultas
- Tiempos de espera
B. Indicadores de eficacia
- Porcentaje de clientes atendidos sin incidencias
- Porcentaje de consultas resueltas directamente
C. Indicadores de problemas
- Porcentaje de reclamaciones
- Porcentaje de devoluciones
D. Indicadores de satisfaccion
- Grado de satisfaccién medio
- Porcentaje de clientes que repiten

11. Siguiendo el esquema propuesto, elabora un modelo de cuestionario
que sirva para evaluar la calidad del servicio proporcionado en la
recepcion de un hotel.

# CUESTIONARIO DE SATISFACCION - SERVICIO DE RECEPCION
## Hotel Estrella Dorada

Estimado/a huésped,

Nos gustaria conocer su opinidon sobre nuestro servicio de recepcién para seguir
mejorando. Su opinidn es muy importante para nosotros.
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**Datos del huésped (opcional):**
- Nombre:

- Email:

- Motivo de la estancia: o Negocios o Ocio o Otro:

- Fecha de estancia: Del _/ / &l _/ [

### A. INSTALACIONES Y ORGANIZACION

1. La accesibilidad y senalizacién de la recepcién le ha parecido:
o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Mejorable (2) o Deficiente (1)

2. El area de espera y la comodidad de la recepcion le resulta:
o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Mejorable (2) o Deficiente (1)

3. El horario de atencidon en recepcion le parece:

o Muy adecuado (5) o Adecuado (4) o Indiferente (3) o Poco adecuado (2) o
Inadecuado (1)

4. El tiempo que ha esperado para ser atendido/a le ha parecido:
o Muy breve (5) o Breve (4) o Normal (3) o Excesivo (2) o Muy excesivo (1)

##+# B. PROCESO DE CHECK-IN/CHECK-OUT

5. La rapidez en el proceso de registro (check-in) fue:
o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Lenta (2) o Muy lenta (1)

6. La rapidez en el proceso de salida (check-out) fue:
o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Lenta (2) o Muy lenta (1)

7. La informacion proporcionada sobre los servicios del hotel fue:
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o Muy completa (5) o Completa (4) o Suficiente (3) o Escasa (2) o Muy
escasa (1)

### C. PERSONAL DE RECEPCION

8. La amabilidad y cortesia del personal de recepcidn fue:
o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Mejorable (2) o Deficiente (1)

9. La profesionalidad y conocimientos del personal fueron:
o Excelentes (5) o Buenos (4) o Aceptables (3) o Mejorables (2) o Deficientes

(1)

10. La capacidad para resolver problemas o incidencias fue:
o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Mejorable (2) o Deficiente (1)

11. La apariencia y presentacion del personal le parecié:
o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Mejorable (2) o Deficiente (1)

### D. VALORACION GLOBAL

12. En general, su grado de satisfaccidén con el servicio de recepcidén es:

o Muy satisfecho (5) o Satisfecho (4) o Neutral (3) o Insatisfecho (2) o Muy
insatisfecho (1)

13. ¢éRecomendaria nuestro hotel a amigos o familiares?

o Definitivamente si (5) o Probablemente si (4) o Tal vez (3) o Probablemente
no (2) o Definitivamente no (1)

### E. SUGERENCIAS

Por favor, indiquenos cualquier comentario o sugerencia que pueda ayudarnos a
mejorar nuestro servicio de recepcidn:
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MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
Su opinién nos ayuda a mejorar

12. Ilustra, utilizando un ejemplo, cada uno de los errores mas habituales
en la prestacion de un servicio. éCoOmo se deberia actuar para evitar que
vuelvan a ocurrir?

1. **Resolucidén inadecuada de la necesidad o requerimiento del cliente**

- Ejemplo: Un cliente llama al servicio técnico de una compafiia de telefonia
porque su router no funciona. El técnico, sin hacer un diagndstico adecuado, le
indica que debe reiniciar el router, cuando en realidad el problema es una averia
en la linea.

- Soluciéon: Formar adecuadamente al personal técnico para que realice
diagnosticos completos y precisos. Establecer protocolos de verificacién vy
seguimiento de las incidencias para asegurar que realmente se han resuelto.

2. **Falta de integracion y coordinacion en procedimientos y actividades**

- Ejemplo: Un cliente compra un electrodoméstico online y recibe confirmacion
de entrega para el dia siguiente. Sin embargo, cuando llega el repartidor, le
informa que el producto no estd disponible en almacén, a pesar de que el
departamento de ventas confirmé su disponibilidad.

- Solucion: Implementar sistemas informaticos integrados que permitan la
comunicacién en tiempo real entre departamentos. Establecer reuniones periodicas
de coordinacion entre los responsables de cada area y definir claramente los
procedimientos y responsabilidades.

3. **Excesivo celo en el cumplimiento de determinados procedimientos**

- Ejemplo: Un cliente acude a un banco para realizar una transferencia urgente
cinco minutos después del cierre oficial. A pesar de que hay empleados trabajando
y el sistema esta operativo, el director de la oficina se niega a atenderle alegando
que el horario de atencién al publico ha finalizado.

- Solucién: Formar al personal para que entienda que los procedimientos son
herramientas para mejorar el servicio, no fines en si mismos. Establecer
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excepciones razonables a las normas y empoderar a los empleados para que
puedan tomar decisiones flexibles cuando sea necesario para satisfacer al cliente.

4. **Incumplimiento de compromisos y acuerdos**

- Ejemplo: Una empresa de reformas se compromete a finalizar una obra en 15
dias, pero tras un mes, solo ha completado la mitad del trabajo prometido.

- Solucién: Ser realistas al establecer plazos y compromisos. Evaluar
adecuadamente los recursos disponibles antes de adquirir compromisos. Mantener
una comunicacion constante con el cliente, informandole de posibles retrasos tan
pronto como se detecten.

5. **Actuar de forma agresiva o defensiva ante contratiempos**

- Ejemplo: Un cliente reclama porque ha encontrado un error en su factura. El
empleado que le atiende, sintiéndose cuestionado, responde de manera defensiva:
"Nosotros no cometemos errores, seguramente usted ha leido mal la factura".

- Solucion: Formar al personal en técnicas de comunicacion asertiva y resolucion
de conflictos. Establecer una cultura empresarial donde el error se vea como una
oportunidad de mejora y no como un motivo de castigo. Ensefiar a los empleados
a mantener la calma y a centrarse en solucionar el problema, no en buscar
culpables.

13. Elabora un esquema en el cual reflejes los pasos que deben seguirse
para tratar adecuadamente un error o anomalia en el servicio.

# TRATAMIENTO DE ERRORES Y ANOMALIAS EN EL SERVICIO

## 1. DETECCION Y DOCUMENTACION
- Identificar la anomalia o error
- Recopilar toda la informacidn relacionada
- Documentar adecuadamente la situacién
- Determinar las implicaciones para la calidad del servicio

## 2. INVESTIGACION DE CAUSAS
- Analizar la informacién recopilada
- Identificar las causas raiz del problema
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- Determinar si es un error puntual o sistematico
- Evaluar el impacto en la satisfaccién del cliente

## 3. IMPLEMENTACION DE MEDIDAS CORRECTORAS
- Disefar soluciones para resolver la anomalia
- Establecer medidas para evitar su repeticién
- Asignar responsabilidades para la implementacién
- Comunicar los cambios a todo el personal implicado

## 4. SEGUIMIENTO Y VERIFICACION
- Establecer controles periodicos
- Comprobar la eficacia de las medidas adoptadas
- Realizar ajustes si es necesario
- Documentar los resultados obtenidos

14. éQué relacion existe entre los costes de gestion de una anomalia y los
costes de disconformidad?

Los costes de gestidon de una anomalia son aquellos en los que incurre la empresa
para detectar, analizar y corregir errores en el servicio. Incluyen recursos
dedicados a la implementacion de sistemas de control, formacién del personal,
analisis de datos, etc.

Los costes de disconformidad son los que se generan cuando un cliente queda
insatisfecho con el servicio recibido. Incluyen pérdida de clientes, deterioro de la
imagen de la empresa, gestidn de reclamaciones, devoluciones de productos, etc.

La relacion entre ambos es inversamente proporcional: invertir en costes de
gestion de anomalias reduce significativamente los costes de disconformidad.
Aunque implementar procedimientos para detectar y corregir errores supone un
gasto inicial, este es mucho menor que el impacto econdmico negativo que
generan los clientes insatisfechos.
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Por tanto, desde una perspectiva econdmica, es mas rentable para la empresa
invertir en prevenir y gestionar adecuadamente las anomalias que asumir los
costes derivados de la insatisfacciéon de los clientes. La prevencién y correccién
temprana de errores no solo mejora la calidad del servicio, sino que también
protege la imagen de la empresa y asegura su rentabilidad a largo plazo.

15. ¢Qué es un manual de procedimientos? éCual es su finalidad?

Un manual de procedimientos es un conjunto de documentos en los que se
detallan todos los aspectos relacionados con la prestaciéon de un servicio concreto.
Incluye instrucciones precisas sobre como deben realizarse las diferentes tareas y
actividades que componen el servicio, estableciendo estandares de actuacién para
todos los empleados.

Su finalidad principal es alcanzar un nivel de calidad considerado 6ptimo en la
prestacion del servicio, asegurando que este sea homogéneo independientemente
de quién lo preste o dénde se preste. Especificamente, el manual de
procedimientos busca:

- Estandarizar la forma de prestar el servicio para garantizar una calidad uniforme.

- Servir como guia de referencia para que los empleados sepan exactamente cémo
actuar en cada situacion.

- Facilitar la formacién de nuevos empleados, acortando su curva de aprendizaje.
- Reducir la improvisacion y los errores en la prestacion del servicio.

- Preservar el conocimiento organizacional, evitando que se pierda cuando los
empleados abandonan la empresa.

- Proporcionar una base para la evaluacién y mejora continua de los procesos.

- Asegurar que la imagen de marca y la experiencia del cliente sean consistentes
en todos los puntos de contacto con la empresa.

16. ¢Qué caracteristicas tiene una empresa verdaderamente preocupada
por la calidad del servicio prestado a sus clientes?

Una empresa verdaderamente preocupada por la calidad del servicio prestado a
sus clientes se caracteriza por:
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1. Establecer mecanismos de comunicacién efectivos con sus clientes para
detectar rdpidamente cambios en sus preferencias y necesidades, manteniendo un
contacto permanente que le permita anticiparse a sus demandas.

2. Buscar la mejora continua en todos sus procesos empresariales, implicando a
todo el personal desde la alta direccién hasta el ultimo empleado, creando una
cultura organizacional centrada en la calidad.

3. Establecer cauces de comunicacion fluidos entre empleados y responsables de
departamentos, fomentando el trabajo en equipo y la colaboracién
interdepartamental para resolver problemas de forma integral.

4. Definir normas y objetivos claros, realistas y cuantificables que orienten la
actuacién de todos los miembros de la organizacidon hacia la satisfaccion del
cliente.

5. Implementar sistemas de seguimiento y control de resultados que permitan
medir con fiabilidad el desempefio de cada persona o departamento, utilizando
como referencia principal el grado de satisfaccién logrado en los clientes.

6. Formar y motivar constantemente a su personal, asegurando que todos los
empleados estén capacitados y comprometidos con la prestacién de un servicio de
calidad.

7. Gestionar proactivamente las quejas y reclamaciones, viéndolas como
oportunidades de mejora y no como problemas.

8. Invertir en tecnologia y recursos que faciliten la prestacion de un servicio
eficiente y adaptado a las necesidades de los clientes.

9. Desarrollar una visién a largo plazo, entendiendo que la calidad del servicio es
una inversion que genera rentabilidad sostenible.

10. Buscar la certificacion externa de sus sistemas de gestién de calidad como
garantia de su compromiso con la excelencia.
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17. Define fidelizacion de clientes. éCual es su principal pilar? éQué
relacion guarda con las actuaciones desarrolladas desde el departamento
de atencion al cliente?

La fidelizacion de clientes es el establecimiento de relaciones comerciales a largo
plazo con los clientes, caracterizadas por la existencia de sélidos vinculos entre las
partes. Implica conseguir que un cliente que ya ha adquirido nuestro producto o
servicio se convierta en un cliente habitual o frecuente, manteniendo una relacién
estable y duradera con la empresa.

El principal pilar de la fidelizacidon es la plena satisfaccion de las necesidades del
cliente. Solo cuando un cliente estd completamente satisfecho con el producto o
servicio recibido, desarrolla una lealtad hacia la marca o empresa que le lleva a
repetir sus compras y a resistirse a cambiar de proveedor, incluso ante ofertas de
la competencia o incrementos en el precio.

La relacién entre la fidelizacion y el departamento de atencién al cliente es directa
y fundamental, ya que:

- El departamento de atencidn al cliente es el principal punto de contacto entre la
empresa y sus clientes, por lo que su desempefo influye decisivamente en la
percepcidon que estos tienen de la empresa.

- La calidad de la atencion proporcionada por este departamento tiene un impacto
directo sobre el grado de satisfaccién de la clientela, base fundamental de la
fidelizacion.

- A través de la atencion al cliente se pueden detectar necesidades insatisfechas o
expectativas no cubiertas, informacién vital para mejorar la oferta comercial y
aumentar la fidelizacion.

- La gestidon eficaz de quejas y reclamaciones por parte de este departamento
puede convertir una experiencia negativa en una oportunidad para reforzar la
relacion con el cliente.

- El departamento de atencidn al cliente puede implementar directamente muchas
de las estrategias de fidelizacion, como la comunicacidon personalizada, el
seguimiento post-venta o la gestion de programas de fidelidad.

18. ¢Qué diferencia hay entre fidelizar y retener clientes? éQué relacion
guardan ambos conceptos con la satisfaccion?
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**Diferencias entre fidelizar y retener clientes: **

Fidelizar clientes implica construir una relacién soélida y duradera basada en la
satisfaccién plena y continuada del cliente. El cliente fidelizado permanece con la
empresa por voluntad propia, porque valora positivamente lo que recibe vy
desarrolla un vinculo emocional con la marca. La fidelizacion genera una
resistencia natural al cambio, incluso ante ofertas aparentemente mejores de la
competencia.

Retener clientes, en cambio, consiste en implementar estrategias para evitar que
los clientes abandonen l|la empresa, independientemente de su nivel de
satisfacciéon. La retencion puede basarse en barreras de salida como
penalizaciones por baja anticipada, dificultades administrativas para tramitar una
baja o incompatibilidades tecnoldgicas que dificulten el cambio a otra empresa. Un
cliente retenido puede no estar satisfecho, pero permanece con la empresa por
estos impedimentos.

**Relacion con la satisfaccion: **

La fidelizacion tiene una relacién directa y positiva con la satisfaccién, ya que se
construye sobre ella. Un cliente fidelizado es necesariamente un cliente satisfecho,
que ha visto cumplidas o superadas sus expectativas de forma continuada. La
satisfacciéon es el pilar fundamental sobre el que se construye cualquier estrategia
de fidelizacidon efectiva.

La retencion, por su parte, puede existir independientemente del nivel de
satisfaccién. Un cliente puede estar retenido sin estar satisfecho, simplemente
porque le resulta demasiado costoso o complicado cambiar de proveedor. Esta
situacién es peligrosa para la empresa, ya que estos clientes suelen tener una
actitud negativa hacia la marca y pueden perjudicar su imagen a través de
comentarios negativos.

En resumen, mientras que la fidelizacion busca construir relaciones duraderas
basadas en la satisfaccién, la retencion se centra en evitar la pérdida de clientes
mediante barreras de salida, independientemente de su nivel de satisfaccion.

19. ¢Una empresa con clientes fieles suele tener precios superiores o
inferiores a sus competidores? Justifica tu respuesta.
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Una empresa con clientes fieles suele tener precios superiores a sus competidores.
Esto se justifica por varias razones:

1. Los clientes fieles desarrollan una resistencia al cambio de oferta comercial, lo
que permite a la empresa una mayor autonomia para incrementar precios sin
reducir significativamente las ventas. Esta resistencia se basa en la confianza y
satisfaccidn que el cliente ha experimentado con la empresa a lo largo del tiempo.

2. Los clientes fieles valoran aspectos que van mas alld del precio, como la calidad
del servicio, la confianza en la marca, la experiencia de uso y la relacién
establecida con la empresa. Estan dispuestos a pagar un precio superior por estos
valores afladidos que perciben como beneficiosos.

3. La fidelizacién permite a la empresa reducir costes en captacién de nuevos
clientes (que suele ser cinco veces mas cara que mantener a los actuales), lo que
le da margen para ofrecer un servicio de mayor calidad que justifique precios mas
elevados.

4. Las empresas con clientes fieles suelen invertir mas en calidad, innovacién y
servicio al cliente, lo que implica mayores costes que deben ser compensados con
precios superiores.

5. La diferenciacion que logra una empresa con clientes fieles le permite salir de la
competencia basada exclusivamente en precio, posiciondndose en un segmento
donde los clientes estan dispuestos a pagar mas por un valor percibido superior.

No obstante, es importante sefalar que estos precios superiores deben estar
justificados por un valor real percibido por el cliente. Si el cliente no percibe que el
sobreprecio esta compensado por beneficios adicionales, la fidelidad puede verse
comprometida a largo plazo.

20. Describe las caracteristicas de una tarjeta de fidelizacion que
conozcas o utilices habitualmente. éCrees que su uso influye en el nUmero
o importe de las compras que realizas en dicho establecimiento?

**Tarjeta de fidelizacién de Mercadona (Hacendado)**
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Caracteristicas:
- Es gratuita y se puede solicitar en cualquier supermercado Mercadona.

- Permite acumular puntos por cada compra realizada (1 punto por cada euro
gastado).

- Los puntos se pueden canjear por descuentos en futuras compras (por cada 100
puntos, 1€ de descuento).

- Ofrece promociones exclusivas para titulares de la tarjeta en determinados
productos.

- Permite acceder a un historial de compras a través de la app o la web.

- Envia notificaciones personalizadas sobre ofertas en productos que el cliente
compra habitualmente.

- Facilita la devolucion de productos sin necesidad de presentar el ticket de
compra.

- Ofrece la posibilidad de crear listas de la compra personalizadas basadas en
compras anteriores.

Influencia en mis habitos de compra:

Si, el uso de esta tarjeta influye significativamente en mis habitos de compra. Por
un lado, tiendo a concentrar mis compras en Mercadona para acumular mas
puntos, evitando dividir mis compras entre diferentes supermercados. También he
notado que, cuando recibo notificaciones sobre ofertas en productos que consumo
habitualmente, suelo adelantar la compra para aprovecharlas.

Ademas, la posibilidad de consultar mi historial de compras me ha ayudado a ser
mas consciente de mis gastos, lo que paraddjicamente ha llevado a que planifique
mejor mis compras y, en ocasiones, gaste mas en una sola visita pero de manera
mas eficiente.

El sistema de puntos también genera un efecto psicoldgico interesante: cuando
estoy cerca de alcanzar un nivel de puntos canjeable, tiendo a aumentar
ligeramente el importe de mi compra para llegar a ese umbral.

En resumen, la tarjeta ha conseguido aumentar tanto mi frecuencia de visita como
el importe medio de mis compras en Mercadona, cumpliendo asi su objetivo de
fidelizacion.
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21. ¢Interactias con alguna empresa a través de redes sociales o blogs?
¢Obtienes algin beneficio de ello? éY la empresa? Comparte tu opinidn
con tus compaiieros.

Si, interactio regularmente con Nike a través de su cuenta de Instagram y su
aplicacion Nike Training Club.

Beneficios que obtengo:

- Acceso a informacién anticipada sobre nuevos lanzamientos de productos

- Descuentos exclusivos para seguidores de sus redes sociales

- Contenido gratuito de entrenamiento y consejos deportivos a través de su app
- Participacion en retos y eventos comunitarios que me mantienen motivado

- Resolucion rapida de dudas o problemas con mis pedidos a través de mensajes
directos

- Inspiracién a través de historias de atletas y otros usuarios de la marca
- Sensacion de pertenencia a una comunidad con intereses similares

Beneficios para Nike:

- Obtienen feedback directo sobre sus productos y servicios

- Recopilan datos sobre mis preferencias y habitos de consumo

- Generan engagement y fortalecen mi vinculo emocional con la marca

- Consiguen que promocione indirectamente sus productos cuando comparto mis
entrenamientos o compras

- Reducen costes de atencion al cliente al resolver dudas a través de redes
sociales

- Aumentan la frecuencia de contacto conmigo, manteniéndose presentes en mi
dia a dia

- Pueden medir el impacto de sus campafas de marketing en tiempo real

Mi opinion es que esta interaccion beneficia a ambas partes, aunque soy
consciente de que la empresa obtiene valiosa informacién sobre mis habitos que
utiliza con fines comerciales. Sin embargo, considero que el valor que recibo a
cambio (contenido util, descuentos, sentido de comunidad) compensa esta cesién
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de datos. Esta relacidon ha influido positivamente en mi fidelidad hacia la marca, ya
que me siento mas conectado con sus valores y propuestas.

22. éCuadl es la finalidad de un sistema de gestion de calidad? éQué
elementos deben estar presentes en él?

La finalidad de un sistema de gestion de calidad es administrar y gestionar
adecuadamente la calidad empresarial para asegurar un resultado predecible y
comparable en el servicio, segun unos estandares de calidad previstos. Busca
garantizar que todos los procesos de la organizacidon contribuyan a satisfacer las
necesidades de los clientes y a mejorar continuamente el desempefio global de la
empresa.

Elementos que deben estar presentes en un sistema de gestién de calidad:

1. **Enfoque basado en procesos**: Visualizacién clara de cdmo se desarrolla un
servicio, identificando las interrelaciones entre las diferentes actividades para
incrementar los niveles de eficacia.

2. **Manual de calidad**: Conjunto de procedimientos escritos que describen la
forma adecuada en la que deben relacionarse e interactuar los distintos procesos.
Documenta la politica de calidad de la empresa y establece las responsabilidades y
autoridades.

3. **Comité de calidad**: Organismo formado por la direccién de la empresa y
por el personal responsable de distintos departamentos y &areas, encargado de
evaluar los resultados del sistema, desarrollar el seguimiento de las acciones y
sugerir propuestas de mejora.

4. **Métodos estadisticos**: Herramientas para medir y evaluar los resultados
alcanzados por los procesos en relacidn con la satisfaccion de la clientela,
basandose en indicadores de calidad establecidos.

5. **Ppolitica de calidad**: Declaracion formal de los objetivos y el compromiso de
la organizacién con la calidad, que sirve como marco para establecer y revisar los
objetivos de calidad.
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6. **Objetivos de calidad**: Metas especificas, medibles y alcanzables que la
organizaciéon se propone lograr en relacidon con la calidad.

7. ¥*Gestion de recursos**: Identificacién y asignacién de los recursos necesarios
(humanos, materiales, financieros) para implementar y mantener el sistema de
gestién de calidad.

8. **Control de documentos y registros**: Procedimientos para asegurar que se
utilizan las versiones actualizadas de los documentos y que se mantienen registros
adecuados de las actividades realizadas.

9. **Auditorias internas**: Procesos sistematicos para verificar que el sistema de
gestién de calidad funciona segun lo previsto y cumple con los requisitos
establecidos.

10. **Gestion de no conformidades**: Procedimientos para identificar, registrar y
tratar los productos o servicios que no cumplen con los requisitos establecidos.

11. **Acciones correctivas y preventivas**: Mecanismos para eliminar las causas
de no conformidades reales o potenciales y prevenir su recurrencia.

12. **Mejora continua**: Enfoque permanente hacia la optimizacidon de procesos
y resultados, basado en el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).

23. éCudl es la validez del certificado ISO 9001:2015? Una vez obtenido,
équé debe hacer una empresa para conservarlo?

El certificado ISO 9001:2015 tiene una validez de tres afios desde su emision.
Para conservar el certificado durante este periodo, la empresa debe:

1. Someterse a auditorias anuales de mantenimiento realizadas por la entidad
certificadora. Estas auditorias, aunque menos exhaustivas que la inicial, verifican
que el sistema de gestion de calidad sigue funcionando correctamente vy
cumpliendo con los requisitos de la norma.
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2. Mantener activo y en funcionamiento el sistema de gestion de calidad,
asegurando que no se producen desviaciones significativas respecto a lo
establecido en la norma y en la documentacion del sistema.

3. Realizar auditorias internas periédicas para verificar el correcto funcionamiento
del sistema y detectar posibles desviaciones antes de las auditorias externas.

4. Implementar acciones correctivas para solucionar cualquier no conformidad
detectada durante las auditorias internas o externas.

5. Mantener actualizada la documentacion del sistema de gestién de calidad,
reflejando los cambios que se produzcan en la organizaciéon o en sus procesos.

6. Continuar con el proceso de mejora continua, revisando y actualizando los
objetivos de calidad y los indicadores de desempefio.

7. Asegurar que la direccion mantiene su compromiso con el sistema de gestién de
calidad, proporcionando los recursos necesarios para su mantenimiento y mejora.

Transcurridos los tres afios de validez, si la empresa desea renovar el certificado,
deberd someterse a una nueva auditoria de certificacion completa, similar a la
inicial pero teniendo en cuenta la experiencia y el historial de la empresa con el
sistema de gestion de calidad durante el periodo anterior.

24. Explica como se podria aplicar el ciclo de mejora continua PDCA a un
servicio de reparto de paqueteria.

**Aplicacion del ciclo PDCA a un servicio de reparto de paqueteria:**
## 1. PLANIFICAR (PLAN)

- **Analisis de la situacién actual**: Revisar los tiempos medios de entrega,
porcentaje de paquetes danados, nimero de entregas fallidas y quejas de clientes.
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- **Identificacion de problemas**: Detectar que el 30% de las entregas no se
realizan en el primer intento porque los clientes no estan en casa.

- **Establecimiento de objetivos**: Reducir las entregas fallidas al 15% en tres
meses.

- **Definicién de medidas**: Implementar un sistema de notificacion por SMS una
hora antes de la entrega y ofrecer opciones flexibles de entrega (puntos de
recogida, franjas horarias especificas, etc.).

- **Asignacion de recursos**: Determinar el presupuesto para el sistema de
notificaciones y la formacién del personal.

## 2. HACER (DO)

- **Formacién del personal**: Capacitar a los repartidores sobre el nuevo sistema
y la importancia de cumplir con las franjas horarias.

- **Implementacidon del sistema de notificaciones**: Poner en marcha el envio de
SMS a los clientes.

- **Creacion de una red de puntos de recogida**: Establecer acuerdos con
comercios locales para actuar como puntos de entrega alternativos.

- **Desarrollo de una app**: Permitir a los clientes cambiar sus preferencias de
entrega hasta una hora antes.

- **Recopilacion de datos**: Registrar sistematicamente los resultados de las
entregas con el nuevo sistema.

## 3. VERIFICAR (CHECK)

- **Andlisis de resultados**: Comprobar si el porcentaje de entregas fallidas ha
disminuido al objetivo del 15%.

- **Evaluacion de la satisfaccion**: Realizar encuestas a los clientes sobre su
experiencia con el nuevo sistema.

- **Comparacion con objetivos**: Determinar si se han alcanzado las metas
establecidas.

- **Identificaciéon de desviaciones**: Detectar que, aunque las entregas fallidas
han disminuido al 18%, aun no se ha alcanzado el objetivo del 15%.

- **Andlisis de causas**: Descubrir que algunos repartidores no estan respetando
las franjas horarias prometidas a los clientes.
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## 4. AJUSTAR (ACT)

- **Correccidn de desviaciones**: Implementar un sistema GPS que alerte a los
repartidores cuando se desvian de la ruta éptima para cumplir con los horarios.

- **Mejora del sistema**: Ampliar el tiempo de notificacién previa a dos horas
para dar mas margen a los clientes.

- **Estandarizacién de mejoras**: Incorporar los cambios exitosos a los
procedimientos estandar de la empresa.

- **Formacién adicional**: Reforzar la capacitacién de los repartidores que no
cumplen con las franjas horarias.

- **Inicio de un nuevo ciclo**: Establecer un nuevo objetivo de reducir las
entregas fallidas al 10% en los proximos tres meses.

Este ciclo se repetiria continuamente, buscando siempre nuevas areas de mejora y
perfeccionando los procesos existentes para aumentar la eficiencia del servicio de
reparto y la satisfaccidén de los clientes.

25. Explica qué relacion hay entre el sistema de gestion de calidad, el
manual de calidad y el comité de calidad de una empresa.

La relacidn entre el sistema de gestidon de calidad, el manual de calidad y el comité
de calidad es jerarquica e interdependiente, formando una estructura integrada
que permite a la empresa gestionar eficazmente la calidad de sus productos y
servicios:

**E| sistema de gestidon de calidad** es el marco global que engloba todos los
procesos, procedimientos, recursos y responsabilidades establecidos por la
organizacién para dirigir y controlar la calidad. Es el concepto mas amplio que
abarca toda la estructura organizativa enfocada a la calidad.

**E| manual de calidad** es un componente fundamental del sistema de gestion
de calidad. Es el documento que describe formalmente coémo funciona dicho
sistema, detallando los procedimientos escritos que especifican la forma adecuada
en la que deben relacionarse e interactuar los distintos procesos. Actla como una
guia de referencia que documenta la politica de calidad, los objetivos, las
responsabilidades y los métodos para asegurar la calidad en toda la organizacién.
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**E| comité de calidad** es el érgano ejecutivo del sistema de gestién de calidad.
Esta formado por la direccién de la empresa y por el personal responsable de
distintos departamentos y areas. Su funcidén es supervisar la implementacién del
sistema de gestion de calidad segin lo establecido en el manual de calidad,
evaluar los resultados obtenidos, desarrollar el seguimiento de las acciones
correctivas y preventivas, y sugerir propuestas de mejora.

En términos de relacion funcional:

1. El sistema de gestion de calidad establece el "qué" se debe hacer para
garantizar la calidad en la organizacion.

2. El manual de calidad define el "cdmo" se debe hacer, documentando los
procedimientos especificos que deben seguirse.

3. El comité de calidad se encarga de asegurar que se hace "lo que se debe hacer"
y "como se debe hacer", supervisando la implementacién, evaluando resultados y
promoviendo mejoras.

Esta estructura integrada permite que la gestiéon de la calidad sea sistematica,
documentada y efectiva, facilitando la mejora continua y asegurando que todos los
niveles de la organizacién estén alineados con los objetivos de calidad
establecidos.
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Sintesis

Copia en el cuaderno y completa el siguiente esquema de sintesis de la
unidad.

Respuesta acorde con los contenidos trabajados durante la unidad.
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Test de repaso

AW

c) Calidad comercial.

a) La publicidad.

b) Un servicio de calidad.

. €) No. Siempre hay razones fuera del control de la empresa para que algun

cllente quede insatisfecho.

5
6
7.
8
9

. ¢) Ambas son correctas.
. €) Un cuestionario SERVQUAL.

¢) Utilizar un entrevistador para cumplimentarlo junto al cliente.

. b) Criterio de calidad.
. b) Redisefiando las funciones que deben desarrollarse en cada puesto de

trabajo.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

a) Determinar sus implicaciones y documentarla adecuadamente.
c) Manual de procedimientos.

b) Claros, reales y cuantificables.

a) La satisfaccion plena de los clientes.

a) Mas margen para fijar precios.

a) Planificar - Hacer - Verificar - Ajustar.

a) Una auditoria de mantenimiento.

c) Ambas respuestas son correctas.
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Comprueba tu aprendizaje
Identificar los métodos de evaluacion del servicio de atencion al cliente.

1. Explica, a partir un ejemplo, las diferentes dimensiones que conforman
la calidad del servicio.

Las diferentes dimensiones que conforman l|a calidad del servicio pueden
explicarse a través del ejemplo de un restaurante:

- **Calidad objetiva**: Se refiere a caracteristicas medibles como el tiempo de
espera para ser atendido (15 minutos), la temperatura correcta de los platos
(65°C para platos calientes) o el tiempo transcurrido entre la solicitud de la cuenta
y su entrega (menos de 5 minutos).

- **Calidad percibida**: Incluye la valoracion subjetiva del cliente sobre su
experiencia completa. Por ejemplo, un cliente puede considerar que esperar 15
minutos es aceptable si el restaurante esta lleno, pero inaceptable si estd vacio.
También incluye percepciones sobre el ambiente, el trato recibido o Ia
presentacién de los platos.

- **Calidad comercial**: Son los requisitos minimos legales que debe cumplir el
restaurante, como las normas de higiene, la informacion nutricional obligatoria o la
correcta manipulacion de alimentos.

- **Calidad diferenciada**: Son los aspectos que distinguen al restaurante de sus
competidores, como ofrecer productos ecoldgicos, tener un chef reconocido, o
proporcionar una experiencia tematica unica.

- **Calidad certificada**: Si el restaurante cuenta con certificaciones como ISO
9001:2015 o sellos especificos del sector gastrondmico que garantizan que sus
procesos cumplen con estandares reconocidos internacionalmente.

2. Describe los distintos factores que determinan que un servicio de
catering pueda ser reconocido como de calidad por sus clientes.
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Los factores que determinan que un servicio de catering sea reconocido como de
calidad por sus clientes son:

- **Fiabilidad del servicio**: Cumplimiento exacto de lo acordado en cuanto a
menu, horarios y nimero de comensales. Ausencia de errores en la preparacion y
servicio.

- **Rapidez y eficacia**: Capacidad para montar el servicio en el tiempo
acordado, resolver imprevistos con agilidad y mantener un ritmo adecuado
durante el evento.

- **Profesionalidad del personal**: Conocimiento profundo de los platos servidos,
capacidad para responder preguntas sobre ingredientes y alérgenos, y habilidad
para resolver situaciones imprevistas.

- **Atencidn personalizada**: Adaptacion a las necesidades especificas del
cliente, como dietas especiales, preferencias culturales o religiosas, y atencién a
detalles particulares solicitados.

- **Presentacion y estética**: Aspecto visual atractivo de los platos, decoracion
acorde al tipo de evento, uniformidad y presencia del personal.

- **Calidad de los alimentos**: Frescura de los ingredientes, sabor, temperatura
adecuada y consistencia correcta de cada plato.

- **Higiene y seguridad alimentaria**: Cumplimiento estricto de normas
sanitarias, manipulacién adecuada de alimentos y mantenimiento de la cadena de
frio.

- **Capacidad de adaptacién**: Flexibilidad para ajustarse a cambios de Ultima
hora o circunstancias imprevistas durante el evento.

- **Relacién calidad-precio**: Percepcion de que el valor recibido es acorde o
superior al precio pagado.
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- **Servicio post-evento**: Recogida eficiente, limpieza del espacio y seguimiento
posterior para conocer la satisfaccion del cliente.

3. ¢Puede un empleado influir en el nivel de calidad que el cliente percibe
en el servicio? Justifica tu respuesta con algin ejemplo.

Si, un empleado puede influir decisivamente en el nivel de calidad que el cliente
percibe en el servicio. Los empleados son la cara visible de la empresa y su
comportamiento, actitud y competencia técnica tienen un impacto directo en la
experiencia del cliente.

Ejemplo: En una agencia de viajes, una clienta acude para organizar su luna de
miel. El agente de viajes puede influir en la calidad percibida de diferentes
maneras:

- Si muestra empatia y entusiasmo por el evento especial de la clienta, escucha
atentamente sus preferencias y dedica tiempo a entender exactamente lo que
busca, la clienta percibird un servicio de alta calidad.

- Si demuestra conocimiento profundo de los destinos, ofrece recomendaciones
personalizadas basadas en las preferencias expresadas y anticipa necesidades que
la clienta no habia considerado (como seguros especiales, vacunas necesarias o
documentacion requerida), aumentara la percepcién de profesionalidad y calidad.

- Si después de la venta, envia informacién adicional sobre el destino, contacta
dias antes del viaje para confirmar que todo esta en orden y se muestra disponible
para resolver cualquier duda de ultima hora, la clienta sentira que recibe un
servicio excepcional.

Por el contrario, si el mismo agente atiende con prisa, ofrece paquetes estandar
sin personalizacién, comete errores en las reservas o no responde a las consultas
posteriores, la percepcion de calidad sera negativa, independientemente de que el
viaje en si mismo pueda ser bueno.

Este ejemplo ilustra cdmo un mismo servicio (organizacidon de un viaje) puede ser
percibido de manera radicalmente diferente segun la actuacion del empleado,
demostrando su influencia crucial en la calidad percibida.
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4. Explica los principales aspectos en los que se basa la calidad percibida
por un cliente que acude a un restaurante a cenar con su pareja.

La calidad percibida por un cliente que acude a un restaurante a cenar con su
pareja se basa en los siguientes aspectos:

1. **Ambiente y entorno fisico**:
- Decoracion y ambientacion acordes a la categoria del restaurante
- Iluminacion adecuada que cree una atmédsfera intima y romantica
- Nivel de ruido que permita mantener una conversacién comoda
- Limpieza impecable de todas las instalaciones
- Comodidad del mobiliario

2. **Atencion del personal**:
- Recibimiento céalido y profesional
- Amabilidad y cortesia durante toda la experiencia
- Conocimiento detallado de la carta y capacidad para hacer recomendaciones
- Atencién personalizada sin resultar intrusiva
- Capacidad para resolver imprevistos con discrecién y eficacia

3. **Calidad de la comida y bebida**:
- Sabor, presentacion y temperatura adecuada de los platos
- Frescura de los ingredientes
- Coherencia entre la descripcion del plato y lo servido
- Relacion calidad-precio de los alimentos y bebidas
- Variedad de opciones en la carta

4. **Tiempos y ritmo del servicio**:
- Tiempo de espera razonable para ser atendidos
- Coordinacién adecuada entre platos
- Respeto al ritmo de la pareja (sin apresuramiento ni esperas excesivas)
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- Disponibilidad del personal cuando se le necesita

5. **Detalles especiales**:

- Atencién a peticiones particulares (mesa en zona tranquila, celebracion
especial)

- Pequefios gestos que hagan sentir especial a la pareja
- Personalizacién del servicio segun las preferencias observadas

6. **Proceso de pago**:
- Transparencia en la cuenta
- Facilidad y discrecion en el proceso de pago
- Opciones variadas de métodos de pago

7. **Despedida**:
- Agradecimiento sincero por la visita
- Invitacion cordial a regresar

Estos aspectos se combinan para crear una experiencia global que el cliente
evaluara subjetivamente, comparandola con sus expectativas previas y con
experiencias anteriores en otros restaurantes.

5. Describe brevemente las principales formas en las que se puede
presentar a un cliente un cuestionario de satisfaccion.

Las principales formas de presentar un cuestionario de satisfaccién a un cliente
son:

1. **Cuestionario en papel en el establecimiento**: Se entrega directamente al
cliente tras recibir el servicio para que lo complete en el momento. Es inmediato
pero tiene bajo indice de respuesta si no hay incentivo o seguimiento.

2. **Cuestionario por correo postal**: Se envia al domicilio del cliente dias
después de recibir el servicio. Permite reflexion pero tiene muy bajo indice de
respuesta y coste elevado.
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3. **Entrevista personal**: Un entrevistador formula las preguntas directamente
al cliente y registra sus respuestas. Ofrece alto indice de respuesta y permite
aclarar dudas, pero es costoso y puede generar sesgo por la presencia del
entrevistador.

4. **Entrevista telefonica**: Similar a la personal pero realizada por teléfono. Es
menos costosa que la presencial pero puede resultar intrusiva para algunos
clientes.

5. **Cuestionario por correo electronico**: Se envia un enlace o el propio
cuestionario por email. Es econdmico y permite llegar a muchos clientes, con
indice de respuesta moderado.

6. **Cuestionario en pagina web**: Se integra en la web de la empresa para que
los clientes lo completen voluntariamente. Es accesible pero tiene bajo indice de
respuesta si no hay promocion.

7. **Cuestionario en aplicacion moévil**: Integrado en la app de la empresa,
permite completarlo en cualquier momento. Es conveniente para el cliente y
facilita la recopilacion de datos.

8. **Encuestas por SMS**: Preguntas breves enviadas al mévil del cliente. Son
directas y tienen buen indice de respuesta para cuestionarios muy cortos.

9. **Tablets o quioscos en el establecimiento**: Dispositivos donde el cliente
puede completar la encuesta antes de salir. Combinan la inmediatez del papel con
la facilidad de procesamiento digital.

10. **Encuestas en redes sociales**: Utilizando herramientas como encuestas de
Instagram o Facebook. Son informales pero pueden alcanzar gran difusion.

## Aplicar técnicas para medir el nivel de satisfaccién del cliente y la eficacia del
servicio prestado.
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6. Elabora un modelo de cuestionario de satisfaccion mediante el cual una
empresa de telecomunicaciones pueda evaluar la calidad del servicio
prestado a sus clientes.

# CUESTIONARIO DE SATISFACCION - SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Estimado/a cliente/a:

En [NOMBRE DE LA EMPRESA] nos esforzamos por ofrecerle el mejor servicio. Su
opinidn es fundamental para seguir mejorando. Le agradecemos que dedique unos
minutos a completar este cuestionario.

**Datos del cliente (opcional):**
- Nombre:

- Email:

- Servicios contratados: o Telefonia fija o Telefonia mévil o Internet o Televisién o
Otros:

- Antigliedad como cliente: o Menos de 1 afio o Entre 1 y 3 afios o Mas de 3 afios
### A. CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO

1. La calidad de la conexion a Internet (estabilidad, velocidad) es:

o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Deficiente (2) o Muy deficiente
(1)

2. La calidad de la senal telefénica (claridad, continuidad de las llamadas) es:

o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Deficiente (2) o Muy deficiente
(1)

3. Si ha tenido alguna incidencia técnica, el tiempo de resolucidn ha sido:

o Muy rapido (5) o Rapido (4) o Normal (3) o Lento (2) o Muy lento (1) o No
he tenido incidencias
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4. La instalacion inicial del servicio fue realizada de forma:

o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Deficiente (2) o Muy deficiente
(1)

### B. ATENCION AL CLIENTE

5. Cuando contacta con nuestro servicio de atencién al cliente, el tiempo de espera
es:

o Muy breve (5) o Breve (4) o Aceptable (3) o Excesivo (2) o Muy excesivo

(1)

6. La amabilidad y cortesia del personal de atencion al cliente es:

o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Deficiente (2) o Muy deficiente
(1)

7. La capacidad del personal para resolver sus consultas o problemas es:

o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Deficiente (2) o Muy deficiente
(1)

8. La facilidad para contactar con la empresa a través de diferentes canales
(teléfono, web, app) es:

o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Deficiente (2) o Muy deficiente
(1)

### C. FACTURACION Y TARIFAS

9. La claridad y transparencia de las facturas es:

o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Deficiente (2) o Muy deficiente
(1)

10. La relacion calidad-precio de los servicios contratados le parece:

o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Deficiente (2) o Muy deficiente
(1)
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11. La informacion recibida sobre cambios en tarifas o condiciones ha sido:

o Muy clara y anticipada (5) o Clara (4) o Aceptable (3) o Confusa (2) o
Inexistente (1)

### D. VALORACION GLOBAL

12. Su nivel de satisfaccién general con nuestros servicios es:

o Muy satisfecho (5) o Satisfecho (4) o Neutral (3) o Insatisfecho (2) o Muy
insatisfecho (1)

13. ¢éRecomendaria nuestros servicios a amigos o familiares?

o Definitivamente si (5) o Probablemente si (4) o Tal vez (3) o Probablemente
no (2) o Definitivamente no (1)

14. ¢(Tiene previsto continuar con nuestros servicios en el proximo afno?

o Definitivamente si (5) o Probablemente si (4) o No estoy seguro (3) o
Probablemente no (2) o Definitivamente no (1)

### E. SUGERENCIAS

15. ¢Qué aspectos de nuestro servicio cree que podriamos mejorar?

16. ¢Hay algun servicio adicional que le gustaria que ofreciéramos?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
Su opinidn nos ayuda a mejorar nuestros servicios
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7. Investiga las principales caracteristicas del cuestionario SERVQUAL vy
del método establecido en él para el calculo del indice de calidad del
servicio.

**Caracteristicas principales del cuestionario SERVQUAL: **

El cuestionario SERVQUAL (Service Quality) es una herramienta desarrollada por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988 para medir la calidad del servicio. Sus
principales caracteristicas son:

1. **Estructura dual**: Consta de dos partes idénticas de 22 items cada una. La
primera mide las expectativas del cliente sobre el servicio ideal, y la segunda mide
las percepciones del cliente sobre el servicio realmente recibido.

2. ¥**Cinco dimensiones de la calidad del servicio**:

- **Elementos tangibles**: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

- **Fiabilidad**: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

- **Capacidad de respuesta**: Disposiciéon y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

- **Seguridad**: Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

- **Empatia**: Atencidon individualizada que ofrecen las empresas a sus
consumidores.

3. **Escala Likert**: Utiliza una escala de 7 puntos donde 1 significa "totalmente
en desacuerdo" y 7 "totalmente de acuerdo".

4, **Adaptabilidad**: Puede ser adaptado a diferentes sectores de servicios
modificando algunos items especificos.

**Método para el calculo del indice de calidad del servicio:**
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1. **Calculo de brechas individuales**: Para cada item, se calcula la diferencia
entre la percepcién (P) y la expectativa (E):

Brecha = P - E

2. **Calculo de brechas por dimensiéon**: Se promedian las brechas de los items
gue componen cada dimension.

3. **Calculo del indice SERVQUAL global**: Se obtiene promediando las brechas
de las cinco dimensiones. También puede calcularse ponderando cada dimensién
segun su importancia relativa para los clientes.

4. **Interpretacion de resultados**:

- Si el indice es positivo (P > E): La calidad del servicio supera las expectativas
del cliente.

- Si el indice es cero (P = E): La calidad del servicio cumple exactamente con las
expectativas.

- Si el indice es negativo (P < E): La calidad del servicio no alcanza las
expectativas del cliente.

5. **Anadlisis de importancia-desempefio**: Ademas del célculo de brechas, se
puede solicitar a los clientes que valoren la importancia relativa de cada
dimensién, lo que permite identificar areas prioritarias de mejora.

El indice SERVQUAL proporciona una medida cuantitativa de la calidad del servicio
que permite comparaciones a lo largo del tiempo, entre diferentes sucursales o
con competidores, y ayuda a identificar especificamente qué aspectos del servicio
requieren mejoras.

8. Determina si las siguientes afirmaciones acerca de como evaluar la
calidad del servicio son verdaderas o falsas:

a) En procedimientos de evaluacion externa no se suelen utilizar las
autoevaluaciones realizadas por el personal de la propia empresa.

b) La principal ventaja de las entrevistas personales y telefonicas es su
bajo coste.

c) El registro de quejas, sugerencias y reclamaciones es un medio eficaz
para evaluar la calidad del servicio prestado.
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a) **FALSO**, En los procedimientos de evaluacion externa si se suelen utilizar
las autoevaluaciones realizadas por el personal de la propia empresa. De hecho,
cuando los procedimientos de evaluacidon presentan una complejidad elevada, lo
que se suele hacer es auditar las propias autoevaluaciones realizadas por el
personal encargado de la prestaciéon del servicio, en lugar de evaluar directamente
el servicio.

b) **FALSO**, La principal ventaja de las entrevistas personales y telefénicas no
es su bajo coste, sino su alto indice de respuesta en comparacion con otros
métodos. De hecho, estas técnicas suelen tener un coste elevado debido a la
necesidad de contratar entrevistadores, formarlos y dedicar tiempo a cada
entrevista individual.

c) **VERDADERO**. El registro de quejas, sugerencias y reclamaciones es
efectivamente un medio eficaz para evaluar la calidad del servicio prestado, ya
que proporciona informacién directa sobre los aspectos que han generado
insatisfaccién en los clientes o aquellos que consideran mejorables. Esta
informacion es valiosa para identificar dreas de mejora, siempre y cuando la
empresa ponga a disposicion de los usuarios cauces de comunicacién fiables vy
accesibles.

9. Establece posibles criterios, indicadores y estandares de calidad
mediante los cuales analizar la calidad del servicio de urgencias de un
hospital puablico.

**Criterios, indicadores y estdndares de calidad para un servicio de urgencias
hospitalario: **

1. **Criterio**: Tiempo de espera para la atencion inicial debe ser breve.

- **Indicador**: Tiempo medio transcurrido desde la llegada del paciente hasta
el triaje.

- **Estdndar**: El 95% de los pacientes deben ser clasificados mediante triaje
en menos de 10 minutos desde su llegada.

2. **Criterio**: La atencion médica debe ser rapida segun la gravedad del
paciente.
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- **Indicador**: Tiempo medio de espera para ser atendido por un médico
segun nivel de triaje.

- **Estandar**:
- Nivel 1 (emergencia): 100% atendidos inmediatamente
- Nivel 2 (muy urgente): 90% atendidos en menos de 15 minutos
- Nivel 3 (urgente): 85% atendidos en menos de 60 minutos
- Nivel 4 (menos urgente): 80% atendidos en menos de 120 minutos
- Nivel 5 (no urgente): 75% atendidos en menos de 240 minutos

3. **Criterio**: Precision diagndstica en la atencion de urgencias.

- **Indicador**: Porcentaje de pacientes que regresan a urgencias en las 72
horas siguientes al alta con el mismo problema.

- **Estandar**: Menos del 3% de los pacientes dados de alta regresan en las
siguientes 72 horas por el mismo motivo.

4. **Criterio**: Informacién clara a pacientes y familiares.

- **Indicador**: Porcentaje de pacientes que declaran haber recibido
informacion comprensible sobre su estado y tratamiento.

- **Estandar**: Al menos el 90% de los pacientes deben declarar haber
recibido informacidn clara y comprensible.

5. **Criterio**: Adecuada gestion del dolor.

- **Indicador**: Tiempo medio desde la identificacion del dolor hasta la
administracion de analgesia.

- **Estandar**: El 85% de los pacientes con dolor moderado-severo deben
recibir analgesia en menos de 30 minutos.

6. **Criterio**: Eficiencia en la resolucion de casos.

- **Indicador**: Tiempo medio de estancia en urgencias hasta resolucidon (alta
0 ingreso).

- **Estandar**: El 80% de los pacientes deben tener una estancia total en
urgencias inferior a 4 horas.

7. **Criterio**: Adecuada dotacion de personal sanitario.
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- **Indicador**: Ratio de pacientes por médico y enfermero en cada turno.

- **Estandar**: Maximo de 4 pacientes de alta complejidad por médico y 2 por
enfermero en cada turno.

8. **Criterio**: Satisfaccién del paciente con la atencion recibida.
- **Indicador**: Puntuacion media en encuestas de satisfaccion.

- **Estandar**: Puntuacion media superior a 8 sobre 10 en las encuestas de
satisfaccion.

9. **Criterio**: Adecuada coordinacion con otros servicios hospitalarios.

- **Indicador**: Tiempo medio de respuesta a interconsultas urgentes con
especialistas.

- **Estandar**: El 90% de las interconsultas urgentes deben ser respondidas
en menos de 30 minutos.

10. **Criterio**: Seguridad del paciente.

- **Indicador**: NUmero de eventos adversos notificados por cada 1.000
pacientes atendidos.

- **Estandar**: Menos de 5 eventos adversos por cada 1.000 pacientes
atendidos.

Identificar las principales incidencias y retrasos en el servicio de atencidon
al cliente.

10. Justifica si las siguientes afirmaciones son verdaderas o falsas:

a) Un mal diseho de las funciones que se van a desarrollar no puede ser
corregido por la direccion de la empresa.

b) Contar con personal motivado, informado y actualizado evita actuar
con celo excesivo al desarrollar determinados procedimientos.

c) El cliente nunca debe ser percibido como una amenaza, sino como
fuente de oportunidades y beneficios.

a) **FALSO**, Un mal disefo de las funciones que se van a desarrollar si puede
ser corregido por la direccién de la empresa. De hecho, es responsabilidad de la
direccion corregir cualquier ineficiencia en el servicio producida tanto por un
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desempefo inadecuado como por un mal disefio de las funciones que deben
desarrollarse en cada puesto. La direccion tiene la capacidad y la obligacion de
redisefiar los procesos, redistribuir tareas y responsabilidades, y establecer nuevos
procedimientos cuando se detectan problemas en el disefio funcional.

b) **FALSO**. Contar con personal motivado, informado y actualizado no
necesariamente evita actuar con celo excesivo al desarrollar determinados
procedimientos. El excesivo celo en el cumplimiento de procedimientos puede
darse incluso en personal bien formado y motivado, especialmente si la cultura
organizacional enfatiza el cumplimiento estricto de las normas por encima de la
satisfacciéon del cliente. Para evitar este problema, ademas de la formacién
técnica, es necesario inculcar en el personal la flexibilidad y el enfoque hacia la
satisfacciéon del cliente como objetivo prioritario.

c) **VERDADERO**, EIl cliente nunca debe ser percibido como una amenaza, sino
como fuente de oportunidades y beneficios. Esta afirmacidon es correcta porque el
cliente es la razén de ser de cualquier empresa y quien justifica su existencia.
Incluso cuando presenta quejas o reclamaciones, el cliente esta proporcionando
informacion valiosa que puede ayudar a mejorar el servicio. Una empresa que
percibe a sus clientes como amenazas desarrollard actitudes defensivas que
deterioraradn la relacidon comercial y afectardan negativamente a su imagen vy
rentabilidad.

11. Pon ejemplos de posibles anomalias que pueden producirse en el
servicio proporcionado por:

a) Un taller mecanico.
b) Una tintoreria.
c) Un restaurante de comida rapida.

a) **Anomalias en un taller mecanico: **
- Reparacion incorrecta que no soluciona el problema original del vehiculo
- Retrasos significativos en la entrega del vehiculo sin previo aviso al cliente

- Sustitucion de piezas originales por otras de menor calidad sin autorizacién del
cliente

- Cobro por reparaciones o servicios no realizados
- Danos adicionales causados al vehiculo durante su estancia en el taller
- Pérdida de objetos personales dejados en el vehiculo
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- Diagnéstico erroneo del problema que lleva a reparaciones innecesarias

- Falta de limpieza del vehiculo tras la intervencién (manchas de grasa, huellas,
etc.)

- No respetar el presupuesto acordado inicialmente sin justificacion
- Trato descortés o poco profesional al cliente

b) **Anomalias en una tintoreria:**

- Dafos en las prendas durante el proceso de limpieza (decoloracién,
encogimiento, roturas)

- Pérdida de prendas entregadas por el cliente

- Entrega de prendas que siguen manchadas o sucias tras el proceso
- Confusion en la entrega (dar al cliente prendas que no son suyas)
- Retrasos en la fecha de entrega prometida

- Aplicacién de tratamientos inadecuados para el tipo de tejido

- Cobro incorrecto por los servicios prestados

- Falta de informacién sobre riesgos especificos en el tratamiento de ciertas
prendas

- Mal planchado o acabado de las prendas
- Olor desagradable en las prendas tras el proceso de limpieza

c) **Anomalias en un restaurante de comida rapida:**
- Tiempos de espera excesivos para recibir el pedido

- Errores en la composicion del pedido (falta de productos o productos
equivocados)

- Alimentos servidos a temperatura inadecuada (frio lo que deberia estar caliente o
viceversa)

- Presencia de elementos extrafos en la comida

- Mal estado de los alimentos (caducados, en mal estado)

- Falta de limpieza en las instalaciones (mesas sucias, bafios descuidados)

- Trato descortés por parte del personal

- Cobro incorrecto (mas de lo que corresponde)

- Promociones anunciadas no disponibles o con condiciones no especificadas
- Envases o embalajes dafiados que afectan a la integridad del producto
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Describir las medidas para solucionar las anomalias detectadas y mejorar
la calidad del servicio.

12. Basandote en la respuesta a la actividad anterior, describe posibles
soluciones para corregir los errores y anomalias detectados en cada caso.

**3) Soluciones para un taller mecanico: **

1. **Para reparaciones incorrectas: **

- Implementar un protocolo de verificacidn post-reparacion que incluya pruebas
de carretera.

- Establecer garantias de reparacion por escrito, asumiendo sin coste las
rectificaciones necesarias.

- Formar continuamente al personal técnico en nuevas tecnologias vy
procedimientos.

2. **Para retrasos en la entrega:**

- Implementar un sistema de gestiéon de citas que asigne tiempos realistas
segun el tipo de reparacion.

- Establecer un protocolo de comunicaciéon para informar al cliente con
antelacién de posibles retrasos.

- Ofrecer vehiculo de sustitucion cuando el retraso supere un tiempo
determinado.

3. **Para sustitucién no autorizada de piezas:**

- Crear un procedimiento que requiera autorizacién explicita del cliente para
cualquier cambio respecto al presupuesto inicial.

- Mostrar al cliente las piezas sustituidas.

- Documentar fotograficamente el estado de las piezas antes y después de la
reparacion.

4. **Para pérdida de objetos personales:**
- Implementar un inventario de objetos visibles en el vehiculo al recibirlo.
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- Instalar camaras de seguridad en las zonas de trabajo.

- Establecer un procedimiento de compensacion en caso de pérdidas
confirmadas.

**h) Soluciones para una tintoreria:**

1. **Para dafios en las prendas: **

- Implementar un sistema de clasificacion de prendas segun tipo de tejido y
tratamiento requerido.

- Formar al personal en la identificacién de tejidos y sus cuidados especificos.
- Realizar pruebas en zonas no visibles antes de aplicar tratamientos agresivos.
- Establecer un sistema de compensacion justo para prendas dafiadas.

2. **Para pérdida de prendas:**

- Implementar un sistema de cédigo de barras o etiquetas RFID para el
seguimiento de cada prenda.

- Fotografiar todas las prendas al recibirlas.
- Establecer zonas especificas para cada fase del proceso, evitando mezclas.

3. **Para prendas que siguen sucias:**
- Implementar un control de calidad final antes de la entrega.
- Establecer protocolos especificos para diferentes tipos de manchas.

- Ofrecer la repeticiéon del servicio sin coste adicional si el resultado no es
satisfactorio.

4. **Para confusiones en la entrega:**
- Utilizar bolsas individualizadas con cddigos Unicos por cliente.
- Verificar la identidad del cliente al recoger las prendas.
- Implementar un sistema informatico que vincule cliente, ticket y prendas.

**c) Soluciones para un restaurante de comida rapida:**
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1. **Para tiempos de espera excesivos: **

- Optimizar los procesos de preparacién mediante andlisis de tiempos vy
movimientos.

- Implementar tecnologia para pedidos anticipados (app, kioscos digitales).
- Aumentar el personal en horas punta segun analisis de afluencia.

- Ofrecer compensaciones (producto gratis, descuento) cuando la espera supere
un tiempo establecido.

2. **Para errores en los pedidos: **
- Implementar sistemas de verificacion doble antes de entregar el pedido.

- Utilizar tecnologia que muestre claramente al personal los componentes de
cada pedido.

- Formar al personal en técnicas de atencién y concentracion.

- Establecer una politica de correccion inmediata de errores sin
cuestionamientos.

3. **Para alimentos a temperatura inadecuada: **
- Revisar y mejorar los sistemas de mantenimiento de temperatura.
- Establecer controles periddicos de temperatura durante el servicio.

- Reducir el tiempo entre preparacién y entrega mediante optimizacién de
procesos.

4, **Para problemas de limpieza:**

- Implementar un sistema de turnos de limpieza continua durante el horario de
apertura.

- Crear listas de verificacion de limpieza con responsables asignados.

- Formar al personal sobre la importancia de la higiene en la percepciéon del
cliente.

- Realizar auditorias sorpresa de limpieza por parte de la direccién.

13. ¢Qué entendemos por manual de procedimientos? Busca en Internet
algiin ejemplo y detalla alguna de las instrucciones contenidas en él.
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Un manual de procedimientos es un conjunto de documentos en los que se
detallan todos los aspectos relacionados con la prestacion de un servicio concreto.
Su fin es alcanzar un nivel de calidad considerado 6ptimo en la prestacidon de este,
estableciendo de forma clara y precisa como deben realizarse las diferentes tareas
y actividades que componen el servicio.

**Ejemplo: Manual de Procedimientos para la Atencién al Cliente en una Entidad
Bancaria**

Una instruccién detallada de este manual podria ser el "Procedimiento para la
Apertura de Cuentas Corrientes":

1. **Objetivo del procedimiento**: Establecer los pasos a seguir para la apertura
de una cuenta corriente, garantizando el cumplimiento de la normativa vigente y
la satisfaccion del cliente.

2. **Alcance**: Aplicable a todo el personal de atencion al cliente y gestores
comerciales de todas las sucursales de la entidad.

3. **Responsabilidades**:

- Gestor comercial: Responsable de la atencién inicial, asesoramiento vy
tramitacion de la apertura.

- Supervisor de oficina: Responsable de la verificacién y aprobacidn final.

- Departamento de Cumplimiento Normativo: Responsable de la validacion de la
documentacion seglin normativa anti-blanqueo.

4. **Procedimiento detallado**:

4.1. **Recepcion del cliente**:

- Saludar al cliente por su nombre si es conocido, o de manera cordial si es
nuevo.

- Invitar al cliente a tomar asiento en el despacho de atenciéon personalizada.
- Ofrecer agua o café mientras dura la gestion.

- Preguntar el motivo de la visita y confirmar que se trata de una apertura de
cuenta.
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4.2. **Identificacidon y verificacion**:
- Solicitar documento de identidad oficial vigente (DNI, NIE o pasaporte).
- Escanear el documento utilizando el escaner de mesa.

- Verificar la autenticidad del documento mediante el sistema de validacion
electronica.

- En caso de extranjeros, comprobar la vigencia del permiso de residencia.

- Para personas juridicas, solicitar adicionalmente: CIF, escrituras de
constitucion, poderes de los representantes y acta del 6rgano de administracién
que autoriza la apertura.

4.3. **Informacion y asesoramiento**:
- Presentar las diferentes modalidades de cuentas disponibles.

- Explicar detalladamente las comisiones, intereses y condiciones de cada tipo
de cuenta.

- Entregar el documento de informacion precontractual y explicar sus puntos
principales.

- Recomendar la cuenta mas adecuada segun el perfil y necesidades del cliente.
- Resolver todas las dudas que plantee el cliente antes de continuar.

4.4, **Cumplimentacion de formularios**:
- Acceder al sistema informatico con las credenciales personales.

- Introducir los datos personales del cliente en la aplicacion de apertura de
cuentas.

- Imprimir el contrato de apertura y el documento de condiciones particulares.
- Solicitar al cliente que revise la informacion introducida.
- Marcar con un post-it amarillo los lugares donde debe firmar el cliente.

4.5. **Firma de documentacion**:

- Solicitar al cliente que firme todos los documentos en los lugares indicados.
- Firmar como empleado en los espacios correspondientes.

- Escanear toda la documentacién firmada.

- Entregar una copia al cliente en carpeta corporativa.
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4.6. **Entrega de medios de pago**:
- Configurar en el sistema la tarjeta de débito asociada a la cuenta.
- Imprimir el contrato de tarjeta y solicitar su firma.

- Entregar tarjeta provisional si el sistema lo permite, o informar del plazo y
método de entrega de la tarjeta definitiva.

- Configurar el acceso a la banca online y app movil.
- Entregar el documento con las credenciales provisionales en sobre cerrado.

4.7. **Finalizacion del proceso**:

- Explicar al cliente cdmo activar la tarjeta y la banca online.

- Proporcionar un folleto con los teléfonos de atencion al cliente.
- Informar sobre los horarios de atencion de la sucursal.

- Agradecer la confianza depositada en la entidad.

- Acompanar al cliente hasta la puerta de la sucursal.

5. **Documentacion asociada**:
- Formulario de apertura de cuenta
- Contrato de condiciones generales
- Documento de informacién precontractual
- Formulario de conocimiento del cliente (KYC)
- Contrato de tarjeta de débito
- Solicitud de banca electronica

6. **Control de cambios**:
- Version 1.0: Creacién del documento (01/01/2022)
- Version 1.1: Actualizacidon por cambios normativos (01/06/2022)
- Version 2.0: Inclusion del procedimiento digital (01/01/2023)

14. Justifica la veracidad o falsedad de las siguientes afirmaciones:
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a) Lo primero que se debe hacer ante un error o anomalia es determinar
las implicaciones que ocasiona para el resto de la empresa y documentar
la situacion de forma adecuada.

b) Una vez implantadas las medidas correctoras que se determinen, no es
necesario hacer nada mas.

c) El objetivo de cualquier medida correctora es disminuir los costes de
disconformidad.

a) **VERDADERO**, Lo primero que se debe hacer ante un error o anomalia es
determinar las implicaciones que ocasiona para el resto de la empresa y
documentar la situacion de forma adecuada. Esta afirmacion es correcta porque
solo comprendiendo la dimensidon del error cometido y sus implicaciones para la
calidad del servicio prestado se puede abordar adecuadamente su solucion. La
documentacidén adecuada permite tener un registro detallado del problema, lo que
facilitara su analisis posterior y la implementacién de medidas correctoras
efectivas.

b) **FALSO**. Una vez implantadas las medidas correctoras que se determinen,
no es suficiente dar por finalizado el proceso. Es necesario establecer controles
periddicos para comprobar si dichas medidas han logrado o no los objetivos
propuestos. Este seguimiento es fundamental para verificar la eficacia de las
acciones implementadas y, en caso de que no estén dando los resultados
esperados, poder ajustarlas o replantearlas. La mejora de la calidad es un proceso
continuo que requiere evaluacidon constante.

c) **VERDADERO**. El objetivo de cualquier medida correctora es disminuir los
costes de disconformidad. Los costes de disconformidad son aquellos derivados de
la insatisfaccion del cliente (protestas, reclamaciones, devoluciones, pérdida de
clientes, deterioro de la imagen de la empresa, etc.). Las medidas correctoras
buscan eliminar las causas de los errores y anomalias, lo que reduce estos costes
de disconformidad. Aunque implementar estas medidas supone asumir ciertos
costes de gestion, estos son significativamente menores que los costes que
generaria mantener un servicio deficiente.

Desarrollar las acciones establecidas en el plan de fidelizacion de clientes.

15. Describe las principales ventajas que proporciona a una empresa
contar con una clientela fiel.
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Las principales ventajas que proporciona a una empresa contar con una clientela
fiel son:

1. **Reduccion de costes de captacion**: Conseguir un nuevo cliente supone un
coste aproximadamente cinco veces superior a los gastos necesarios para
conservar un cliente actual, lo que permite a la empresa ser mas eficiente en la
asignacién de recursos.

2. **Facilidad para lanzar nuevos productos**: Los clientes fieles son mas
receptivos a probar nuevas ofertas de la empresa, ya que confian en la calidad de
sus productos o servicios, reduciendo asi el riesgo y coste de introducir novedades
al mercado.

3. **Desarrollo de ventas cruzadas**: La fidelidad permite comercializar
productos o servicios adicionales a clientes que ya consumen alguna oferta de la
empresa, aumentando el valor medio por cliente.

4. **Seguridad de beneficios futuros**: Una base de clientes fieles representa un
activo intangible que garantiza un flujo de ingresos estable y predecible,
incrementando el fondo de comercio de la empresa.

5. **Mayor autonomia para fijar precios**: Los clientes fieles desarrollan
resistencia al cambio de oferta comercial, lo que permite a la empresa incrementar
precios sin reducir significativamente las ventas, mejorando asi sus margenes y
rentabilidad.

6. **Marketing gratuito mediante recomendaciones**: Los clientes satisfechos se
convierten en prescriptores de la marca, generando publicidad boca a boca
positiva y comentarios favorables en redes sociales, lo que atrae nuevos clientes
sin coste adicional.

7. **Reduccion de quejas y reclamaciones**: Los clientes fieles suelen ser mas
tolerantes con pequenos errores y estan mas dispuestos a comunicar problemas
de forma constructiva, lo que reduce los costes asociados a la gestién de
reclamaciones.
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8. **Mejor ambiente laboral**: En empresas con clientes fieles, los trabajadores
suelen estar mas motivados y experimentan menos estrés, ya que las
interacciones con los clientes son mas positivas y constructivas.

9. **Mayor conocimiento del cliente**: La relacién continuada permite a la
empresa recopilar mas informacidn sobre preferencias y necesidades, facilitando la
personalizacién de ofertas y la anticipacion a cambios en el mercado.

10. **Barrera de entrada para competidores**: Una base sélida de clientes fieles
dificulta la entrada de nuevos competidores al mercado, ya que estos deberan
invertir mas recursos para captar clientes ya satisfechos con otra empresa.

11. **Mayor estabilidad ante crisis**: Las empresas con clientes fieles suelen
resistir mejor los periodos de crisis econdmica, ya que mantienen un nivel de
ventas mas estable incluso en situaciones adversas.

12. **Retroalimentacidn valiosa para la mejora**: Los clientes fieles suelen
proporcionar feedback mas detallado y constructivo, lo que permite a la empresa
mejorar continuamente sus productos y servicios.

16. Enumera los principales aspectos que influyen en el nivel de
fidelizacion de un cliente a un hipermercado concreto.

Los principales aspectos que influyen en el nivel de fidelizacién de un cliente a un
hipermercado concreto son:

1. **Ubicacién y accesibilidad**: Proximidad al domicilio o lugar de trabajo,
facilidad de acceso, disponibilidad de aparcamiento y buenas conexiones de
transporte publico.

2. **Relacion calidad-precio**: Percepcidn de que los productos ofrecidos tienen
un precio justo en relacidon con su calidad, comparado con otros establecimientos.

3. **Variedad y disponibilidad de productos**: Amplio surtido que cubra todas las
necesidades de compra, con stock suficiente de los productos habituales y
presencia de marcas preferidas.
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4. **Calidad de los productos frescos**: Buen estado, frescura y variedad en
secciones como frutas, verduras, carniceria, pescaderia y panaderia.

5. **Programas de fidelizacion**: Tarjetas de puntos, descuentos exclusivos para
clientes habituales, cupones personalizados segun historial de compras vy
promociones especiales.

6. **Atencion al cliente**: Trato amable y profesional del personal, rapidez en la
resolucidon de problemas y gestién eficaz de reclamaciones.

7. **Tiempos de espera**: Agilidad en las cajas, suficientes cajas abiertas en
horas punta y alternativas como cajas rapidas o autopago.

8. **Limpieza y organizacion**: Instalaciones limpias, pasillos ordenados,
productos bien colocados y faciles de encontrar.

9. **Horarios amplios**: Adaptados a las necesidades de los clientes, incluyendo
apertura en festivos o en horario extendido cuando sea necesario.

10. **Servicios adicionales**: Entrega a domicilio, compra online, secciones
especializadas (para celiacos, productos ecoldgicos, etc.), cafeteria, servicio de
guarderia, etc.

11. **Experiencia de compra**: Ambiente agradable, musica adecuada,
temperatura confortable, iluminacién apropiada y disefio que facilite el recorrido.

12. **Politica de devoluciones**: Flexibilidad y facilidad para cambiar o devolver
productos, sin excesivos tramites o restricciones.

13. **Responsabilidad social y medioambiental**: Compromiso visible con causas
sociales, productos locales, reduccién de plasticos y otras iniciativas sostenibles
que conecten con los valores del cliente.
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14. **Comunicacion personalizada**: Informacién relevante sobre ofertas de
interés segun el historial de compras, a través de canales preferidos por el cliente.

15. **Innovacién y adaptacion**: Incorporacion de nuevas tecnologias que
faciliten la compra, como apps moviles, escaneres de productos o sistemas de
pago contactless.

16. **Consistencia**: Mantener un nivel de calidad y servicio estable a lo largo
del tiempo, evitando fluctuaciones que generen desconfianza.

17. éComo puede influir un servicio posventa en la fidelizacion de la
clientela? Pon algin ejemplo.

Un servicio posventa puede influir decisivamente en la fidelizacién de la clientela
de las siguientes maneras:

1. **Genera confianza y seguridad**: Un buen servicio posventa transmite al
cliente que la empresa no lo abandona tras la venta, sino que se mantiene a su
lado para resolver cualquier problema que pueda surgir. Esto crea un vinculo de
confianza fundamental para la fidelizacion.

2. **Prolonga la relacién con el cliente**: Mantiene el contacto mas alla del
momento de la compra, creando multiples puntos de interaccion que fortalecen la
relacién comercial.

3. **Mejora la percepcion de valor**: Un producto respaldado por un buen
servicio posventa tiene mayor valor percibido, lo que justifica incluso un precio
superior y reduce la importancia del factor precio en futuras decisiones de compra.

4. **Convierte problemas en oportunidades**: Una incidencia bien resuelta puede
generar mayor fidelidad que una experiencia sin problemas, ya que demuestra el
compromiso real de la empresa con la satisfaccién del cliente.

5. **Proporciona informacién valiosa**: El contacto posventa permite obtener
feedback directo sobre el producto o servicio, facilitando mejoras que
incrementaran la satisfacciéon futura.
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6. **Facilita la venta cruzada**: Durante las interacciones posventa se pueden
identificar necesidades adicionales del cliente y ofrecer productos o servicios
complementarios.

**Ejemplo practico: Servicio posventa de Apple**

Apple ha construido uno de los mayores niveles de fidelizacion de clientes del
mercado gracias, en gran parte, a su servicio posventa:

- **Apple Care**: Ofrece una garantia extendida que va mas alla de la legal, con
cobertura para dafos accidentales y soporte técnico prioritario. Los clientes
perciben que estan protegidos ante cualquier eventualidad.

- **Genius Bar**: Servicio de atencién presencial en tiendas Apple donde técnicos
especializados resuelven problemas, ofrecen formacidon y asesoran sobre
productos. La posibilidad de hablar cara a cara con un experto genera confianza y
cercania.

- **Soporte telefonico y online 24/7**: Disponibilidad constante para resolver
dudas o problemas, con personal altamente capacitado que busca soluciones
efectivas sin derivar innecesariamente al cliente.

- **Reparaciones rapidas o sustituciéon**: En muchos casos, Apple opta por
sustituir directamente un dispositivo defectuoso en lugar de someterlo a largas
reparaciones, minimizando las molestias para el cliente.

- **Formacién gratuita**: Ofrece sesiones "Today at Apple" donde los clientes
pueden aprender a sacar el maximo partido a sus dispositivos, aumentando asi su
satisfaccion con la compra realizada.

- **Actualizaciones de software prolongadas**: Mantiene sus dispositivos
actualizados durante afios, extendiendo su vida util y generando la sensacién de
gue la inversién ha sido acertada.
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El resultado es que los usuarios de Apple muestran uno de los indices de fidelidad
mas altos del mercado tecnoldgico, con tasas de renovaciéon de dispositivos
superiores al 90% en algunos segmentos. Muchos clientes ni siquiera consideran
cambiar de marca, a pesar de que los productos Apple suelen tener precios
superiores a los de la competencia, demostrando cdmo un servicio posventa
excepcional puede justificar un premium price y generar una fidelidad
inquebrantable.

18. Investiga los instrumentos utilizados por una entidad financiera que
conozcas para lograr un mayor grado de fidelizacion en su clientela.

**Instrumentos de fidelizacidn utilizados por BBVA: **

1. **Programa "BBVA Puntos"**:

- Sistema de acumulacion de puntos por operaciones bancarias habituales
(domiciliacién de nédmina, recibos, uso de tarjetas, etc.)

- Los puntos pueden canjearse por productos, experiencias, viajes o donaciones
a causas sociales

- Diferentes niveles segun la vinculacién del cliente, con ventajas crecientes

2. ¥**Cuenta "BBVA Sin Comisiones"**:

- Eliminacién de comisiones de mantenimiento y administracion para clientes
con cierto nivel de vinculacién

- Sin comisiones en tarjetas de débito y crédito asociadas
- Retiradas gratuitas en cajeros de la red BBVA

3. **App BBVA y banca digital avanzada**:
- Aplicacién movil premiada internacionalmente por su usabilidad

- Herramientas de gestiéon financiera personal (categorizacidon de gastos,
presupuestos, etc.)

- Funcionalidades innovadoras como "Bconomy" que analiza la salud financiera
del cliente

- Contratacién de productos 100% online sin necesidad de acudir a oficinas

4, **Servicio "BBVA Contigo"**:
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- Gestor personal remoto para clientes de determinado nivel

- Atencién personalizada a través de canales digitales (videollamada, chat,
email)

- Asesoramiento financiero adaptado al perfil del cliente

5. **Programa "BBVA EstarSeguro"**:
- Descuentos en seguros para clientes con varios productos contratados
- Coberturas adicionales gratuitas para clientes con mayor vinculacion
- Gestidn integral de seguros a través de la app

6. **Hipoteca BBVA Bonificada**:
- Reduccién progresiva del tipo de interés segun productos contratados
- Bonificaciones por domiciliacién de ndmina, seguros, planes de pensiones, etc.

- Flexibilidad en las condiciones (carencias, ampliaciones, etc.) para clientes
fieles

7. **Programa "BBVA Wallet"**:
- Financiacion de compras a plazos sin intereses
- Alertas y control de gastos en tiempo real
- Tarjetas virtuales de un solo uso para compras online mas seguras

8. **Beneficios no financieros**:
- Invitaciones a eventos exclusivos (conciertos, exposiciones, conferencias)
- Descuentos en establecimientos asociados mediante el programa "BBVA Go"
- Acceso preferente a venta de entradas para eventos patrocinados

9. **Comunicacion personalizada**:
- Ofertas adaptadas al perfil de cada cliente basadas en su historial financiero
- Alertas personalizadas sobre oportunidades de ahorro o inversién
- Felicitaciones en fechas especiales (cumpleafios, aniversarios como cliente)

10. **Formacion financiera**:
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- Cursos y webinars gratuitos sobre educacién financiera
- Centro de ayuda con tutoriales para sacar el maximo partido a los servicios
- Informes de mercado y recomendaciones de inversion personalizadas

11. **Programa "BBVA Valora"**:

- Herramienta que ayuda a valorar inmuebles y analizar zonas para compra de
vivienda

- Simulador hipotecario personalizado
- Asesoramiento integral en el proceso de compra de vivienda

12. **Atencion al cliente multicanal 24/7**:
- Servicio de atencidén telefénica disponible las 24 horas
- Asistente virtual "Blue" para consultas rapidas
- Resolucion agil de incidencias con seguimiento personalizado

Estos instrumentos funcionan de manera integrada, creando un ecosistema que
incentiva la contratacion de multiples productos y servicios, aumentando asi la
vinculacion del cliente con la entidad vy dificultando su marcha a la competencia, ya
gue tendria que renunciar a numerosas ventajas acumuladas.

Describir el proceso para certificar externamente la calidad del servicio.

19. Explica en qué se diferencian una auditoria de mantenimiento y una
preauditoria.

**Diferencias entre una auditoria de mantenimiento y una preauditoria:**

1. **QObjetivo principal**:

- **Auditoria de mantenimiento**: Su objetivo es verificar que el sistema de
gestion de calidad ya certificado sigue cumpliendo con los requisitos de la norma vy
mantiene su eficacia. Busca confirmar que la empresa continda aplicando
correctamente los procedimientos establecidos.

- **Preauditoria**: Su objetivo es identificar posibles areas de mejora en el
sistema de gestion de calidad antes de someterse a la auditoria de certificacion.
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Busca detectar no conformidades potenciales para que la empresa pueda
corregirlas antes de la auditoria oficial.

2. **Momento de realizacion**:

- **Auditoria de mantenimiento**: Se realiza periédicamente (normalmente
cada afo) después de haber obtenido la certificacion inicial, durante el periodo de
validez del certificado (tres anos).

- **Preauditoria**: Se realiza antes de la auditoria de certificacion inicial o de
renovacion, como paso preparatorio voluntario.

3. **Caracter obligatorio**:

- **Auditoria de mantenimiento**: Es obligatoria para mantener la validez del
certificado durante su periodo de vigencia.

- **Preguditoria**: Es voluntaria y la empresa decide si quiere realizarla como
preparacion.

4. **Alcance y profundidad**:

- **Auditoria de mantenimiento**: No suele ser tan exhaustiva como la
auditoria de certificacion inicial, ya que normalmente audita el sistema de forma
parcial, centrandose en &reas especificas o en aspectos que presentaron
problemas anteriormente.

- **Preauditoria**: Puede ser tan exhaustiva como la empresa lo solicite,
pudiendo abarcar todo el sistema o centrarse en areas especificas que preocupen
a la organizacion.

5. **Consecuencias**:

- **Auditoria de mantenimiento**: Si se detectan no conformidades graves,
puede llevar a la suspensidon o retirada del certificado si no se corrigen en el plazo
establecido.

- **Ppreauditoria**: No tiene consecuencias formales sobre la certificacion, ya
gue su propdsito es meramente preparatorio. Las no conformidades detectadas no
afectan al proceso de certificacién posterior.

6. **Quién la realiza**:

- **Auditoria de mantenimiento**: La realiza obligatoriamente la entidad
certificadora que emitio el certificado.
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- **Preauditoria**: Puede realizarla la misma entidad certificadora (a solicitud
de la empresa cliente) o consultores externos independientes.

7. ¥**Resultado formal**:

- **Auditoria de mantenimiento**: Genera un informe oficial que determina si la
empresa mantiene o no la certificacion.

- **Ppreaguditoria**: Genera un informe no oficial de caracter consultivo, que
sirve como herramienta de mejora interna.

8. **Coste**:

- **Auditoria de mantenimiento**: Su coste estd generalmente incluido en el
proceso de certificacion trienal.

- **Preguditoria**: Supone un coste adicional que la empresa debe asumir
como inversion para aumentar las probabilidades de éxito en la certificacién.

En resumen, mientras que la auditoria de mantenimiento es un proceso formal y
obligatorio para mantener una certificacién ya obtenida, la preauditoria es una
herramienta voluntaria de preparacién que ayuda a la empresa a identificar y
corregir problemas antes de someterse a una auditoria oficial.

20. Justifica la veracidad o falsedad de las siguientes afirmaciones:

a) La certificacion ISO 9001:2015 tiene una validez ilimitada para la
empresa que la obtiene.

b) En las auditorias de certificacion se auditan solo parcialmente algunos
departamentos.

c) En el informe de auditoria se especifican las desviaciones detectadas en
el proceso.

a) **FALSO**, La certificacién ISO 9001:2015 no tiene una validez ilimitada para
la empresa que la obtiene. Los certificados de la norma ISO 9001:2015 tienen una
validez de tres afios, siempre y cuando se desarrollen las correspondientes
auditorias anuales de mantenimiento dentro del plazo y el resultado de estas sea
positivo. Transcurrido este periodo de tres afos, la empresa debe someterse a una
nueva auditoria de certificacién completa si desea renovar el certificado.
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b) **FALSO**. En las auditorias de certificacion no se auditan solo parcialmente
algunos departamentos, sino que se realiza una evaluacidn completa y exhaustiva
de todo el sistema de gestién de calidad de la empresa. Son las auditorias de
mantenimiento (realizadas anualmente durante el periodo de validez del
certificado) las que suelen ser menos exhaustivas y pueden centrarse en auditar el
sistema de forma parcial. Las auditorias de certificacion, tanto la inicial como las
de renovacion cada tres afos, deben verificar que todo el sistema cumple con los
requisitos de la norma.

c) **VERDADERO**, En el informe de auditoria si se especifican las desviaciones
detectadas en el proceso. Una vez completada la auditoria, se lleva a cabo una
reunion final donde se informa a la empresa cliente del resultado y se le entrega el
correspondiente informe en el que se especifican, en caso de ser necesario, las
desviaciones detectadas. Estas desviaciones pueden ser no conformidades
menores o mayores, y la empresa debera implementar las acciones correctivas
necesarias para resolverlas dentro del plazo establecido si quiere obtener o
mantener la certificacion.
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Reto profesional: control de la calidad y mejora del
servicio

Investiga

En esta Gltima unidad desarrollaras y pondras en marcha aspectos de un
servicio posventa de calidad a fin de fomentar la fidelidad de la clientela.

Trabajaras en una empresa que, entre los servicios prestados a su
clientela, ofrece un servicio de asistencia y mantenimiento de equipos
informaticos en remoto. Dicho servicio es de reciente creacion vy
actualmente se encuentra en fase de implantacion.

Elabora

1. Disenar un sistema mediante el cual evaluar el servicio de asistencia
técnica

En tu empresa comienzan a surgir dudas acerca de la calidad del servicio
de asistencia técnica remota, ya que varias personas han mostrado su
insatisfaccion con el trato recibido en redes sociales. Tu jefe quiere
evaluar la calidad de este mediante algin método.

e Elige tres instrumentos a través de los cuales la empresa podria evaluar
la calidad del servicio y explica como podrian implantarse en el dia a dia
de la empresa.

2. Elaborar un cuestionario de satisfaccion

De los instrumentos posibles, el jefe del departamento comercial
considera que seria interesante incluir, en la misma web utilizada para la
prestacion del servicio, un cuestionario con el que los clientes muestren
su grado de satisfaccion.

e Elabora un modelo de cuestionario que sirva para evaluar la calidad del
servicio proporcionado.

3. Establecer criterios de calidad

Parece que el trabajo desarrollado esta empezando a dar sus frutos y el
servicio empieza a ser valorado por los clientes. Para lograr un mejor
anadlisis de los datos recabados a través del cuestionario de satisfaccion,
el jefe del departamento comercial te encomienda disefar algin patrén o
medida que sirva de referencia para evaluar.

@ © McGraw-Hill 63-6 |

Servicios de atencion comercial. Unidad 6 - Solucionario



Unidad

e Describe tres criterios de calidad con los que analizar la calidad del
servicio prestado.

4. Tratar y resolver anomalias

En los comentarios negativos recibidos, algunos clientes manifiestan que
los profesionales de la empresa no han diagnosticado adecuadamente la
incidencia que sufrian. Incluso alguno llega a sugerir que ha perdido
datos de su equipo a causa de una reparacion.

e Establece los pasos a seguir para tratar dichas anomalias, determinando
qué tipo de error se ha producido y qué solucion deberia adoptarse.

5. Incrementar el grado de fidelidad de los clientes

Se ha detectado que algunos de nuestros clientes han dejado de utilizar
los servicios, coincidiendo con el lanzamiento por parte de una empresa
competidora de un servicio similar, pero a un precio de lanzamiento
sensiblemente mas bajo.

e Elabora tres posibles alternativas para incrementar el grado de fidelidad
de la clientela al servicio ofrecido por la empresa.

6. Certificacion del sistema de gestion de calidad

Desde la direccion creen que para competir en su sector, ademas de
ofrecer un buen servicio a sus clientes, deben certificar pablicamente que
la empresa busca la maxima calidad posible en sus servicios.

e Describe los pasos a seguir para lograr la certificacion del sistema de
gestion de calidad.

Solucion:

1. Disenar un sistema mediante el cual evaluar el servicio de asistencia
técnica

Para evaluar la calidad del servicio de asistencia técnica remota, propongo
implementar los siguientes tres instrumentos:

1. **Encuesta de satisfaccion post-servicio automatizada**

Este instrumento se implementaria enviando automaticamente una encuesta
breve al cliente inmediatamente después de finalizar cada sesién de asistencia
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técnica. La encuesta apareceria en la misma ventana donde se ha prestado el
servicio, antes de que el cliente pueda cerrarla.

Implementacién:

- Integrar un formulario de 5 preguntas clave en la plataforma de asistencia
remota

- Hacer obligatoria su cumplimentacion para cerrar la sesién de soporte
- Incluir una escala de valoracién de 1-5 estrellas y un campo de comentarios

- Programar alertas automaticas cuando se reciban valoraciones negativas (1-2
estrellas)

- Generar informes semanales con los resultados agregados por técnico y tipo de
incidencia

2. **Sistema de monitorizacion y analisis de sesiones**

Este instrumento permitiria evaluar objetivamente aspectos técnicos del servicio
mediante la grabacidn y andlisis de las sesiones de asistencia remota (con
consentimiento previo del cliente).

Implementacién:

- Configurar el sistema para grabar las sesiones de asistencia (audio, video y
acciones realizadas)

- Implementar analisis automatico de tiempos (duracidon total, tiempo de
diagnéstico, tiempo de resolucién)

- Establecer revisiones aleatorias del 10% de las sesiones por parte de
supervisores

- Crear una matriz de evaluaciéon con criterios objetivos (eficiencia, precision
técnica, seguimiento de protocolos)

- Utilizar los resultados para identificar necesidades de formacion y mejores
practicas

3. **Programa de cliente misterioso**
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Este instrumento consistiria en la simulacién periddica de incidencias por parte
de evaluadores externos que se hacen pasar por clientes reales, permitiendo
evaluar el servicio desde la perspectiva del usuario.

Implementacién:
- Contratar una empresa especializada en evaluacion de servicios

- Disefiar escenarios que representen los problemas mas comunes y también
situaciones complejas

- Establecer un calendario de evaluaciones mensuales sin previo aviso al equipo
técnico

- Desarrollar una rubrica de evaluacién que incluya aspectos técnicos y de
atencion al cliente

- Realizar sesiones de feedback con el equipo técnico tras cada evaluacién para
compartir resultados

Estos tres instrumentos se complementan entre si, proporcionando una vision
integral del servicio desde diferentes perspectivas: la del cliente (encuestas), la
técnica objetiva (monitorizacién) y la de un evaluador profesional (cliente
misterioso). La combinacién de los tres permitira identificar tanto problemas
puntuales como patrones sistematicos que requieran mejoras en el servicio.

2. Elaborar un cuestionario de satisfaccion

# CUESTIONARIO DE SATISFACCION - SERVICIO DE ASISTENCIA TECNICA
REMOTA

Estimado/a cliente/a,

Su opinidn es fundamental para mejorar nuestro servicio. Por favor, dedique un
momento a valorar la asistencia técnica que acaba de recibir.

**Fecha de la asistencia**: [Autogenerada]
**ID de sesién**: [Autogenerado]
**Técnico que le atendio**: [Autogenerado]
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### 1. ACCESIBILIDAD Y TIEMPO DE RESPUESTA

1.1. ¢Cédmo valoraria la facilidad para contactar con nuestro servicio de asistencia
técnica?

o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Deficiente (2) o Muy deficiente
(1)

1.2. El tiempo que transcurrié desde que solicité ayuda hasta que fue atendido/a
fue:

o Muy rapido (5) o Rapido (4) o Aceptable (3) o Lento (2) o Muy lento (1)
### 2. CALIDAD DE LA ATENCION TECNICA

2.1. ¢El técnico comprendié adecuadamente su problema?

o Completamente (5) o Bastante bien (4) o Parcialmente (3) o Apenas (2) o
No lo comprendio (1)

2.2. ¢COmo calificaria el conocimiento técnico del profesional que le atendio?

o Excelente (5) o Bueno (4) o Aceptable (3) o Deficiente (2) o Muy deficiente
(1)

2.3. La explicacién sobre la causa del problema y los pasos para solucionarlo fue:

o Muy clara (5) o Clara (4) o Comprensible (3) o Confusa (2) o
Incomprensible (1)

### 3. RESOLUCION DEL PROBLEMA

3.1. ¢Se ha resuelto el problema por el que contacté con nosotros?

o Completamente (5) o En gran parte (4) o Parcialmente (3) o Apenas (2) o
No se resolvié (1)

3.2. El tiempo empleado en la resolucidon del problema le parecio:
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o Muy adecuado (5) o Adecuado (4) o Aceptable (3) o Excesivo (2) o Muy
excesivo (1)

3.3. ¢Le han proporcionado instrucciones claras para evitar que el problema vuelva
a ocurrir?

o Si, muy claras (5) o Si, claras (4) o Si, pero mejorables (3) o Poco claras (2)
o No me dieron instrucciones (1)

### 4. ATENCION PERSONAL

4.1. La amabilidad y cortesia del técnico durante la asistencia fue:

o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Deficiente (2) o Muy deficiente
(1)

4.2. ¢El técnico se comunicé de forma clara y comprensible, evitando tecnicismos
innecesarios?

o Siempre (5) o Casi siempre (4) o A veces (3) o Rara vez (2) o Nunca (1)
### 5. HERRAMIENTAS Y TECNOLOGIA

5.1. La calidad de la conexion remota durante la asistencia fue:

o Excelente (5) o Buena (4) o Aceptable (3) o Deficiente (2) o Muy deficiente
(1)

5.2. Las herramientas utilizadas para la asistencia remota le parecieron:

o Muy adecuadas (5) o Adecuadas (4) o Aceptables (3) o Poco adecuadas (2)
o Inadecuadas (1)

### 6. VALORACION GLOBAL

6.1. Su nivel de satisfaccion general con el servicio de asistencia técnica es:

o Muy satisfecho/a (5) o Satisfecho/a (4) o Neutral (3) o Insatisfecho/a (2) o
Muy insatisfecho/a (1)
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6.2. é¢Volveria a utilizar nuestro servicio de asistencia técnica remota?

o Definitivamente si (5) o Probablemente si (4) o Tal vez (3) o Probablemente
no (2) o Definitivamente no (1)

6.3. ¢éRecomendaria nuestro servicio de asistencia técnica a otras personas?

o Definitivamente si (5) o Probablemente si (4) o Tal vez (3) o Probablemente
no (2) o Definitivamente no (1)

### 7. COMENTARIOS ADICIONALES

Por favor, indiquenos cualquier aspecto que considere relevante sobre la asistencia
recibida o sugerencias para mejorar nuestro servicio:

[Espacio para texto libre]

iGracias por ayudarnos a mejorar nuestro servicio!

3. Establecer criterios de calidad

**Criterios de calidad para el servicio de asistencia técnica remota:**
1. **Criterio de calidad: Tiempo de respuesta inicial**

Este criterio establece que el tiempo transcurrido desde que un cliente solicita
asistencia técnica hasta que es atendido por un técnico debe ser lo
suficientemente breve como para no generar frustracion en el cliente.

- **Indicador de calidad**: Tiempo medio transcurrido (en minutos) desde que
el cliente solicita asistencia hasta que un técnico inicia la sesidon remota.

@ © McGraw-Hill 69-6 |

Servicios de atencidon comercial. Unidad 6 - Solucionario



Unidad

- **Estandar de calidad**: El 90% de las solicitudes de asistencia técnica deben
ser atendidas en un tiempo maximo de 5 minutos durante horario laboral (9:00-
18:00) y en un maximo de 15 minutos fuera de este horario.

Este criterio es fundamental porque la rapidez en la respuesta inicial es uno de
los factores que mas influyen en la percepcion de calidad del servicio por parte del
cliente, especialmente cuando esta experimentando problemas que afectan a su
productividad.

2. **Criterio de calidad: Eficacia en la resolucion de incidencias**

Este criterio establece que las incidencias técnicas deben resolverse
correctamente en el primer contacto, evitando que el cliente tenga que volver a
solicitar asistencia por el mismo problema.

- **Indicador de calidad**: Porcentaje de incidencias resueltas
satisfactoriamente en la primera sesién de asistencia remota.

- **Estandar de calidad**: Al menos el 85% de las incidencias deben quedar
completamente resueltas durante la primera sesién de asistencia, sin necesidad de
seguimiento posterior por el mismo problema.

Este criterio es esencial porque la resolucidon efectiva del problema en el primer
contacto no solo aumenta la satisfaccion del cliente, sino que también reduce los
costes operativos al evitar multiples sesiones para un mismo problema.

3. **Criterio de calidad: Comunicacién clara y comprensible**

Este criterio establece que los técnicos deben comunicarse con los clientes de
manera clara y comprensible, adaptando su lenguaje al nivel técnico del
interlocutor y asegurandose de que este entiende tanto el problema como la
solucion.

- **Indicador de calidad**: Porcentaje de clientes que valoran como "clara" o
"muy clara" la explicacion recibida sobre el problema y su solucién en las
encuestas post-servicio.
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- **Estdndar de calidad**: Al menos el 90% de los clientes deben valorar la
claridad de las explicaciones como "clara" (4) o "muy clara" (5) en una escala de 1
a 5.

Este criterio es crucial porque incluso si el problema se resuelve técnicamente, si
el cliente no comprende lo ocurrido o cdmo evitar que vuelva a suceder, su
percepcidén del servicio sera negativa y no se sentird capacitado para prevenir
incidencias similares en el futuro.

Estos tres criterios de calidad abarcan aspectos complementarios del servicio: la
rapidez (tiempo de respuesta), la eficacia técnica (resolucion en primera sesién) y
la calidad de la comunicacion (claridad de las explicaciones). Juntos proporcionan
una visidon integral de la calidad del servicio de asistencia técnica remota vy
permiten identificar dreas especificas de mejora.

4. Tratar y resolver anomalias
**Tratamiento de anomalias en el servicio de asistencia técnica remota:**
### Anomalia 1: Diagnostico inadecuado de incidencias

**Tipo de error:** Resoluciéon inadecuada de la necesidad o requerimiento del
cliente

**Pasos para tratar la anomalia:**

1. **Determinar las implicaciones y documentar la situacion: **

- Recopilar todos los casos reportados donde los clientes indican diagndsticos
incorrectos

- Analizar las grabaciones de las sesiones de asistencia correspondientes
- Documentar el tipo de incidencias mal diagnosticadas y su frecuencia

- Evaluar el impacto en términos de tiempo perdido, satisfaccion del cliente y
posibles dafnos adicionales
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2. **Investigar las causas:**

- Analizar si los errores de diagndstico se concentran en determinados técnicos o
en tipos especificos de problemas

- Revisar los protocolos de diagndstico existentes para identificar posibles
deficiencias

- Evaluar si los técnicos disponen de las herramientas adecuadas para realizar
diagndsticos precisos

- Verificar el nivel de formacion y actualizacion técnica del personal

3. **Implementar medidas correctoras:**

- Desarrollar un programa de formacién especifico sobre diagndstico de
incidencias, con énfasis en los problemas mas frecuentes

- Implementar un sistema de diagndstico guiado con arboles de decisidn para los
problemas mas comunes

- Establecer un protocolo de escalado para incidencias complejas o poco
habituales

- Crear una base de conocimiento actualizada con casos resueltos y mejores
practicas

- Implementar un sistema de revisidn por pares para casos complejos

4, **Verificar la eficacia de las medidas: **
- Monitorizar durante tres meses el porcentaje de diagndsticos correctos

- Realizar auditorias aleatorias de sesiones de asistencia para verificar la
aplicacion de los nuevos protocolos

- Analizar la evolucion de las valoraciones de los clientes respecto a la resolucion
de problemas

- Ajustar las medidas segun los resultados obtenidos
### Anomalia 2: Pérdida de datos durante reparaciones

**Tipo de error:** Incumplimiento de compromisos y acuerdos (garantia de
seguridad de los datos)

**Pasos para tratar la anomalia:**

@ © McGraw-Hill 72-6 |

Servicios de atencidon comercial. Unidad 6 - Solucionario



Control de la calidad y mejora del servicio

1. **Determinar las implicaciones y documentar la situacion: **
- Identificar todos los casos donde se ha reportado pérdida de datos
- Documentar qué tipo de datos se perdieron y en qué circunstancias
- Evaluar la criticidad de los datos perdidos para los clientes afectados
- Verificar si existian copias de seguridad y por qué no fueron efectivas

2. **Investigar las causas:**
- Analizar las grabaciones de las sesiones donde ocurrieron las pérdidas de datos

- Determinar si fueron causadas por error humano, fallo en los procedimientos o
problemas técnicos

- Verificar si los técnicos siguieron los protocolos de seguridad establecidos

- Evaluar si los protocolos existentes son adecuados para garantizar la seguridad
de los datos

3. **Implementar medidas correctoras:**

- Establecer un protocolo obligatorio de copia de seguridad antes de cualquier
intervencion que pueda afectar a los datos

- Implementar herramientas de recuperacién de datos mas avanzadas

- Desarrollar un programa de formacidén especifico sobre proteccién de datos
durante intervenciones técnicas

- Crear un sistema de verificacién previo a la finalizaciéon de cada sesién que
confirme la integridad de los datos

- Establecer un procedimiento de compensacion para clientes afectados por
pérdidas de datos

4. **Verificar la eficacia de las medidas: **
- Monitorizar durante seis meses la incidencia de casos de pérdida de datos

- Realizar simulaciones controladas para verificar la eficacia de los nuevos
protocolos

- Evaluar el nivel de cumplimiento de los nuevos procedimientos por parte del
equipo técnico

- Analizar la satisfaccidén de los clientes respecto a la seguridad de sus datos
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Estas soluciones abordan de manera sistematica las dos anomalias detectadas,
siguiendo el proceso de tratamiento de errores: documentacién, investigacién de
causas, implementacién de medidas correctoras y verificacion de su eficacia. Las
medidas propuestas combinan mejoras en formacion, procedimientos,
herramientas y sistemas de control, atacando las causas raiz de los problemas
para evitar su repeticion.

5. Incrementar el grado de fidelidad de los clientes

**Alternativas para incrementar la fidelidad de los clientes al servicio de asistencia
técnica remota:**

### 1. Programa de Mantenimiento Preventivo Personalizado

Esta alternativa se basa en anticiparse a los problemas técnicos mediante un
servicio proactivo que genere confianza y demuestre el valor afladido de nuestro
servicio frente a competidores que solo ofrecen soluciones reactivas.

**Implementacion: **

- Analizar el historial de incidencias de cada cliente para identificar patrones y
problemas recurrentes

- Disefar un calendario personalizado de revisiones preventivas segun el perfil
tecnoldgico del cliente

- Realizar sesiones trimestrales de mantenimiento que incluyan:
* Optimizacion del rendimiento del sistema
* Actualizacién de software critico
* Limpieza de archivos temporales y registro
* Verificacion de seguridad y antivirus
* Informe detallado del estado del sistema con recomendaciones
- Enviar recordatorios automaticos para programar las sesiones de mantenimiento

- Ofrecer un descuento del 15% en la cuota mensual a clientes que mantengan el
programa de mantenimiento preventivo durante un afio
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**Beneficios para la fidelizacidon:**

- Crea un contacto regular y positivo con el cliente, no solo cuando tiene
problemas

- Demuestra preocupacion genuina por el buen funcionamiento de sus sistemas

- Reduce la frecuencia de incidencias graves, mejorando la experiencia general
del cliente

- Establece una relacidn de asesoramiento técnico continuo que va mas alla de la
simple resolucién de problemas

##+# 2. Sistema de Suscripcion por Niveles con Beneficios Crecientes

Esta alternativa implementa un modelo de suscripcién escalonado que recompensa
la permanencia y el uso continuado del servicio, creando barreras positivas de
salida basadas en beneficios acumulados.

**Implementacion: **

- Crear tres niveles de suscripcion (Basico, Avanzado y Premium) con beneficios
crecientes:

* **Njvel Basico** (0-6 meses): Asistencia técnica remota ilimitada en horario
laboral

* **Nijvel Avanzado** (7-12 meses): Afade asistencia prioritaria, horario
extendido y 1 recuperacién de datos al ano

* **Njvel Premium** (mds de 12 meses): Incluye asistencia 24/7, técnico
personal asignado y 2 recuperaciones de datos anuales

- Implementar un sistema de puntos por cada mes de permanencia, canjeables
por servicios adicionales

- Ofrecer descuentos en hardware y software de partners tecnoldgicos exclusivos
para cada nivel

- Crear una comunidad online exclusiva para miembros Premium donde puedan
compartir experiencias y recibir formacién avanzada

**Beneficios para la fidelizacién:**
- Incentiva la permanencia a largo plazo para acceder a beneficios superiores
- Crea un sentido de progreso y estatus con los diferentes niveles
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- Establece multiples puntos de valor que serian dificiles de replicar al cambiar de
proveedor

- Genera un ecosistema de servicios complementarios que aumenta el coste
percibido de cambio

##4# 3. Programa de Formacién y Empoderamiento Tecnoldgico

Esta alternativa se centra en afadir valor educativo al servicio técnico,
transformando la relacién con el cliente de meramente transaccional a una alianza
para su desarrollo tecnoldgico.

**Implementacion: **

- Ofrecer sesiones mensuales de formacién personalizada (30 minutos) tras cada
resolucion de incidencia critica

- Desarrollar una biblioteca de videotutoriales exclusivos para clientes sobre
prevencion de problemas comunes

- Crear webinars mensuales sobre tendencias tecnoldgicas y mejores practicas

- Implementar un "Plan de Desarrollo Tecnoldgico" personalizado para cada cliente
con objetivos a 6 y 12 meses

- Entregar certificados de competencia digital a los clientes que completen
determinados médulos formativos

- Desarrollar una app movil con consejos diarios, diagnésticos rapidos y acceso
directo a recursos educativos

**Beneficios para la fidelizacidon:**

- Empodera al cliente, haciéndole sentir que mejora sus habilidades gracias a
nuestra empresa

- Crea multiples puntos de contacto positivos mas alld de las incidencias

- Posiciona a la empresa como un socio en el desarrollo tecnoldgico, no solo como
un servicio de reparacion

- Genera un vinculo emocional basado en el crecimiento personal y profesional

- Diferencia claramente el servicio de las ofertas de la competencia basadas
Unicamente en precio
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Estas tres alternativas abordan la fidelizacion desde diferentes angulos
complementarios: la primera se centra en la calidad y proactividad del servicio
técnico, la segunda en un sistema de recompensas por permanencia, y la tercera
en el valor afadido educativo. Implementadas en conjunto, crearian una
estrategia integral de fidelizacién que combina beneficios tangibles e intangibles,
generando multiples razones para que los clientes permanezcan con nuestro
servicio a pesar de ofertas de precio mas bajas de la competencia.

6. Certificacion del sistema de gestion de calidad

**Pasos para lograr la certificacién del sistema de gestion de calidad segun la
norma ISO 9001:2015:**

### 1. Solicitud

- Identificar organismos certificadores acreditados para ISO 9001:2015 en el
sector de servicios tecnoldgicos

- Solicitar presupuestos a al menos tres entidades certificadoras reconocidas

- Completar el cuestionario preliminar proporcionado por la entidad seleccionada,
detallando:

* Alcance del sistema de gestion de calidad (servicio de asistencia técnica
remota)

* Numero de empleados y ubicaciones
* Procesos principales y de apoyo
* Exclusiones de requisitos de la norma (si aplica)

- Firmar el contrato con la entidad certificadora elegida, estableciendo plazos y
condiciones

### 2. Estudio previo

- Recopilar toda la documentacién existente del sistema de gestion de calidad:
* Manual de calidad
* Mapa de procesos
* Procedimientos documentados
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* Registros de calidad
* Indicadores de desempefio
- Enviar la documentacion a la entidad certificadora para su revision preliminar
- Recibir el informe de revisiéon documental con observaciones y no conformidades

- Realizar las modificaciones necesarias en la documentacién segun las
observaciones recibidas

- Solicitar, si se considera necesario, una preauditoria para identificar areas de
mejora antes de la auditoria oficial

### 3. Planificacion de la auditoria

- Recibir y revisar el plan de auditoria propuesto por la entidad certificadora
- Verificar que el plan incluya:
* Fechas y horarios de las diferentes actividades
* Areas y procesos a auditar
* Personal que debe estar disponible para entrevistas
* Documentacion que debe estar accesible
- Comunicar el plan a todos los departamentos implicados
- Preparar al personal mediante sesiones informativas sobre:
* Objetivos de la auditoria
* Comportamiento esperado durante las entrevistas
* Ubicacion de la documentacién relevante
- Designar acompafantes para los auditores durante su visita

### 4. Desarrollo de la auditoria

- Participar en la reunidn inicial con el equipo auditor para:
* Confirmar el alcance y objetivos de la auditoria
* Revisar la metodologia y criterios de evaluacién
* Establecer canales de comunicacion durante el proceso
- Facilitar el acceso a las instalaciones, personal y documentaciéon requerida
- Proporcionar evidencias objetivas del cumplimiento de los requisitos de la norma
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- Tomar nota de las observaciones y hallazgos preliminares
- Aclarar dudas y proporcionar informacién adicional cuando sea necesario
- Participar en la reunién de cierre para conocer los resultados preliminares

##4# 5. Informe de auditoria y tratamiento de no conformidades

- Recibir el informe final de auditoria con:
* No conformidades mayores (si existen)
* No conformidades menores (si existen)
* Observaciones y oportunidades de mejora
- Para cada no conformidad detectada:
* Analizar las causas raiz
* Desarrollar un plan de acciéon correctiva
* Implementar las acciones correctivas necesarias
* Documentar las evidencias de implementacion
- Enviar a la entidad certificadora:
* Plan de acciones correctivas (en 2 semanas)
* Evidencias de implementacién (en el plazo acordado)

- Si existen no conformidades mayores, programar una auditoria extraordinaria
para verificar su cierre

### 6. Certificacion

- Recibir la decision de certificacion una vez verificado el cierre efectivo de las no
conformidades

- En caso positivo:
* Recibir el certificado ISO 9001:2015 con validez de tres afios
* Planificar la comunicacién interna y externa del logro
* Actualizar la documentacién comercial incluyendo el logo de certificacidon

- Programar las auditorias anuales de seguimiento (mantenimiento) para los afos
1y2

- Implementar un sistema de mejora continua para:
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* Monitorizar los indicadores de calidad establecidos
* Realizar auditorias internas periddicas

* Llevar a cabo revisiones por la direccion

* Implementar acciones preventivas y de mejora

### 7. Mantenimiento y renovacion

- Realizar auditorias internas periddicas para verificar el mantenimiento del
sistema

- Participar en las auditorias anuales de seguimiento realizadas por la entidad
certificadora

- Implementar las acciones correctivas necesarias derivadas de estas auditorias
- Antes de finalizar el periodo de tres afios:

* Iniciar el proceso de renovacion de la certificacion

* Prepararse para una nueva auditoria completa

* Demostrar la mejora continua del sistema durante el periodo de certificacion

Siguiendo estos pasos de manera sistematica y comprometida, la empresa podra
obtener y mantener la certificacion ISO 9001:2015 para su sistema de gestion de
calidad, demostrando publicamente su compromiso con la excelencia en el servicio
de asistencia técnica remota.
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