Unitat

Carla trabaja como gerente de una cadena de perfumerias regional. En los
ultimos meses las quejas en redes sociales por la falta de agilidad en la
atencion recibida y el desconocimiento del personal de las novedades del
catalogo estan siendo mas frecuentes de lo habitual, lo cual esta
afectando negativamente a la imagen del negocio.

Aun teniendo muy buenos precios, las ventas han comenzado a resentirse,
por lo que Carla ha diseiiado un plan de mejora de la atencion prestada
que busca capacitar al personal en la venta de productos, creando un
sistema de turnos mas eficiente y mejorando los canales de comunicacion
con la clientela.

a) éCrees que las medidas que se han puesto en marcha pueden influir
positivamente en la satisfaccion de la clientela? éComo?

b) éUn cliente puede ser fiel cuando no ha encontrado plena satisfaccion
en el producto adquirido? Comenta tu respuesta con tus companeros y
companeras.

a) Si, estas medidas pueden mejorar significativamente la satisfaccién de la
clientela. Capacitar al personal hard que conozcan mejor los productos y puedan
asesorar con seguridad; un sistema de turnos mas eficiente reducird los tiempos
de espera; y mejorar los canales de comunicacion permitird resolver dudas e
incidencias con rapidez. Todo ello hard que la experiencia de compra sea mas
fluida, profesional y agradable, lo que puede recuperar la confianza de los clientes
y mejorar la imagen de la cadena.

b) En general, es dificil que un cliente sea fiel si no ha quedado plenamente
satisfecho, porque buscara alternativas que le ofrezcan una experiencia mejor. Sin
embargo, puede mantenerse fiel si la empresa reconoce el problema, ofrece una
solucién rapida y demuestra interés por mejorar. La manera en que una marca
gestiona un fallo puede influir tanto como el producto en si a la hora de conservar
la fidelidad del cliente.

Activitats

1. Es pot satisfer un client amb un producte que no sigui de qualitat?
Justifica la teva resposta.
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No, no es pot satisfer un client amb un producte que no sigui de qualitat. La
satisfaccié del client esta directament relacionada amb la percepcid de qualitat que
té sobre el producte o servei rebut. Si el producte no compleix les expectatives
minimes de qualitat que el client espera, dificilment quedara satisfet. La qualitat és
un requisit fonamental per aconseguir la satisfaccio, ja que implica que el producte
o servei compleixi la seva funcié basica i les caracteristiques que el client espera.
Quan un producte no té qualitat, genera frustracié, decepcié i, per tant,
insatisfaccié en el client.

2. Defineix amb les teves paraules que entens per excel-léncia.
L'excel-léncia té alguna relacié amb la qualitat?

L'excel-léncia és la capacitat de superar les expectatives del client, oferint un nivell
de servei o producte que va més enlla del que esperava rebre. Es sorprendre
positivament el client, donant-li més del que podia anticipar.

L'excel-léncia té una relacié estreta amb la qualitat, perd va un pas més enlla.
Mentre que la qualitat implica complir les expectatives del client, I'excel-lencia
suposa superar-les. La qualitat és el punt de partida necessari per assolir
I'excel-léncia. Sense qualitat no hi pot haver excel-lencia, pero tenir qualitat no
garanteix l'excel-léncia. L'excel-lencia es podria considerar com el nivell superior
de la qualitat, on no només se satisfan les necessitats del client, sind que se'l
sorpren positivament.

3. Un empresari pot influir en la qualitat percebuda en el seu producte?
De quina manera?

Si, un empresari pot influir significativament en la qualitat percebuda del producte
de diverses maneres:

- A través de la publicitat i comunicacid, creant expectatives realistes o superiors
sobre el producte.

- Mitjancant la presentacio i el packaging del producte, que influeixen a la primera
impressio del client.

- Oferint un servei d'atencié al client eficient i amable que acompanyi el producte.
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- Tenir cura de tots els detalls de l'entorn on es comercialitza el producte
(instal-lacions netes, personal ben presentat, etc.).

- Formant adequadament el personal perque transmeti confianca i seguretat al
client.

- Personalitzant |'atencié per adaptar-se a les necessitats especifiques de cada
client.

- Implementar sistemes de seguiment postvenda que demostrin interes per la
satisfaccié del client.

4. Creus que per a una empresa asseguradora és important tenir un
departament d’atencio al client de qualitat? Per qué?

Si, per a una empresa asseguradora és fonamental tenir un departament d'atencio
al client de qualitat per diverses raons:

- El producte que venen (assegurances) és intangible i el seu valor real es percep
principalment quan passa un sinistre, moment en qué el client esta especialment
vulnerable i necessita una atencié rapida i eficac.

- La confianca és clau al sector assegurador, i aquesta es construeix en gran
mesura a través de la qualitat de I'atencié rebuda.

- Els clients solen tenir dubtes sobre les cobertures i condicions de les polisses, per
la qual cosa necessiten explicacions clares i precises.

- Una bona gestid de reclamacions pot convertir una situacid negativa en una
oportunitat per fidelitzar el client.

- El sector assegurador és molt competitiu, i la qualitat del servei d’atencio al
client pot ser un factor diferenciador clau.

- Els clients satisfets amb I'atencié rebuda tendeixen a renovar les polisses i a
contractar nous productes, augmentant el valor del client per a la companyia.

5. Creus que per a una empresa és important tenir la maxima informacio
sobre la clientela actual per aconseguir un servei de qualitat? Justifica la
teva resposta.

Si, és fonamental que una empresa tingui la maxima informacié sobre la seva
clientela actual per aconseguir un servei de qualitat, per les raons seglents:
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- Permet personalitzar el servei segons les necessitats especifiques de cada client,
cosa que augmenta la seva satisfaccio.

- Facilita anticipacid a possibles problemes o necessitats futures del client.

- Ajuda a identificar patrons de comportament i preferéncies que permeten
millorar I'oferta de productes i serveis.

- Possibilita la segmentacid de clients per oferir un tracte diferenciat segons el
valor per a |I'empresa.

- Permet mesurar amb més precisié la satisfaccido del client i detectar arees de
millora.

- Facilita la comunicacié efectiva amb el client, fent servir els canals que prefereix i
adaptant el missatge als seus interessos.

- Ajuda a desenvolupar estratégies de fidelitzaci6 més efectives, basades en el
coneixement real del que valora cada client.

6. Busca a Internet una empresa i enumera els canals que utilitza per
establir una comunicacio fluida i permanent amb la clientela.

Empresa: Amazon

Canals de comunicacié amb la clientela:
. Pagina web amb xat en viu per a consultes immediates
. Aplicaci6 mobil amb sistema de notificacions
. Servei telefonic d'atencié al client 24/7
. Correu electronic per a consultes i reclamacions
. Xarxes socials (Twitter, Facebook, Instagram) per a interaccié directa

. Forums de la comunitat Amazon per resoldre dubtes entre usuaris
. Servei de missatgeria SMS per a seguiment de comandes

1

2

3

4

5

6. Sistema de valoracions i ressenyes de productes

7

8

9. Newsletters personalitzades segons historial de compres
1

0. Enquestes de satisfaccid post-compra

7. A través d'un exemple elaborat per tu mateix, estableix la diferéncia
entre criteri de qualitat, indicador de qualitat i estandard de qualitat.
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Control de la qualitat i millora del servei

Per a un restaurant de menjar rapid:

- Criteri de qualitat: El temps d’espera per ser atés en caixa ha de ser breu per
considerar que el servei és de qualitat.

- Indicador de qualitat: El nombre de clients que esperen menys de 3 minuts per
ser atesos a la caixa.

- Estandard de qualitat: Almenys el 95% dels clients han de ser atesos a la caixa
en menys de 3 minuts.

El criteri estableix la caracteristica que ha de complir el servei per ser considerat
de qualitat (temps breu d'espera), l'indicador és la mesura concreta que utilitzem
per avaluar aquest criteri (clients atesos en menys de 3 minuts), i I'estandard és el
nivell minim acceptable que aquest indicador ha d'assolir per considerar que es
compleix amb la qualitat requerida (95% dels clients).

8. Per qué diem que mesurar la qualitat d'un servei és una tasca
complexa?

Mesurar la qualitat d'un servei és una tasca complexa per diverses raons:

- La qualitat és un valor subjectiu que depén de la percepcié individual de cada
client.

- Les expectatives dels clients sén diferents i canvien constantment.

- La qualitat percebuda inclou aspectes objectius perd també subjectius dificils de
quantificar.

- L'experiéncia d'Us del servei esta influida per multiples factors, alguns externs a
la propia empresa.

- La satisfaccid6 amb un servei depén no sols del resultat final sind també del
procés de prestacio.

- Es dificil establir parametres universals que mesurin la qualitat d'un servei, ja
que cada client en valora aspectes diferents.
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Control de la qualitat i millora del servei

- La qualitat del servei es construeix a partir de multiples interaccions al llarg del
temps, no pas d'un Unic moment.

- Els clients no sempre expressen clarament el nivell de satisfaccio o insatisfaccio.

9. Cerca informacio sobre qué és un cercle de qualitat. Com s'hi
implanten? Quins beneficis generen per a una empresa?

Un cercle de qualitat és un grup de treball format per personal altament motivat,
procedent de diferents departaments de I'empresa, que té per objectiu buscar
solucions globals als diferents problemes que sorgeixin relacionats amb la qualitat.

Implantacié dels cercles de qualitat:

Compromis de la direccido amb la filosofia dels cercles de qualitat
Formacio dels participants en tecniques de resolucié de problemes
Seleccié de membres motivats i de diferents arees

Establiment de reunions periodiques amb agenda definida
Identificacié de problemes especifics a resoldre

. Analisi de causes i proposta de solucions

Presentacid de propostes a la direccid

Implementacié de les solucions aprovades

0 0O No U bk DM

Seguiment i avaluacié de resultats
10. Reconeixement dels exits aconseguits

Beneficis per a I'empresa:

- Millora de la qualitat de productes i serveis

- Major implicacié i motivacié dels empleats

- Desenvolupament del treball en equip i la comunicacid interdepartamental
- Aprofitament del coneixement i experiencia dels treballadors

- Reduccid de costos per disminucio d’errors i reprocessos

- Millora del clima laboral i reduccié de la rotacié de personal

- Increment de la productivitat

- Foment de la cultura de millora continua
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- Major capacitat d'adaptacié al canvi
- Augment de la satisfaccio del client

10. Elabora un esquema on exposes les diferents eines que té una
empresa per mesurar la qualitat del servei.

EINES PER MESURAR LA QUALITAT DEL SERVEI

I. AVALUACIONS INTERNES

A. Analisi de documents interns

- Registres d'incidencies

- Informes d'exercici

B. Enquestes a treballadors

- Questionaris d'autoavaluacio

- Entrevistes al personal

C. Auditories internes

- Revisio de procediments

- Verificacido de compliment de protocols

ITI. AVALUACIONS EXTERNES

A. Auditories externes

- Avaluacié de procediments per especialistes
- Auditoria d'autoavaluacions

B. Registres de comunicacié amb clients
- Queixes i reclamacions

- Suggeriments

- Felicitacions

C. Questionaris de satisfaccio

- En paper (establiment/correu postal)

- Entrevistes personals

- Entrevistes telefoniques
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- Questionaris online (email/web)

D. Técniques especials

- Client misterids (compra fantasma)
- Analisi de clients perduts

- Grups focals amb clients

ITI. INDICADORS DE QUALITAT

A. Temps de resposta

- Durada mitjana de resolucié de consultes

- Temps d'espera

B. Indicadors d'eficacia

- Percentatge de clients atesos sense incidéncies
- Percentatge de consultes resoltes directament
C. Indicadors de problemes

- Percentatge de reclamacions

- Percentatge de devolucions

D. Indicadors de satisfaccio

- Grau de satisfaccio mitja

- Percentatge de clients que repeteixen

11. Seguint l'esquema proposat, elabora un model de qiiestionari que
serveixi per avaluar la qualitat del servei proporcionat a la recepcié d'un
hotel.

# QUESTIONARI DE SATISFACCIO - SERVEI DE RECEPCIO
## Hotel Estrella Daurada

Benvolgut/da hoste,

Ens agradaria coneixer la seva opinié sobre el nostre servei de recepcid per
continuar millorant. La seva opinié és molt important per a nosaltres.
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**Dades de I'hoste (opcional):**
- Nom:

- Email:

- Motiu de I'estada: o Negocis o Oci o Un altre:

- Datad'estada: Del _/ / al_/ [

##4# A. INSTAL-LACIONS I ORGANITZACIO

1. L'accessibilitat i la senyalitzacié de la recepcio li ha semblat:
o Excel:-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Millorable (2) o Deficient (1)

2. L'area d'espera i la comoditat de la recepcié us resulta:
o Excel:-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Millorable (2) o Deficient (1)

3. L'horari d'atencié a recepcio us sembla:

o Molt adequat (5) o Adequat (4) o Indiferent (3) o Poc adequat (2) o Inadequat
(1)

4. El temps que ha esperat per ser atés/a li ha semblat:
o Molt breu (5) o Breu (4) o Normal (3) o Excessiu (2) o Molt excessiu (1)

### B. PROCES DE CHECK-IN/CHECK-OUT

5. La rapidesa en el procés de registre (check-in) va ser:
o Excel:-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Lenta (2) o Molt lenta (1)

6. La rapidesa en el procés de sortida (check-out) va ser:
o Excel:-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Lenta (2) o Molt lenta (1)

7. La informacid proporcionada sobre els serveis de I'hotel va ser:
o Molt completa (5) o Completa (4) o Suficient (3) o Escassa (2) o Molt escassa

(1)
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### C. PERSONAL DE RECEPCIO

8. L'amabilitat i cortesia del personal de recepcié va ser:
o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Millorable (2) o Deficient (1)

9. La professionalitat i coneixements del personal van ser:
o Excel-lents (5) o Bons (4) o Acceptables (3) o Millorables (2) o Deficients (1)

10. La capacitat per resoldre problemes o incidéncies va ser:
o Excel:-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Millorable (2) o Deficient (1)

11. L'aparenca i la presentacio del personal li va semblar:
o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Millorable (2) o Deficient (1)

### D. VALORACIO GLOBAL

12. En general, el grau de satisfaccido amb el servei de recepcio és:
o Molt satisfet (5) o Satisfet (4) o Neutral (3) o Insatisfet (2) o Molt insatisfet (1)

13. Recomanaria el nostre hotel a amics o familiars?

o Definitivament si (5) o Probablement si (4) o Potser (3) o Probablement no (2) o
Definitivament no (1)

### E. SUGGERIMENTS

Si us plau, indiqui'ns qualsevol comentari 0 suggeriment que ens pugui ajudar a
millorar el nostre servei de recepcio:
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MOLTES GRACIES PER LA SEVA COL-LABORACIO
La seva opinié ens ajuda a millorar

12. Il-lustra, fent servir un exemple, cadascun dels errors més habituals
en la prestacio d'un servei. Com s'hauria d'actuar per evitar que tornin a
passar?

1. **Resolucié inadequada de la necessitat o requeriment del client**

- Exemple: Un client truca al servei tecnic d'una companyia de telefonia perquée el
router no funciona. El tecnic, sense fer un diagnostic adequat, li indica que ha de
reiniciar el router, quan en realitat el problema és una avaria a la linia.

- Solucié: Formar adequadament el personal técnic perqué realitzi diagnostics
complets i precisos. Establir protocols de verificacié i seguiment de les incidencies
per assegurar que s'han resolt realment.

2. **Falta d'integraciod i coordinacio en procediments i activitats**

- Exemple: Un client compra un electrodomestic en linia i rep confirmacié de
lliurament per al dia seglent. No obstant aixd, quan arriba el repartidor, us
informa que el producte no esta disponible al magatzem, tot i que el departament
de vendes va confirmar la seva disponibilitat.

- Solucié: Implementar sistemes informatics integrats que permetin la
comunicacié en temps real entre departaments. Establir reunions periodiques de
coordinacié entre els responsables de cada area i definir clarament els
procediments i les responsabilitats.

3. **Excessiu zel en el compliment de determinats procediments**

- Exemple: Un client acudeix a un banc per fer una transferencia urgent cinc
minuts després del tancament oficial. Tot i que hi ha empleats treballant i el
sistema esta operatiu, el director de I'oficina es nega a atendre'l al-legant que
I'horari d'atencié al public s'ha acabat.

- Solucié: Formar el personal perque entengui que els procediments sén eines per
millorar el servei, no fins en si mateixos. Establir excepcions raonables a les
normes i empoderar els empleats perque puguin prendre decisions flexibles quan
sigui necessari per satisfer el client.

4, **Incompliment de compromisos i acords**
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- Exemple: Una empresa de reformes es compromet a finalitzar una obra en 15
dies, pero després d'un mes només ha completat la meitat del treball promes.

- Solucid: Ser realistes en establir terminis i compromisos. Avaluar adequadament
els recursos disponibles abans d adquirir compromisos. Mantenir una comunicacio
constant amb el client, informant-lo de possibles retards tan aviat com es detectin.

5. **Actuar de forma agressiva o defensiva davant de contratemps**

- Exemple: Un client reclama perqué ha trobat un error a la factura. L'empleat que
I'atén, sentint-se qulestionat, respon de manera defensiva: "Nosaltres no cometem
errors, segurament heu llegit malament la factura".

- Solucid: Formar el personal en técniques de comunicacid assertiva i resolucié de
conflictes. Establir una cultura empresarial on l'error es vegi com una oportunitat
de millora i no pas com un motiu de castig. Ensenyar els empleats a mantenir la
calma ia centrar-se a solucionar el problema, no a buscar culpables.

13. Elabora un esquema en queé reflecteixis els passos que s'han de seguir
per tractar adequadament un error o anomalia al servei.

# TRACTAMENT D'ERRORS I ANOMALIES AL SERVEI

## 1. DETECCIO I DOCUMENTACIO

- Identificar I'anomalia o I'error

- Recopilar tota la informacio relacionada

- Documentar adequadament la situacio

- Determinar les implicacions per a la qualitat del servei

## 2. INVESTIGACIO DE CAUSES

- Analitzar la informacid recopilada

- Identificar les causes arrel del problema

- Determinar si és un error puntual o sistematic
- Avaluar lI'impacte en la satisfaccio del client

## 3. IMPLEMENTACIO DE MESURES CORRECTORES
- Dissenyar solucions per resoldre I'anomalia
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- Establir mesures per evitar-ne la repeticio
- Assignar responsabilitats per a la implementacié
- Comunicar els canvis a tot el personal implicat

## 4. SEGUIMENT I VERIFICACIO

- Establir controls periodics

- Comprovar l'eficacia de les mesures adoptades
- Realitzar ajustaments si cal

- Documentar els resultats obtinguts

14. Quina relacié hi ha entre els costos de gestiéo d'una anomalia i els
costos de disconformitat?

Els costos de gestid d'una anomalia son aquells en qué l'empresa incorre per
detectar, analitzar i corregir errors en el servei. Inclouen recursos dedicats a la
implementacid de sistemes de control, formacid del personal, analisi de dades, etc.

Els costos de disconformitat son els que es generen quan un client queda insatisfet
amb el servei rebut. Inclouen pérdua de clients, deteriorament de la imatge de
I'empresa, gestio de reclamacions, devolucions de productes, etc.

La relacid entre tots dos és inversament proporcional: invertir en costos de gestid
d’anomalies redueix significativament els costos de disconformitat. Tot i que
implementar procediments per detectar i corregir errors suposa una despesa
inicial, aguesta és molt menor que l'impacte econdmic negatiu que generen els
clients insatisfets.

Per tant, des d'una perspectiva economica, és més rendible per a I'empresa
invertir a prevenir i gestionar adequadament les anomalies que assumir els costos
derivats de la insatisfaccié dels clients. La prevencid i la correccid primerenca
d'errors no només millora la qualitat del servei, sin6 que també protegeix la
imatge de I'empresa i n'assegura la rendibilitat a llarg termini.

15. Que és un manual de procediments? Quina és la finalitat?

% © McGraw-Hill 13-6 |

Serveis d’atencidé comercial. Unitat 6 - Solucionari



Unitat

Un manual de procediments és un conjunt de documents on es detallen tots els
aspectes relacionats amb la prestacié d'un servei concret. Inclou instruccions
precises sobre com cal fer les diferents tasques i activitats que componen el
servei, establint estandards d'actuacio per a tots els empleats.

La seva finalitat principal és assolir un nivell de qualitat considerat optim en la
prestacio del servei, assegurant que aquest sigui homogeni independentment de
qui el presti o on es presti. Especificament, el manual de procediments cerca:

- Estandarditzar la manera de prestar el servei per garantir una qualitat uniforme.

- Servir com a guia de referéncia perque els empleats sapiguen exactament com
actuar en cada situacio.

- Facilitar la formacié de nous empleats, escurgcant-ne la corba d'aprenentatge.
- Reduir la improvisacio i els errors en la prestacié del servei.

- Preservar el coneixement organitzacional, evitant que es perdi quan els empleats
abandonen I'empresa.

- Proporcionar una base per a I'avaluacio i la millora continua dels processos.

- Assegurar que la imatge de marca i I'experiencia del client siguin consistents en
tots els punts de contacte amb I'empresa.

16. Quines caracteristiques té una empresa veritablement preocupada per
la qualitat del servei prestat als clients?

Una empresa veritablement preocupada per la qualitat del servei prestat als seus
clients es caracteritza per:

1. Establir mecanismes de comunicacié efectius amb els seus clients per detectar
rapidament canvis en les seves preferéncies i necessitats, mantenint un contacte
permanent que permeti anticipar-se a les seves demandes.

2. Buscar la millora continua en tots els processos empresarials, implicant tot el
personal des de l'alta direccio fins a I'Ultim empleat, creant una cultura
organitzacional centrada en la qualitat.
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3. Establir vies de comunicacid fluides entre empleats i responsables de
departaments, fomentant el treball en equip i la col-laboracié interdepartamental
per resoldre problemes de manera integral.

4. Definir normes i objectius clars, realistes i quantificables que orientin |'actuacio
de tots els membres de I'organitzacié cap a la satisfaccid del client.

5. Implementar sistemes de seguiment i control de resultats que permetin
mesurar amb fiabilitat I'exercici de cada persona o departament, utilitzant com a
referéncia principal el grau de satisfaccid aconseguit als clients.

6. Formar i motivar constantment el personal, assegurant que tots els empleats
estiguin capacitats i compromesos amb la prestacioé d'un servei de qualitat.

7. Gestionar proactivament les queixes i reclamacions, veient-les com a
oportunitats de millora i no com a problemes.

8. Invertir en tecnologia i recursos que facilitin la prestacié d’un servei eficient i
adaptat a les necessitats dels clients.

9. Desenvolupar una visié a llarg termini, entenent que la qualitat del servei és
una inversio que genera rendibilitat sostenible.

10. Buscar la certificacid externa dels seus sistemes de gestid de qualitat com a
garantia del compromis amb I'excel-léncia.

17. Defineix fidelitzacié de clients. Quin és el seu pilar principal? Quina
relacio té amb les actuacions desenvolupades des del departament
d'atencio6 al client?

La fidelitzacié de clients és establir relacions comercials a llarg termini amb els
clients, caracteritzades per I'existéncia de solids vincles entre les parts. Implica
aconseguir que un client que ja ha adquirit el nostre producte o servei es
converteixi en un client habitual o freqient mantenint una relacid estable i
duradora amb I'empresa.
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El principal pilar de la fidelitzacié és la satisfaccid plena de les necessitats del
client. Només quan un client esta completament satisfet amb el producte o servei
rebut, desenvolupa una lleialtat cap a la marca o empresa que el porta a repetir
les compres ia resistir-se a canviar de proveidor, fins i tot davant ofertes de la
competeéncia o increments en el preu.

La relacido entre la fidelitzacid i el departament d’atencié al client és directa i
fonamental, ja que:

- El departament d'atencido al client és el principal punt de contacte entre
I'empresa i els seus clients, per la qual cosa el seu exercici influeix decisivament
en la percepcio que tenen de I'empresa.

- La qualitat de l'atencié proporcionada per aquest departament té un impacte
directe sobre el grau de satisfaccié de la clientela, base fonamental de la
fidelitzacio.

- A través de l'atencid al client es poden detectar necessitats insatisfetes o
expectatives no cobertes, informacié vital per millorar |'‘oferta comercial i
augmentar la fidelitzacié.

- La gestid eficac de queixes i reclamacions per part d’aquest departament pot
convertir una experiéncia negativa en una oportunitat per reforcar la relaci6 amb
el client.

- El departament d'atencio al client pot implementar directament moltes de les
estratégies de fidelitzacido, com ara la comunicacié personalitzada, el seguiment
postvenda o la gestid de programes de fidelitat.

18. Quina diferencia hi ha entre fidelitzar i retenir clients? Quina relacio
tenen tots dos conceptes amb la satisfaccio?

**Diferencies entre fidelitzar i retenir clients: **

Fidelitzar clients implica construir una relacié solida i duradora basada en la
satisfaccié plena i continuada del client. El client fidelitzat roman amb I'empresa
per voluntat propia, perque valora positivament alld que rep i desenvolupa un
vincle emocional amb la marca. La fidelitzacid genera una resisténcia natural al
canvi, fins i tot davant d'ofertes aparentment millors de la competéencia.
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Retenir clients, en canvi, consisteix a implementar estrategies per evitar que els
clients abandonin I'empresa, independentment del nivell de satisfaccié. La retencio
es pot basar en barreres de sortida com a penalitzacions per baixa anticipada,
dificultats administratives per tramitar una baixa o incompatibilitats tecnologiques
que dificultin el canvi a una altra empresa. Un client retingut pot no estar satisfet,
perd es manté amb I'empresa per aquests impediments.

**Relacio amb la satisfaccio: **

La fidelitzacié té una relacid directa i positiva amb la satisfaccid, ja que se'n
construeix. Un client fidelitzat és necessariament un client satisfet, que ha vist
complertes o superades les seves expectatives de manera continuada. La
satisfaccié és el pilar fonamental sobre el qual es construeix qualsevol estratégia
de fidelitzacié efectiva.

La retenciod, per part seva, pot existir independentment del nivell de satisfaccié. Un
client pot estar retingut sense estar satisfet, simplement perque li resulta massa
costéds o complicat canviar de proveidor. Aquesta situacié és perillosa per a
I'empresa, ja que aquests clients solen tenir una actitud negativa cap a la marca i
poden perjudicar-ne la imatge a través de comentaris negatius.

En resum, mentre que la fidelitzacid cerca construir relacions duradores basades
en la satisfaccid, la retencié se centra a evitar la pérdua de clients mitjancant
barreres de sortida, independentment del seu nivell de satisfaccié.

19. Una empresa amb clients fidels sol tenir preus superiors o inferiors als
competidors? Justifica la teva resposta.

Una empresa amb clients fidels sol tenir preus superiors als competidors. Aixo es
justifica per diverses raons:

1. Els clients fidels desenvolupen una resistencia al canvi d'oferta comercial, cosa
que permet a l'empresa més autonomia per incrementar preus sense reduir
significativament les vendes. Aquesta resisténcia es basa en la confianca i la
satisfaccié que el client ha experimentat amb I'empresa al llarg del temps.
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2. Els clients fidels valoren aspectes que van més enlla del preu, com ara la
qualitat del servei, la confianca en la marca, |'experiéncia d'Us i la relacio
establerta amb I'empresa. Estan disposats a pagar un preu superior per aquests
valors afegits que perceben com a beneficiosos.

3. La fidelitzacié permet a I'empresa reduir costos en captacié de nous clients (que
sol ser cinc vegades més cara que mantenir els actuals), cosa que li dona marge
per oferir un servei de més qualitat que justifiqui preus més elevats.

4. Les empreses amb clients fidels solen invertir més en qualitat, innovacio i servei
al client, cosa que implica més costos que han de ser compensats amb preus
superiors.

5. La diferenciacié que aconsegueix una empresa amb clients fidels permet sortir
de la competéncia basada exclusivament en preu, posicionant-se en un segment
on els clients estan disposats a pagar més per un valor percebut superior.

Aix0 no obstant, és important assenyalar que aquests preus superiors han d'estar
justificats per un valor real percebut pel client. Si el client no percep que el
sobrepreu esta compensat per beneficis addicionals, la fidelitat es pot veure
compromesa a llarg termini.

20. Descriu les caracteristiques d'una targeta de fidelitzacié que coneguis
o facis servir habitualment. Creus que el seu s influeix en el nombre o
import de les compres que fas a aquest establiment?

**Targeta de fidelitzacié de Mercadona (Hacendado)**

Caracteristiques:
- Es gratuita i es pot sol-licitar a qualsevol supermercat Mercadona.
- Permet acumular punts per cada compra realitzada (1 punt per euro gastat).

- Els punts es poden bescanviar per descomptes en futures compres (per cada 100
punts, 1€ de descompte).

- Ofereix promocions exclusives per a titulars de la targeta en determinats
productes.

- Permet accedir a un historial de compres a través de I'app o del web.
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- Envia notificacions personalitzades sobre ofertes en productes que el client
compra habitualment.

- Facilita la devolucié de productes sense necessitat de presentar el tiquet de
compra.

- Ofereix la possibilitat de crear llistes de la compra personalitzades basades en
compres anteriors.

Influéncia en els meus habits de compra:

Si, I'ts d’aquesta targeta influeix significativament en els meus habits de compra.
D'una banda, tendeixo a concentrar les meves compres a Mercadona per acumular
més punts, evitant dividir les meves compres entre diferents supermercats. També
he notat que, quan rebo notificacions sobre ofertes en productes que consumeixo
habitualment, solc avancar la compra per aprofitar-les.

A meés, la possibilitat de consultar el meu historial de compres m'ha ajudat a ser
més conscient de les meves despeses, cosa que paradoxalment ha fet que
planifiqui millor les meves compres i, de vegades, gasti més en una sola visita
pero de manera més eficient.

El sistema de punts també genera un efecte psicoldgic interessant: quan estic a
prop d'assolir un nivell de punts bescanviable, tendeixo a augmentar lleugerament
I'import de la meva compra per arribar a aquest llindar.

En resum, la targeta ha aconseguit augmentar tant la meva freqiiéncia de visita
com l'import mitja de les meves compres a Mercadona, complint aixi el seu
objectiu de fidelitzacio.

21. Interactues amb alguna empresa a través de xarxes socials o blocs?
N'obtens algun benefici? I I'empresa? Comparteix la teva opinié amb els
teus companys.

Si, interactuo regularment amb Nike a través del vostre compte d'Instagram i la
seva aplicacié Nike Training Club.

Beneficis que obtinc:
- Accés a informacié anticipada sobre nous Ilancaments de productes
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- Descomptes exclusius per a seguidors de les xarxes socials
- Contingut gratuit d'entrenament i consells esportius a través de la vostra app
- Participacio en reptes i esdeveniments comunitaris que em mantenen motivat

- Resolucid rapida de dubtes o problemes amb les meves comandes a través de
missatges directes

- Inspiracié a través d'histories d'atletes i d'altres usuaris de la marca
- Sensacio de pertinenca a una comunitat amb interessos similars

Beneficis per a Nike:

- Obtenen feedback directe sobre els seus productes i serveis

- Recopilen dades sobre les meves preferéncies i habits de consum

- Generen engagement i enforteixen el meu enllag emocional amb la marca

- Aconsegueixen que promocioni indirectament els seus productes quan
comparteixo els meus entrenaments o compres

- Redueixen costos d'atencié al client en resoldre dubtes mitjancant xarxes socials

- Augmenten la freqiéncia de contacte amb mi, mantenint-se presents al meu dia
a dia

- Podeu mesurar l'impacte de les vostres campanyes de marqueting en temps real

La meva opinid és que aquesta interaccié beneficia les dues parts, encara que séc
conscient que I'empresa obté valuosa informacio sobre els meus habits que utilitza
amb finalitats comercials. Tot i aixd, considero que el valor que rebo a canvi
(contingut util, descomptes, sentit de comunitat) compensa aquesta cessio de
dades. Aquesta relacié ha influit positivament en la meva fidelitat a la marca, ja
gue em sento més connectat amb els seus valors i propostes.

22. Quina finalitat té un sistema de gestio de qualitat? Quins elements hi
han de ser presents?

La finalitat d'un sistema de gesti6 de qualitat és administrar i gestionar
adequadament la qualitat empresarial per assegurar un resultat predictible i
comparable en el servei, segons uns estandards de qualitat previstos. Busca
garantir que tots els processos de l'organitzacid contribueixin a satisfer les
necessitats dels clients i a millorar continuament I'exercici global de I'empresa.
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Elements que han de ser presents en un sistema de gestié de qualitat:

1. **Enfocament basat en processos**: Visualitzacio clara de com es desenvolupa
un servei, identificant les interrelacions entre les diferents activitats per
incrementar els nivells d'eficacia.

2. **Manual de qualitat**: Conjunt de procediments escrits que descriuen la
forma adequada en que s'han de relacionar i interactuar els diferents processos.
Documenta la politica de qualitat de I'empresa i estableix les responsabilitats i les
autoritats.

3. **Comite de qualitat**: organisme format per la direccid6 de I'empresa i pel
personal responsable de diferents departaments i arees, encarregat d'avaluar els
resultats del sistema, desenvolupar el seguiment de les accions i suggerir
propostes de millora.

4. **Metodes estadistics**: Eines per mesurar i avaluar els resultats assolits pels
processos en relacid amb la satisfaccidé de la clientela, basant-se en indicadors de
qualitat establerts.

5. **Politica de qualitat**: Declaracié6 formal dels objectius i el compromis de
I'organitzacid amb la qualitat, que serveix com a marc per establir i revisar els
objectius de qualitat.

6. **Objectius de qualitat**: Metes especifiques, mesurables i assolibles que
I'organitzacio es proposa assolir en relacié amb la qualitat.

7. **Gestid de recursos**: Identificacid i assignacié dels recursos necessaris
(humans, materials, financers) per implementar i mantenir el sistema de gestié de
qualitat.

8. **Control de documents i registres**: Procediments per assegurar que
s'utilitzen les versions actualitzades dels documents i que es mantenen registres
adequats de les activitats realitzades.
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9. **Auditories internes**: Processos sistematics per verificar que el sistema de
gestid de qualitat funciona segons allo previst i compleix els requisits establerts.

10. **Gestié de no conformitats**: Procediments per identificar, registrar i tractar
els productes o serveis que no compleixen els requisits establerts.

11. **Accions correctives i preventives**: Mecanismes per eliminar les causes de
no conformitats reals o potencials i prevenir-ne la recurréncia.

12. **Millora continua**: Enfocament permanent cap a I'optimitzacié de processos
i resultats, basat en el cicle PDCA (Planificar, Fer, Verificar, Actuar).

23. Quina és la validesa del certificat ISO 9001:2015? Un cop obtingut,
qué ha de fer una empresa per conservar-ho?

El certificat ISO 9001:2015 té una validesa de tres anys des de la seva emissio.
Per conservar el certificat durant aquest periode, I'empresa ha de:

1. Sotmetre's a auditories anuals de manteniment realitzades per I'entitat
certificadora. Aquestes auditories, encara que menys exhaustives que la inicial,
verifiquen que el sistema de gestid de qualitat continua funcionant correctament i
complint els requisits de la norma.

2. Mantenir actiu i en funcionament el sistema de gestié de qualitat, assegurant
que no es produeixen desviacions significatives respecte al que estableix la norma
i la documentacio del sistema.

3. Realitzar auditories internes periodiques per verificar el funcionament correcte
del sistema i detectar possibles desviacions abans de les auditories externes.

4. Implementar accions correctives per solucionar qualsevol no conformitat
detectada durant les auditories internes o externes.
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5. Mantenir actualitzada la documentacié del sistema de gestié de qualitat,
reflectint els canvis que es produeixin a I'organitzacié o als seus processos.

6. Continuar amb el procés de millora continua, revisant i actualitzant els objectius
de qualitat i els indicadors de desenvolupament.

7. Assegurar que la direccid manté el seu compromis amb el sistema de gestidé de
qualitat, proporcionant els recursos necessaris per al manteniment i la millora.

Transcorreguts els tres anys de validesa, si I'empresa vol renovar el certificat, s'ha
de sotmetre a una nova auditoria de certificacié completa, semblant a la inicial
pero tenint en compte I'experiéncia i I'historial de I'empresa amb el sistema de
gestidé de qualitat durant el periode anterior.

24. Explica com es podria aplicar el cicle de millora continua PDCA a un
servei de repartiment de paqueteria.

**Aplicacio del cicle PDCA a un servei de repartiment de paqueteria: **
## 1. PLANIFICAR (PLAN)

- **Analisi de la situacid actual**: Revisar els temps mitjans de lliurament,
percentatge de paquets danyats, nombre de lliuraments fallits i queixes de clients.

- **Identificacid6 de problemes**: Detectar que el 30% dels lliuraments no es fan
en el primer intent perqué els clients no sén a casa.

- **Establiment d'objectius**: Reduir els lliuraments fallits al 15% en tres mesos.

- **Definici® de mesures**: Implementar un sistema de notificacié per SMS una
hora abans del lliurament i oferir opcions flexibles de lliurament (punts de
recollida, franges horaries especifiques, etc.).

- **Assignacié de recursos**: Determinar el pressupost per al sistema de
notificacions i la formacid del personal.

## 2. FER (DO)
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- **Formacid del personal**: Capacitar els repartidors sobre el nou sistema i la
importancia de complir amb les franges horaries.

- **Implementacié del sistema de notificacions**: Engegar I'enviament de SMS
als clients.

- **Creacié d'una xarxa de punts de recollida**: Establir acords amb comercos
locals per actuar com a punts de lliurament alternatius.

- **Desenvolupament d'una app**: Permetre als clients canviar les preferencies
de lliurament fins a una hora abans.

- **Recopilaci6 de dades**: Registrar sistematicament els resultats dels
[liuraments amb el nou sistema.

## 3. VERIFICAR (CHECK)

- **Analisi de resultats**: Comprovar si el percentatge de lliuraments fallits ha
disminuit a l'objectiu del 15%.

- **Avaluacié de la satisfaccié**: Realitzar enquestes als clients sobre la seva
experiencia amb el nou sistema.

- **Comparacid6 amb objectius**: Determinar si s'han aconseguit les metes
establertes.

- **Identificacié de desviacions**: Detectar que encara que els lliuraments fallits
han disminuit al 18%, encara no s'ha assolit I'objectiu del 15%.

- **Analisi de causes**: Descobrir que alguns repartidors no estan respectant les
franges horaries promeses als clients.

## 4. AJUSTAR (ACT)

- **Correcci6 de desviacions**: Implementar un sistema GPS que alerti els
repartidors quan es desvien de la ruta optima per complir els horaris.

- **Millora del sistema**: Ampliar el temps de notificacid previa a dues hores per
donar més marge als clients.

- **Estandaritzacié de millores**: Incorporar els canvis exitosos als procediments
estandard de I'empresa.

- **Formacid addicional**: Reforcar la capacitacid dels repartidors que no
compleixen amb les franges horaries.

@ © McGraw-Hill 24-6 |

Serveis d’atencidé comercial. Unitat 6 - Solucionari



Unitat

- **Inici d'un nou cicle**: Establir un nou objectiu de reduir els lliuraments fallits
al 10% els propers tres mesos.

Aquest cicle es repetiria continuament, cercant sempre noves arees de millora i
perfeccionant els processos existents per augmentar l'eficiéncia del servei de
repartiment i la satisfaccio dels clients.

25. Explica quina relaciéo hi ha entre el sistema de gestiéo de qualitat, el
manual de qualitat i el comite de qualitat duna empresa.

La relacié entre el sistema de gestid de qualitat, el manual de qualitat i el comite
de qualitat és jerarquica i interdependent, formant una estructura integrada que
permet a I'empresa gestionar eficacment la qualitat dels seus productes i serveis.

**E| sistema de gestid de qualitat** és el marc global que engloba tots els
processos, els procediments, els recursos i les responsabilitats establerts per
I'organitzacid per dirigir i controlar la qualitat. Es el concepte més ampli que
abasta tota lI'estructura organitzativa enfocada a la qualitat.

**El manual de qualitat** és un component fonamental del sistema de gesti6 de
qualitat. Es el document que descriu formalment com funciona aquest sistema,
detallant els procediments escrits que especifiquen la forma adequada en qué
s'han de relacionar i interactuar els diferents processos. Actua com una guia de
referéncia que documenta la politica de qualitat, els objectius, les responsabilitats i
els metodes per assegurar la qualitat a tota I'organitzacié.

**E| comite de qualitat** és I'0Organ executiu del sistema de gestid de qualitat.
Esta format per la direccié de I'empresa i pel personal responsable de diferents
departaments i arees. La seva funcid és supervisar la implementacié del sistema
de gestié de qualitat segons allo establert al manual de qualitat, avaluar els
resultats obtinguts, desenvolupar el seguiment de les accions correctives i
preventives, i suggerir propostes de millora.

En termes de relacio funcional:

1. El sistema de gestid de qualitat estableix el "que" s'ha de fer per garantir la
qualitat a I'organitzacio.
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2. EI manual de qualitat defineix el “com” s'ha de fer, documentant els
procediments especifics que cal seguir.

3. El comite de qualitat s'encarrega d'assegurar que es fa "allo que cal fer" i "com
s'ha de fer", supervisant la implementacidé, avaluant resultats i promovent
millores.

Aguesta estructura integrada permet que la gestié de la qualitat sigui sistematica,
documentada i efectiva, facilitant-ne la millora continua i assegurant que tots els
nivells de I'organitzacié estiguin alineats amb els objectius de qualitat establerts.

@ © McGraw-Hill 26-6 |

Serveis d’atencié comercial. Unitat 6 - Solucionari



Control de la qualitat i millora del servei

Test de repas

¢) Qualitat comercial.
a) La publicitat.
. b) Un servei de qualitat.

2w

. €) No. Sempre hi ha raons fora del control de I'empresa perque algun client
quedi insatisfet.

5. ¢) Totes dues sdn correctes.

6. ¢) Un questionari SERVQUAL.

7. ¢) Utilitzar un entrevistador per emplenar-lo al costat del client.

8. b) Criteri de qualitat.

9. b) Redissenyar les funcions que s'han de desenvolupar en cada lloc de treball.
10. a) Determinar-ne les implicacions i documentar-la adequadament.
11. ¢) Manual de procediments.

12. b) Clars, reals i quantificables.

13. a) La satisfaccio plena dels clients.

14. a) Més marge per fixar preus.

15. a) Planificar - Fer - Verificar - Ajustar.

16. a) Una auditoria de manteniment.

17. c) Les dues respostes sén correctes.
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Activitats finals
Identificar els meétodes d’avaluacio del servei d’atencio al client.

1. Explica, a partir d'un exemple, les diferents dimensions que conformen
la qualitat del servei.

Les diferents dimensions que conformen la qualitat del servei es poden explicar a
través de I'exemple d'un restaurant:

- **Qualitat objectiva**: fa referéncia a caracteristiques mesurables com el temps
d'espera per ser atés (15 minuts), la temperatura correcta dels plats (65°C per a
plats calents) o el temps transcorregut entre la sol:licitud del compte i el seu
lliurament (menys de 5 minuts).

- **Qualitat percebuda**: Inclou la valoracié subjectiva del client sobre la seva
experiencia completa. Per exemple, un client pot considerar que esperar 15 minuts
és acceptable si el restaurant és ple, perd inacceptable si és buit. També inclou
percepcions sobre | "ambient, el tracte rebut o la presentacio dels plats.

- **Qualitat comercial**: Sén els requisits minims legals que ha de complir el
restaurant, com les normes d'higiene, la informacid nutricional obligatoria o la
manipulacié correcta d'aliments.

- **Qualitat diferenciada**: Son els aspectes que distingeixen el restaurant dels
seus competidors, com oferir productes ecologics, tenir un xef reconegut, o
proporcionar una experiencia tematica unica.

- **Qualitat certificada**: Si el restaurant compta amb certificacions com ISO
9001:2015 o segells especifics del sector gastronomic que garanteixen que els
seus processos compleixen amb estandards reconeguts internacionalment.

2. Descriu els diferents factors que determinen que un servei de catering
pugui ser reconegut com de qualitat pels seus clients.
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Els factors que determinen que un servei de catering sigui reconegut com de
gualitat pels seus clients sén:

- **Fjabilitat del servei**: Compliment exacte del que s'ha acordat quant a menu,
horaris i nombre de comensals. Abséncia d'errors en la preparacid i el servei.

- **Rapidesa i eficacia**: Capacitat per muntar el servei en el temps acordat,
resoldre imprevistos amb agilitat i mantenir un ritme adequat durant
I'esdeveniment.

- **Professionalitat del personal**: Coneixement profund dels plats servits,
capacitat per respondre preguntes sobre ingredients i al-lergens, i habilitat per
resoldre situacions imprevistes.

- **Atencid personalitzada**: Adaptacié a les necessitats especifiques del client,
com ara dietes especials, preferéncies culturals o religioses, i atencid a detalls
particulars sol-licitats.

- **Presentacid i estetica**: Aspecte visual atractiu dels plats, decoracié d'acord
amb el tipus d'esdeveniment, uniformitat i presencia del personal.

- **Qualitat dels aliments**: Frescor dels ingredients, sabor, temperatura
adequada i consistencia correcta de cada plat.

- **Higiene i seguretat alimentaria**: Compliment estricte de normes sanitaries,
manipulacié adequada d'aliments i manteniment de la cadena de fred.

- **Capacitat d'adaptacio**: Flexibilitat per ajustar-se a canvis de darrera hora o
circumstancies imprevistes durant I'esdeveniment.

- **Relacié qualitat-preu**: Percepcid que el valor rebut és acord o superior al
preu pagat.

- **Servei post-esdeveniment**: Recollida eficient, neteja de l'espai i seguiment
posterior per coneixer la satisfaccio del client.
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3. Un empleat pot influir en el nivell de qualitat que el client percep en el
servei? Justifica la resposta amb algun exemple.

Si, un empleat pot influir decisivament en el nivell de qualitat que el client percep
al servei. Els empleats sén la cara visible de I'empresa i el seu comportament,
actitud i competéncia técnica tenen un impacte directe en I'experiéncia del client.

Exemple: En una agencia de viatges, una clienta acudeix per organitzar la lluna de
mel. L'agent de viatges pot influir en la qualitat percebuda de maneres diferents:

- Si mostreu empatia i entusiasme per l|'esdeveniment especial de la clienta,
escolteu atentament les vostres preferencies i dediqueu temps a entendre
exactament el que busqueu, la clienta percebra un servei d'alta qualitat.

- Si demostra coneixement profund de les destinacions, ofereix recomanacions
personalitzades basades en les preferéncies expressades i anticipa necessitats que
la clienta no havia considerat (com assegurances especials, vacunes necessaries o
documentacidé requerida), augmentara la percepcié de professionalitat i qualitat.

- Si després de la venda, envieu informacid addicional sobre la destinacio,
contacteu dies abans del viatge per confirmar que tot esta en ordre i es mostra
disponible per resoldre qualsevol dubte d'Ultima hora, la clienta sentira que rep un
servei excepcional.

Per contra, si el mateix agent atén amb pressa, ofereix paquets estandard sense
personalitzacidé, comet errors a les reserves o no respon a les consultes posteriors,
la percepcié de qualitat sera negativa, independentment que el viatge en si mateix
pugui ser bo.

Aquest exemple il-lustra com un mateix servei (organitzacié d'un viatge) pot ser
percebut de manera radicalment diferent segons I'actuacié de I'empleat,
demostrant-ne la influéncia crucial en la qualitat percebuda.

4. Explica els aspectes principals en que es basa la qualitat percebuda per
un client que va a un restaurant a sopar amb la seva parella.
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La qualitat percebuda per un client que va a un restaurant a sopar amb la seva
parella es basa en els aspectes seglents:

1. **Ambient i entorn fisic**:

- Decoracioé i ambientacié acords a la categoria del restaurant

- Il-luminacié adequada que crei una atmosfera intima i romantica
- Nivell de soroll que permeti mantenir una conversa comoda

- Neteja impecable de totes les instal-lacions

- Comoditat del mobiliari

2. **Atencio del personal**:

- Rebuda calida i professional

- Amabilitat i cortesia durant tota I'experiencia

- Coneixement detallat de la carta i capacitat per fer recomanacions
- Atencid personalitzada sense resultar intrusiva

- Capacitat per resoldre imprevistos amb discrecid i eficacia

3. **Qualitat del menjar i beguda**:

- Sabor, presentacio i temperatura adequada dels plats
- Frescor dels ingredients

- Coherencia entre la descripcié del plat i allo servit

- Relacié qualitat-preu dels aliments i begudes

- Varietat d'opcions a la carta

4, **Temps i ritme del servei**:

- Temps d'espera raonable per ser atesos

- Coordinacié adequada entre plats

- Respecte al ritme de la parella (sense apressament ni esperes excessives)
- Disponibilitat del personal quan se'l necessita
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5. **Detalls especials**:

- Atencid a peticions particulars (taula a zona tranquil-la, celebracié especial)
- Petits gestos que facin sentir especial la parella

- Personalitzacid del servei segons les preferéncies observades

6. **Procés de pagament**:

- Transparencia al compte

- Facilitat i discrecié en el procés de pagament
- Opcions variades de metodes de pagament

7. **Comiat**:
- Agraiment sincer per la visita
- Invitacio6 cordial a tornar

Aguests aspectes es combinen per crear una experiéncia global que el client
avaluara subjectivament, comparant-la amb les seves expectatives previes i amb
experiencies anteriors a altres restaurants.

5. Descriu breument les formes principals en que es pot presentar a un
client un qiliestionari de satisfaccio.

Les principals maneres de presentar un glestionari de satisfaccid a un client son:

1. **Questionari en paper a l'establiment**: S'entrega directament al client
després de rebre el servei perqué el completi al moment. Es immediat pero té baix
index de resposta si no hi ha incentiu o seguiment.

2. **Questionari per correu postal**: S'envia al domicili del client dies després de
rebre el servei. Permet reflexid, pero té molt baix index de resposta i cost elevat.

3. **Entrevista personal**: Un entrevistador formula les preguntes directament al
client i registra les respostes. Ofereix un alt index de resposta i permet aclarir
dubtes, pero és costds i pot generar biaix per la preséncia de I'entrevistador.
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4. **Entrevista telefonica**: Similar a la personal pero realitzada per teléfon. Es
menys costosa que la presencial, pero pot resultar intrusiva per a alguns clients.

5. **Questionari per correu electronic**: S'envia un enllag o el mateix qliestionari
per email. Es economic i permet arribar a molts clients, amb un index de resposta
moderat.

6. **Questionari a la pagina web**: S'integra a la web de I'empresa perque els
clients ho completin voluntariament. Es accessible, pero té baix index de resposta
si no hi ha promocio.

7. **Questionari en aplicaci6 mobil**: Integrat a l'app de l'empresa, permet
completar-lo en qualsevol moment. Es convenient per al client i facilita la
recopilacié de dades.

8. **Enquestes per SMS**: Preguntes breus enviades al mobil del client. Sén
directes i tenen bon index de resposta per a qliestionaris molt curts.

9. **Tablets o quioscos a l'establiment**: Dispositius on el client pot completar
I'enquesta abans de sortir. Combinen la immediatesa del paper amb la facilitat de
processament digital.

10. **Enquestes a xarxes socials**: Utilitzant eines com enquestes d'Instagram o
Facebook. Sén informals pero poden assolir una gran difusio.

## Aplicar tecniques per mesurar el nivell de satisfaccié del client i I'eficacia del
servei prestat.

6. Elabora un model de qiiestionari de satisfaccio mitjancant el qual una
empresa de telecomunicacions pugui avaluar la qualitat del servei prestat
als clients.

# QUESTIONARI DE SATISFACCIO - SERVEIS DE TELECOMUNICACIONS
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Benvolgut/da client/a:

A [NOM DE L'EMPRESA] ens esforcem per oferir-vos el millor servei. La seva opinid
és fonamental per continuar millorant. Us agraim que dediqueu uns minuts a
completar aquest qliestionari.

**Dades del client (opcional):**
- Nom:

- Email:

- Serveis contractats: o Telefonia fixa o Telefonia mobil o Internet o Televisido o
Altres:

- Antiguitat com a client: o Menys d'1 any o Entre 1 i 3 anys o Més de 3 anys
### A. QUALITAT DEL SERVEI TECNIC

1. La qualitat de la connexid a Internet (estabilitat, velocitat) és:
o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Deficient (2) o Molt deficient (1)

2. La qualitat del senyal telefonic (claredat, continuitat de les trucades) és:
o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Deficient (2) o Molt deficient (1)

3. Si ha tingut alguna incidencia tecnica, el temps de resolucié ha estat:
o Molt rapid (5) o Rapid (4) o Normal (3) o Lent (2) o Molt lent (1) o No he tingut
incidencies

4. La instal-lacié inicial del servei va ser realitzada de forma:
o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Deficient (2) o Molt deficient (1)

### B. ATENCIO AL CLIENT

5. Quan contacteu amb el nostre servei d'atencié al client, el temps d'espera és:
o Molt breu (5) o Breu (4) o Acceptable (3) o Excessiu (2) o Molt excessiu (1)
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6. L'amabilitat i la cortesia del personal d'atencid al client és:
o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Deficient (2) o Molt deficient (1)

7. La capacitat del personal per resoldre les seves consultes o problemes és:
o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Deficient (2) o Molt deficient (1)

8. La facilitat per contactar amb I'empresa a través de diferents canals (telefon,
web, app) és:

o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Deficient (2) o Molt deficient (1)
### C. FACTURACIO I TARIFES

9. La claredat i transparéncia de les factures és:
o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Deficient (2) o Molt deficient (1)

10. La relacié qualitat-preu dels serveis contractats li sembla:
o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Deficient (2) o Molt deficient (1)

11. La informacio rebuda sobre canvis en tarifes o condicions ha estat:

o Molt clara i anticipada (5) o Clara (4) o Acceptable (3) o Confusa (2) o Inexistent
(1)

### D. VALORACIO GLOBAL

12. El seu nivell de satisfaccido general amb els nostres serveis és:
o Molt satisfet (5) o Satisfet (4) o Neutral (3) o Insatisfet (2) o Molt insatisfet (1)

13. Recomanaria els nostres serveis a amics o familiars?

o Definitivament si (5) o Probablement si (4) o Potser (3) o Probablement no (2) o
Definitivament no (1)
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14. Té previst continuar amb els nostres serveis el proper any?

o Definitivament si (5) o Probablement si (4) o No estic seqgur (3) o Probablement
no (2) o Definitivament no (1)

### E. SUGGERIMENTS

15. Quins aspectes del nostre servei creu que podriem millorar?

16. Hi ha algun servei addicional que li agradaria que oferissim?

MOLTES GRACIES PER LA SEVA COL-LABORACIO
La seva opinid ens ajuda a millorar els nostres serveis

7. Investiga les principals caracteristiques del qiiestionari SERVQUAL i del
meétode establert per al calcul de I'index de qualitat del servei.

**Caracteristiques principals del qlestionari SERVQUAL: **

El qlestionari SERVQUAL (Service Quality) és una eina desenvolupada per
Parasuraman, Zeithaml i Berry el 1988 per mesurar la qualitat del servei. Les
seves caracteristiques principals son:

1. **Estructura dual**: Consta de dues parts idéntiques de 22 items cadascuna.
La primera mesura les expectatives del client sobre el servei ideal, i la segona
mesura les percepcions del client sobre el servei realment rebut.

2. **Cinc dimensions de la qualitat del servei**:

- **Elements tangibles**: Aparenca de les instal-lacions fisiques, equips, personal
i materials de comunicacié.
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- **Fiabilitat**: Habilitat per realitzar el servei promes de manera fiable i acurada.

- **Capacitat de resposta**: Disposicid i voluntat per ajudar els usuaris i
proporcionar un servei rapid.

- **Seguretat**: Coneixements i atencid6 mostrats pels empleats i les seves
habilitats per inspirar credibilitat i confianca.

- **Empatia**: Atencié individualitzada que ofereixen les empreses als
consumidors.

3. **Escala Likert**: Utilitza una escala de 7 punts on 1 significa "totalment en
desacord" i 7 "totalment d'acord".

4, **Adaptabilitat**: Pot ser adaptat a diferents sectors de serveis modificant
alguns items especifics.

**Metode per al calcul de I'index de qualitat del servei:**

1. **Calcul de bretxes individuals**: Per a cada item, es calcula la diferéncia entre
la percepcidé (P) i I'expectativa (E):

Bretxa =P - E

2. **Calcul de bretxes per dimensido**: Es prometen les bretxes dels items que
componen cada dimensié.

3. **Calcul de I'index SERVQUAL global**: S'obté fent el promig de les bretxes de
les cinc dimensions. També es pot calcular ponderant cada dimensié segons la
importancia relativa per als clients.

4. **Interpretacio de resultats**:

- Si I'index és positiu (P > E): la qualitat del servei supera les expectatives del
client.

- Si l'index és zero (P = E): La qualitat del servei compleix exactament les
expectatives.

- Si I'index és negatiu (P < E): La qualitat del servei no arriba a les expectatives
del client.

@ © McGraw-Hill 37-6 |

Serveis d’atencié comercial. Unitat 6 - Solucionari



Unitat

5. **Analisi d'importancia-exercici**: A més del calcul de bretxes, es pot sol:licitar
als clients que valorin la importancia relativa de cada dimensid, cosa que permet
identificar arees prioritaries de millora.

L'index SERVQUAL proporciona una mesura quantitativa de la qualitat del servei
que permet comparacions al llarg del temps, entre diferents sucursals o amb
competidors, i ajuda a identificar especificament quins aspectes del servei
requereixen millores.

8. Determina si les afirmacions segilients sobre com avaluar la qualitat del
servei son vertaderes o falses:

a) En procediments d'avaluacié externa no se solen utilitzar les
autoavaluacions fetes pel personal de la propia empresa.

b) El principal avantatge de les entrevistes personals i telefoniques n'és el
baix cost.

c) El registre de queixes, suggeriments i reclamacions és un mitja eficacg
per avaluar la qualitat del servei prestat.

a) **FALS**, En els procediments d'avaluacid externa si que se solen utilitzar les
autoavaluacions realitzades pel personal de la propia empresa. De fet, quan els
procediments d'avaluacié presenten una complexitat elevada, el que se sol fer és
auditar les autoavaluacions propies realitzades pel personal encarregat de la
prestacio del servei, en lloc d'avaluar directament el servei.

b) **FALS**, El principal avantatge de les entrevistes personals i telefoniques no
és el baix cost, sind el seu alt index de resposta en comparacid amb altres
metodes. De fet, aquestes tecniques solen tenir un cost elevat degut a la
necessitat de contractar entrevistadors, formar-los i dedicar temps a cada
entrevista individual.

c) **VERITABLE**. El registre de queixes, suggeriments i reclamacions és
efectivament un mitja eficagc per avaluar la qualitat del servei prestat, ja que
proporciona informacié directa sobre els aspectes que han generat insatisfaccio als
clients o aquells que consideren millorables. Aquesta informacié és valuosa per
identificar arees de millora, sempre que I'empresa posi a la disposicié dels usuaris
vies de comunicacié fiables i accessibles.
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9. Estableix possibles criteris, indicadors i estandards de qualitat per
mitja dels quals analitzar la qualitat del servei d'urgéencies d'un hospital
public.

**Criteris, indicadors i estandards de qualitat per a un servei d'urgencies
hospitalari: **

1. **Criteri**: Temps d'espera per a |'atencio inicial ha de ser breu.

- **Indicador**: Temps mitja transcorregut des de l'arribada del pacient fins al
triatge.

- **Estandard**: El 95% dels pacients han de ser classificats mitjangant triatge
en menys de 10 minuts des de la seva arribada.

2. **Criteri**: L'atenci6 medica ha de ser rapida segons la gravetat del pacient.

- **Indicador**: Temps mitja d'espera per ser ates per un metge segons el nivell
de triatge.

- **Estandard**:

- Nivell 1 (emergencia): 100% atesos immediatament

- Nivell 2 (molt urgent): 90% atesos en menys de 15 minuts

- Nivell 3 (urgent): 85% atesos en menys de 60 minuts

- Nivell 4 (menys urgent): 80% atesos en menys de 120 minuts
- Nivell 5 (no urgent): 75% atesos en menys de 240 minuts

3. **Criteri**: Precisio diagnostica a I'atencio d'urgencies.

- **Indicador**: Percentatge de pacients que tornen a urgencies a les 72 hores
seguents a l'alta amb el mateix problema.

- **Estandard**: Menys del 3% dels pacients donats d'alta tornen en les seglients
72 hores pel mateix motiu.

4. **Criteri**: Informacio clara a pacients i familiars.

- **Indicador**: Percentatge de pacients que declaren haver rebut informacié
comprensible sobre el seu estat i tractament.

- **Estandard**: Almenys el 90% dels pacients han de declarar haver rebut
informacio clara i comprensible.
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5. **Criteri**: Adequada gesti6 del dolor.

- **Indicador**: Temps mitja des de la identificacié del dolor fins a I'administracio
d'analgesia.

- **Estandard**: El 85% dels pacients amb dolor moderat-sever han de rebre
analgesia en menys de 30 minuts.

6. **Criteri**: Eficiencia en la resolucié de casos.
- **Indicador**: Temps mitja d'estada a urgéncies fins a resolucio (alta o ingrés).

- **Estandard**: El 80% dels pacients han de tenir una estada total a urgencies
inferior a 4 hores.

7. **Criteri**: Adequada dotacio de personal sanitari.
- **Indicador**: Ratio de pacients per metge i infermer a cada torn.

- **Estandard**: Maxim de 4 pacients d'alta complexitat per metge i 2 per
infermer a cada torn.

8. **Criteri**: Satisfaccié del pacient amb |'atencié rebuda.
- **Indicador**: Puntuacié mitjana en enquestes de satisfaccio.

- **Estandard**: Puntuacié mitjana superior a 8 sobre 10 a les enquestes de
satisfaccio.

9. **Criteri**: Adequada coordinacié amb altres serveis hospitalaris.

- **Indicador**: Temps mitja de resposta a interconsultes urgents amb
especialistes.

- **Estandard**: El 90% de les interconsultes urgents han de ser respostes en
menys de 30 minuts.

10. **Criteri**: Seguretat del pacient.

- **Indicador**: Nombre d'esdeveniments adversos notificats per cada 1.000
pacients atesos.

- **Estandard**: Menys de 5 esdeveniments adversos per cada 1.000 pacients
atesos.
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Identificar les principals incidéncies i retards al servei d'atencio al client.

10. Justifica si les afirmacions segiients son vertaderes o falses:

a) Un disseny dolent de les funcions que es desenvoluparan no pot ser
corregit per la direccio de I'empresa.

b) Comptar amb personal motivat, informat i actualitzat evita actuar amb
zel excessiu en desenvolupar determinats procediments.

c) El client mai no ha de ser percebut com una amenaca, sin6 com a font
d'oportunitats i beneficis.

a) **FALS**, Un mal disseny de les funcions que es desenvoluparan si que pot ser
corregit per la direcci6 de I'empresa. De fet, és responsabilitat de la direccio
corregir qualsevol ineficiencia en el servei produida tant per un exercici inadequat
com per un mal disseny de les funcions que s'han de desenvolupar a cada lloc. La
direccid té la capacitat i l'obligaci6 de redissenyar els processos, redistribuir
tasques i responsabilitats i establir nous procediments quan es detecten problemes
en el disseny funcional.

b) **FALS**. Comptar amb personal motivat, informat i actualitzat no
necessariament evita actuar amb zel excessiu en desenvolupar determinats
procediments. L'excessiu zel en el compliment de procediments es pot donar fins i
tot en personal ben format i motivat, especialment si la cultura organitzacional
emfatitza el compliment estricte de les normes per sobre de la satisfaccié del
client. Per evitar aquest problema, a més de la formacidé técnica, cal inculcar al
personal la flexibilitat i I'enfocament cap a la satisfaccid del client com a objectiu
prioritari.

c) **VERITABLE**. El client mai no ha de ser percebut com una amenaca, sind
com a font d'oportunitats i beneficis. Aquesta afirmacio és correcta perque el client
és la rad de ser de qualsevol empresa i qui en justifica I'existéncia. Fins i tot quan
presenteu queixes o reclamacions, el client esta proporcionant informacidé valuosa
que pot ajudar a millorar el servei. Una empresa que percep els seus clients com a
amenaces desenvolupara actituds defensives que deterioraran la relacié comercial
i afectaran negativament la seva imatge i rendibilitat.

11. Posa exemples de possibles anomalies que es poden produir en el
servei proporcionat per:

a) Un taller mecanic.
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b) Una tintoreria.
c) Un restaurant de menjar rapid.

a) **Anomalies en un taller mecanic: **
- Reparacio incorrecta que no soluciona el problema original del vehicle
- Retards significatius en el lliurament del vehicle sense avis previ al client

- Substitucié de peces originals per altres de menor qualitat sense autoritzacié del
client

- Cobrament per reparacions o serveis no realitzats

- Danys addicionals causats al vehicle durant la seva estada al taller

- Pérdua d'objectes personals deixats al vehicle

- Diagnostic erroni del problema que porta a reparacions innecessaries

- Manca de neteja del vehicle després de la intervencié (taques de greix,
empremtes, etc.)

- No respectar el pressupost acordat inicialment sense justificacid
- Tracte descortés o poc professional al client

b) **Anomalies en una tintoreria: **

- Danys a les peces durant el procés de neteja (decoloracid, encongiment,
trencaments)

- Pérdua de peces lliurades pel client

- Lliurament de peces que segueixen tacades o brutes després del procés
- Confusid en el lliurament (donar al client peces que no sén seves)

- Retards a la data de lliurament promesa

- Aplicacié de tractaments inadequats per al tipus de teixit

- Cobrament incorrecte pels serveis prestats

- Manca d'informacid sobre riscos especifics en el tractament de certes peces de
roba

- Mal planxat o acabat de les peces
- Olor desagradable a les peces després del procés de neteja

c) **Anomalies en un restaurant de menjar rapid:**
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- Temps d'espera excessius per rebre la comanda

- Errors en la composicié de la comanda (manca de productes o productes
equivocats)

- Aliments servits a temperatura inadequada (fred el que hauria d'estar calent o
viceversa)

- Presencia d'elements estranys al menjar

- Mal estat dels aliments (caducats, en mal estat)

- Manca de neteja a les instal-lacions (taules brutes, banys descuidats)

- Tracte descortes per part del personal

- Cobrament incorrecte (més del que correspon)

- Promocions anunciades no disponibles o0 amb condicions no especificades
- Envasos o embalatges danyats que afecten la integritat del producte

Descriure les mesures per solucionar les anomalies detectades i millorar
la qualitat del servei.

12. Basant-te en la resposta a Il'activitat anterior, descriu possibles
solucions per corregir els errors i les anomalies detectats en cada cas.

**3) Solucions per a un taller mecanic:**

1. **Per a reparacions incorrectes: **

- Implementar un protocol de verificacié post-reparacid que inclogui proves de
carretera.

- Establir garanties de reparacio per escrit, assumint sense cost les rectificacions
necessaries.

- Formar continuament el personal técnic en noves tecnologies i procediments.

2. ¥**Per retards en el lliurament: **

- Implementar un sistema de gestid de cites que assigni temps realistes segons el
tipus de reparacio.

- Establir un protocol de comunicacié per informar el client amb antelacid de
possibles retards.
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- Oferir vehicle de substitucié quan el retard superi un temps determinat.

3. **Per substitucié no autoritzada de peces:**

- Crear un procediment que requereixi autoritzacié explicita del client per a
qualsevol canvi respecte del pressupost inicial.

- Mostrar al client les peces substituides.
- Documentar fotograficament I'estat de les peces abans i després de la reparacié.

4. **per perdua d'objectes personals:**

- Implementar un inventari d'objectes visibles al vehicle en rebre'l.

- Instal-lar cameres de seguretat a les zones de treball.

- Establir un procediment de compensacio en cas de perdues confirmades.

**b) Solucions per a una tintoreria: **

1. **Per a danys a les peces: **

- Implementar un sistema de classificacié de peces de roba segons tipus de teixit i
tractament requerit.

- Formar el personal en la identificacié de teixits i les seues cures especifiques.
- Realitzar proves a zones no visibles abans d'aplicar tractaments agressius.
- Establir un sistema de compensacié just per a peces danyades.

2. **Per perdua de peces:**

- Implementar un sistema de codi de barres o etiquetes RFID per al seguiment de
cada peca.

- Fotografiar totes les peces en rebre-les.
- Establir zones especifiques per a cada fase del procés, evitant barreges.

3. **Per a peces que segueixen brutes:**
- Implementar un control de qualitat final abans del lliurament.
- Establir protocols especifics per a diferents tipus de taques.
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- Oferir la repeticié del servei sense cap cost addicional si el resultat no és
satisfactori.

4. **per confusions al lliurament: **

- Utilitzar borses individualitzades amb codis Unics per client.

- Verificar la identitat del client en recollir les peces de roba.

- Implementar un sistema informatic que vinculi client, tiquet i peces de roba.

**c) Solucions per a un restaurant de menjar rapid: **

1. **Per temps d'espera excessius: **

- Optimitzar els processos de preparacid6 mitjancant analisis de temps i
moviments.

- Implementar tecnologia per a comandes anticipades (app, quioscs digitals).
- Augmentar el personal en hores puntes segons |'analisi d'afluéncia.

- Oferir compensacions (producte gratuit, descompte) quan l'espera superi un
temps establert.

2. **Per errors a les comandes: **
- Implementar sistemes de verificacido doble abans de lliurar la comanda.

- Utilitzar tecnologia que mostri clarament al personal els components de cada
comanda.

- Formar el personal en técniques d’atencioé i concentracio.
- Establir una politica de correccié immediata d’errors sense qliestionaments.

3. **Per aliments a temperatura inadequada:**

- Revisar i millorar els sistemes de manteniment de temperatura.

- Establir controls periodics de temperatura durant el servei.

- Reduir el temps entre preparacié i entrega mitjangant optimitzacié de processos.

4. **Per problemes de neteja:**
- Implementar un sistema de torns de neteja continua durant I'horari d’obertura.
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- Crear llistes de verificacié de neteja amb responsables assignats.
- Formar el personal sobre la importancia de la higiene en la percepcié del client.
- Realitzar auditories sorpresa de neteja per part de la direccio.

13. Qué entenem per manual de procediments? Busca a Internet algun
exemple i detalla alguna de les instruccions contingudes.

Un manual de procediments és un conjunt de documents on es detallen tots els
aspectes relacionats amb la prestacid d'un servei concret. La seva finalitat és
assolir un nivell de qualitat considerat optim en la prestacié d'aquest, establint de
manera clara i precisa com s'han de fer les diferents tasques i activitats que
componen el servei.

**Exemple: Manual de Procediments per a I'Atencié al Client en una entitat
bancaria**

Una instruccié detallada d'aquest manual podria ser el "Procediment per a
I'Obertura de Comptes Corrents":

1. **Objectiu del procediment**: Establir els passos que cal seguir per a
I'obertura d'un compte corrent, garantint el compliment de la normativa vigent i la
satisfaccid del client.

2. **Abast**: Aplicable a tot el personal d'atencio al client i gestors comercials de
totes les sucursals de I'entitat.

3. **Responsabilitats**:

- Gestor comercial: Responsable de I'atencié inicial, assessorament i tramitacié de
I'obertura.

- Supervisor d’oficina: Responsable de la verificacidé i aprovacio final.

- Departament de Compliment Normatiu: Responsable de la validacid de la
documentacié segons normativa antiblanqueig.

4. **Procediment detallat**:
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4.1. **Recepcid del client**:

- Saludar el client pel seu nom si és conegut, o de manera cordial si és nou.
- Convidar el client a seure al despatx d'atencié personalitzada.

- Oferir aigua o cafe mentre dura la gestid.

- Preguntar el motiu de la visita i confirmar que és una obertura de compte.

4.2. **Identificacio i verificacié**:
- Sol-licitar document d'identitat oficial vigent (DNI, NIE o passaport).
- Escanejar el document fent servir I'escaner de taula.

- Verificar [l'autenticitat del document mitjancant el sistema de validacié
electronica.

- En cas d’estrangers, comprovar la vigéncia del permis de residéncia.

- Per a persones juridiques, sol-licitar addicionalment: CIF, escriptures de
constitucié, poders dels representants i acta de l'0rgan d’administracié que
autoritza l'obertura.

4.3. **Informacid i assessorament**:
- Presentar les diferents modalitats de comptes disponibles.

- Explicar detalladament les comissions, interessos i condicions de cada tipus de
compte.

- Lliurar el document d'informacid precontractual i explicar-ne els punts principals.
- Recomanar el compte més adequat segons el perfil i les necessitats del client.
- Resoldre tots els dubtes que plantegi el client abans de continuar.

4.4, **Ompliment de formularis**:

- Accedir al sistema informatic amb les credencials personals.

- Introduir les dades personals del client a I'aplicacié d'obertura de comptes.
- Imprimir el contracte d’obertura i el document de condicions particulars.

- Sol-licitar al client que revisi la informacio introduida.

- Marcar amb un post-it groc els llocs on ha de signar el client.

4.5. **Sjgnatura de documentacio**:
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- Sol-licitar al client que signi tots els documents als llocs indicats.
- Signar com a empleat als espais corresponents.

- Escanejar tota la documentacié signada.

- Lliurar una copia al client en carpeta corporativa.

4.6. **Lliurament de mitjans de pagament**:
- Configurar al sistema la targeta de debit associada al compte.
- Imprimir el contracte de targeta i sol-licitar-ne la signatura.

- Lliurar targeta provisional si el sistema ho permet, o informar del termini i
metode de lliurament de la targeta definitiva.

- Configurar I'accés a la banca en linia i app mobil.
- Lliurar el document amb les credencials provisionals al sobre tancat.

4.7. **Finalitzacié del procés**:

- Explicar al client com activar la targeta i la banca en linia.
- Proporcionar un fulleté amb els teléfons d'atencié al client.
- Informar sobre els horaris d'atencié de la sucursal.

- Agrair la confianca dipositada a I'entitat.

- Acompanyar el client fins a la porta de la sucursal.

5. **Documentacié associada**:

- Formulari d'obertura del compte

- Contracte de condicions generals

- Document d'informacié precontractual

- Formulari de coneixement del client (KYC)
- Contracte de targeta de debit

- Sol-licitud de banca electronica

6. **Control de canvis**:
- Versid 1.0: Creacio del document (01/01/2022)
- Versid 1.1: Actualitzacié per canvis normatius (01/06/2022)
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- Versié 2.0: Inclusid del procediment digital (01/01/2023)

14. Justifica la veracitat o falsedat de les afirmacions segiients:

a) El primer que cal fer davant d'un error o anomalia és determinar les
implicacions que ocasiona per a la resta de I'empresa i documentar la
situacié de manera adequada.

b) Un cop implantades les mesures correctores que es determinin, no cal
fer res més.

c) L'objectiu de qualsevol mesura correctora és disminuir els costos de
disconformitat.

a) **VERITABLE**. El primer que cal fer davant d'un error o anomalia és
determinar les implicacions que ocasiona per a la resta de I'empresa i documentar
la situaci® de manera adequada. Aquesta afirmacidé és correcta perque només
comprenent la dimensié de I'error comes i les seves implicacions per a la qualitat
del servei prestat se'n pot abordar adequadament la solucié. La documentacio
adequada permet tenir un registre detallat del problema, cosa que en facilitara
I'analisi posterior i la implementacié de mesures correctores efectives.

b) **FALS**. Un cop implantades les mesures correctores que es determinin, no
n'hi ha prou de donar per finalitzat el procés. Cal establir controls periodics per
comprovar si aquestes mesures han aconseguit o no els objectius proposats.
Aguest seguiment és fonamental per verificar |I'eficacia de les accions
implementades i, en cas que no estiguin donant els resultats esperats, poder-les
ajustar o replantejar. La millora de la qualitat és un procés continu que requereix
una avaluacié constant.

c) **VERITABLE**. L'objectiu de qualsevol mesura correctora és disminuir els
costos de disconformitat. Els costos de disconformitat sén els derivats de la
insatisfaccié del client (protestes, reclamacions, devolucions, perdua de clients,
deteriorament de la imatge de I'empresa, etc.). Les mesures correctores busquen
eliminar les causes dels errors i anomalies, cosa que redueix aquests costos de
disconformitat. Tot i que implementar aquestes mesures suposa assumir certs
costos de gestid, aquests sén significativament menors que els costos que
generaria mantenir un servei deficient.

Desenvolupar les accions establertes al pla de fidelitzacioé de clients.
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15. Descriu els principals avantatges que proporciona a una empresa
comptar amb una clientela fidel.

Els principals avantatges que proporciona a una empresa comptar amb una
clientela fidel son:

1. **Reduccid de costos de captacié**: Aconseguir un nou client suposa un cost
aproximadament cinc vegades superior a les despeses necessaries per conservar
un client actual, cosa que permet a I'empresa ser més eficient en l'assignacié de
recursos.

2. **Facilitat per llancar nous productes**: Els clients fidels son més receptius a
provar noves ofertes de I'empresa, ja que confien en la qualitat dels seus
productes o serveis, reduint aixi el risc i el cost d'introduir novetats al mercat.

3. **Desenvolupament de vendes creuades**: La fidelitat permet comercialitzar
productes o serveis addicionals a clients que ja consumeixen alguna oferta de
I'empresa, augmentant el valor mitja per client.

4, **Seguretat de beneficis futurs**: Una base de clients fidels representa un
actiu intangible que garanteix un flux d'ingressos estable i predictible,
incrementant el fons de comerg de I'empresa.

5. **Major autonomia per fixar preus**: Els clients fidels desenvolupen resistencia
al canvi d'oferta comercial, cosa que permet a I'empresa incrementar preus sense
reduir significativament les vendes, millorant-ne aixi els marges i la rendibilitat.

6. **Marqueting gratuit mitjancant recomanacions**: Els clients satisfets es
converteixen en prescriptors de la marca, generant publicitat boca a boca positiva
i comentaris favorables a xarxes socials, cosa que atrau nous clients sense cost
addicional.

7. **Reduccié de queixes i reclamacions**: Els clients fidels solen ser més
tolerants amb petits errors i estan més disposats a comunicar problemes de forma
constructiva, cosa que redueix els costos associats a la gestid de reclamacions.
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8. **Millor ambient laboral**: En empreses amb clients fidels, els treballadors
solen estar més motivats i experimenten menys estrés, ja que les interaccions
amb els clients son més positives i constructives.

9. **Major coneixement del client**: La relacid continuada permet a |'empresa
recopilar més informacid sobre preferencies i necessitats, facilitant Ia
personalitzacié d'ofertes i I'anticipacié a canvis al mercat.

10. **Barrera d'entrada per a competidors**: Una base solida de clients fidels
dificulta I'entrada de nous competidors al mercat, ja que hauran d'invertir més
recursos per captar clients ja satisfets amb una altra empresa.

11. **Major estabilitat davant de crisis**: Les empreses amb clients fidels solen
resistir millor els periodes de crisi econdomica, ja que mantenen un nivell de vendes
més estable fins i tot en situacions adverses.

12. **Retroalimentacié valuosa per a la millora**: Els clients fidels solen
proporcionar feedback més detallat i constructiu, cosa que permet a I'empresa
millorar continuament els seus productes i serveis.

16. Enumera els aspectes principals que influeixen en el nivell de
fidelitzacio d'un client a un hipermercat concret.

Els aspectes principals que influeixen en el nivell de fidelitzacid d'un client a un
hipermercat concret sén:

1. **Ubicacié i accessibilitat**: Proximitat al domicili o lloc de treball, facilitat
d'accés, disponibilitat d'aparcament i bones connexions de transport public.

2. **Relacié qualitat-preu**: Percepcié que els productes oferts tenen un preu
just en relacid amb la seva qualitat, comparat amb altres establiments.

3. **Varietat i disponibilitat de productes**: Ampli assortiment que cobreixi totes
les necessitats de compra, amb estoc suficient dels productes habituals i preséncia
de marques preferides.
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4. **Qualitat dels productes frescos**: Bon estat, frescor i varietat en seccions
com fruites, verdures, carnisseria, peixateria i fleca.

5. **Programes de fidelitzacio**: Targetes de punts, descomptes exclusius per a
clients habituals, cupons personalitzats segons historial de compres i promocions
especials.

6. **Atencio al client**: Tracte amable i professional del personal, rapidesa en la
resolucid de problemes i gestid eficag de reclamacions.

7. **Temps d'espera**: Agilitat a les caixes, suficients caixes obertes en hores
punta i alternatives com caixes rapides o autopagament.

8. **Neteja i organitzacio**: Instal-lacions netes, passadissos ordenats, productes
ben col-locats i facils de trobar.

9. **Horaris amplis**: Adaptats a les necessitats dels clients, incloent-hi obertura
en festius o en horari estés quan sigui necessari.

10. **Serveis addicionals**: Lliurament a domicili, compra online, seccions
especialitzades (per a celiacs, productes ecologics, etc.), cafeteria, servei de
guarderia, etc.

11. **Experiencia de compra**: Ambient agradable, musica adequada,
temperatura confortable, il-luminacioé apropiada i disseny que faciliti el recorregut.

12. **Politica de devolucions**: Flexibilitat i facilitat per canviar o tornar
productes, sense excessius tramits o restriccions.

13. **Responsabilitat social i mediambiental**: Compromis visible amb causes
socials, productes locals, reduccié de plastics i altres iniciatives sostenibles que
connectin amb els valors del client.

14. **Comunicacid personalitzada**: Informaci6 rellevant sobre ofertes d'interés
segons |'historial de compres, mitjancant canals preferits pel client.
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15. **Innovacid i adaptacio**: Incorporacid de noves tecnologies que facilitin la
compra, com apps mobils, escaners de productes o sistemes de pagament
contactless.

16. **Consisténcia**: Mantenir un nivell de qualitat i servei estable al llarg del
temps, evitant fluctuacions que generin desconfianga.

17. Com pot influir un servei postvenda a la fidelitzaciéo de la clientela?
Posa'n algun exemple.

Un servei postvenda pot influir decisivament en la fidelitzacié de la clientela de les
maneres seguents:

1. **Genera confianga i seguretat**: Un bon servei postvenda transmet al client
gue I'empresa no I'abandona després de la venda, sind que es manté al costat per
resoldre qualsevol problema que pugui sorgir. Aixd crea un enllag de confianca
fonamental per a la fidelitzacié.

2. **Prolonga la relacié amb el client**: Manté el contacte més enlla del moment
de la compra, creant multiples punts d'interaccid que enforteixen la relacid
comercial.

3. **Millora la percepcié de valor**: Un producte recolzat per un bon servei
postvenda té més valor percebut, cosa que justifica fins i tot un preu superior i
redueix la importancia del factor preu en futures decisions de compra.

4. **Converteix problemes en oportunitats**: Una incidencia ben resolta pot
generar més fidelitat que una experiéncia sense problemes, ja que demostra el
compromis real de I'empresa amb la satisfaccio del client.

5. **Proporciona informacié valuosa**: El contacte postvenda permet obtenir
feedback directe sobre el producte o servei, facilitant millores que incrementaran
la satisfaccio futura.
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6. **Facilita la venda creuada**: Durant les interaccions postvenda es poden
identificar necessitats addicionals del client i oferir productes o serveis
complementaris.

**Exemple practic: Servei postvenda d'Apple**

Apple ha construit un dels nivells més grans de fidelitzacié de clients del mercat
gracies, en gran part, al seu servei postvenda:

- **Apple Care**: Ofereix una garantia estesa que va més enlla de la legal, amb
cobertura per a danys accidentals i suport técnic prioritari. Els clients perceben
que estan protegits davant de qualsevol eventualitat.

- **Genius Bar**: Servei d'atencid presencial a botigues Apple on técnics
especialitzats resolen problemes, ofereixen formacio i assessoren sobre productes.
La possibilitat de parlar cara a cara amb un expert genera confianca i proximitat.

- **Suport telefonic i online 24/7**: Disponibilitat constant per resoldre dubtes o
problemes, amb personal altament capacitat que cerca solucions efectives sense
derivar innecessariament al client.

- **Reparacions rapides o substitucio**: En molts casos, Apple opta per substituir
directament un dispositiu defectuds en lloc de sotmetre'l a llargues reparacions,
minimitzant les molesties per al client.

- **Formacid gratuita**: Ofereix sessions "Today at Apple" on els clients poden
aprendre a treure el maxim profit als seus dispositius, augmentant aixi la seva
satisfaccié amb la compra realitzada.

- **Actualitzacions de programari prolongades**: Manté els dispositius
actualitzats durant anys, estenent la seva vida util i generant la sensacié que la
inversié ha estat encertada.

El resultat és que els usuaris d’Apple mostren un dels indexs de fidelitat més alts
del mercat tecnologic, amb taxes de renovacié de dispositius superiors al 90% en
alguns segments. Molts clients ni tan sols consideren canviar de marca, tot i que
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els productes Apple solen tenir preus superiors als de la competencia, demostrant
com un servei postvenda excepcional pot justificar un premium price i generar una
fidelitat indestructible.

18. Investiga els instruments utilitzats per una entitat financera que
coneguis per aconseguir un major grau de fidelitzacio a la seva clientela.

**Instruments de fidelitzacié utilitzats per BBVA: **

1. **Programa "BBVA Punts"**:

- Sistema d'acumulacié de punts per operacions bancaries habituals (domiciliacio
de nomina, rebuts, Us de targetes, etc.)

- Els punts es poden bescanviar per productes, experiéncies, viatges o donacions a
causes socials

- Diferents nivells segons la vinculacio del client, amb avantatges creixents

2. **Compte "BBVA Sense Comissions"**:

- Eliminacié de comissions de manteniment i administracié per a clients amb un
cert nivell de vinculacio

- Sense comissions en targetes de debit i credit associades
- Retirades gratuites als caixers de la xarxa BBVA

3. **App BBVA i banca digital avangada**:
- Aplicacié mobil premiada internacionalment per la seva usabilitat

- Eines de gestié financera personal (categoritzaci6 de despeses, pressupostos,
etc.)

- Funcionalitats innovadores com "Bconomy" que analitza la salut financera del
client

- Contractacié de productes 100% online sense necessitat d'acudir a oficines

4. **Servei "BBVA Amb tu"**:
- Gestor personal remot per a clients de determinat nivell
- Atencid personalitzada a través de canals digitals (videotrucada, xat, email)
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- Assessorament financer adaptat al perfil del client

5. **Programa "BBVA EstarSegur"**:

- Descomptes en assegurances per a clients amb diversos productes contractats
- Cobertures addicionals gratuites per a clients amb més vinculacio

- Gestid integral d'assegurances a través de I'app

6. **Hipoteca BBVA Bonificada**:

- Reduccié progressiva del tipus d'interes segons productes contractats

- Bonificacions per domiciliacié de nomina, assegurances, plans de pensions, etc.
- Flexibilitat en les condicions (mancances, ampliacions, etc.) per a clients fidels

7. **Programa "BBVA Wallet"**:

- Finangament de compres a terminis sense interessos

- Alertes i control de despeses en temps real

- Targetes virtuals d'un sol Us per a compres en linia més segures

8. **Beneficis no financers**:

- Invitacions a esdeveniments exclusius (concerts, exposicions, conferencies)
- Descomptes en establiments associats mitjancant el programa “"BBVA Go”

- Accés preferent a venda d'entrades per a esdeveniments patrocinats

9. **Comunicacio personalitzada**:

- Ofertes adaptades al perfil de cada client basades en el seu historial financer
- Alertes personalitzades sobre oportunitats d'estalvi o inversid

- Felicitacions en dates especials (aniversaris, aniversaris com a client)

10. **Formacid financera**:

- Cursos i webinars gratuits sobre educacio financera

- Centre d'ajuda amb tutorials per treure el maxim profit als serveis
- Informes de mercat i recomanacions d'inversio personalitzades
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11. **Programa "BBVA Valora"**:

- Eina que ajuda a valorar immobles i analitzar zones per a compra d’habitatge
- Simulador hipotecari personalitzat

- Assessorament integral en el procés de compra d’habitatge

12. **Atencio al client multicanal 24/7**:

- Servei d'atencié telefonica disponible les 24 hores

- Assistent virtual "Blue" per a consultes rapides

- Resolucio agil d'incidencies amb seguiment personalitzat

Aquests instruments funcionen de manera integrada, creant un ecosistema que
incentiva la contractacié de multiples productes i serveis, augmentant aixi la
vinculacié del client amb I'entitat i dificultant-ne la marxa a la competéncia, ja que
hauria de renunciar a nombrosos avantatges acumulats.

Descriure el procés per certificar externament la qualitat del servei.

19. Explica en qué es diferencien una auditoria de manteniment i una
preauditoria.

**Diferencies entre una auditoria de manteniment i una preauditoria:**

1. **Objectiu principal**:

- **Auditoria de manteniment**: El seu objectiu és verificar que el sistema de
gestid de qualitat ja certificat segueix complint els requisits de la norma i manté la
seva eficacia. Busca confirmar que l'empresa continua aplicant correctament els
procediments establerts.

- **Preauditoria**: El seu objectiu és identificar possibles arees de millora al
sistema de gestié de qualitat abans de sotmetre's a l'auditoria de certificacid.
Busca detectar no-conformitats potencials perque I'empresa pugui corregir-les
abans de l'auditoria oficial.

2. **Moment de realitzacio**:
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- **Auditoria de manteniment**: Es realitza periddicament (normalment cada
any) després d'haver obtingut la certificacié inicial, durant el periode de validesa
del certificat (tres anys).

- **Preauditoria**: Es realitza abans de l|'auditoria de certificacio inicial o de
renovacio, com a pas preparatori voluntari.

3. **Caracter obligatori**:

- **Auditoria de manteniment**: Es obligatoria per mantenir la validesa del
certificat durant el periode de vigencia.

- **preauditoria**: Es voluntaria i I'empresa decideix si vol fer-la com a
preparacio.

4. **Abast i profunditat**:

- **Auditoria de manteniment**: No sol ser tan exhaustiva com ['auditoria de
certificacié inicial, ja que normalment audita el sistema de manera parcial,
centrant-se en arees especifiques o en aspectes que van presentar problemes
anteriorment.

- **Preauditoria**: Pot ser tan exhaustiva com I'empresa ho sol-liciti, podent
abastar tot el sistema o centrar-se en arees especifiques que preocupin
I'organitzacio.

5. **Conseqliencies**:

- **Auditoria de manteniment**: Si es detecten no conformitats greus, pot portar
a la suspensio o retirada del certificat si no es corregeixen en el termini establert.

- **preauditoria**: No té conseqiiéncies formals sobre la certificacid, ja que el seu
proposit és merament preparatori. Les no-conformitats detectades no afecten el
procés de certificacid posterior.

6. **Qui la realitza**:

- **Auditoria de manteniment**: La realitza obligatoriament I'entitat certificadora
que va emetre el certificat.

- **Preauditoria**: La pot fer la mateixa entitat certificadora (a sol:licitud de
I'empresa client) o consultors externs independents.

7. ¥**Resultat formal**:
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- **Auditoria de manteniment**: Genera un informe oficial que determina si
I'empresa manté o no la certificacié.

- **Preguditoria**: Genera un informe no oficial de caracter consultiu, que serveix
com a eina de millora interna.

8. **Cost**:

- **Auditoria de manteniment**: El cost esta generalment inclos en el procés de
certificacid triennal.

- **Preauditoria**: Suposa un cost addicional que I'empresa ha d'assumir com a
inversid per augmentar les probabilitats d'exit a la certificacid.

En resum, mentre que l'auditoria de manteniment és un procés formal i obligatori
per mantenir una certificacid ja obtinguda, la preauditoria és una eina voluntaria
de preparacid que ajuda lI'empresa a identificar i corregir problemes abans de
sotmetre's a una auditoria oficial.

20. Justifica la veracitat o falsedat de les afirmacions segilients:

a) La certificacio ISO 9001:2015 té una validesa il-limitada per a
I'empresa que l'obté.

b) A les auditories de certificaciéo s'auditen només parcialment alguns
departaments.

c) A l'informe d'auditoria s'especifiquen les desviacions detectades en el
procés.

a) **FALS**, La certificacié ISO 9001:2015 no té una validesa il-limitada per a
I'empresa que |'obté. Els certificats de la norma ISO 9001:2015 tenen una validesa
de tres anys, sempre que es desenvolupin les auditories anuals de manteniment
corresponents dins del termini i el resultat d'aquestes sigui positiu. Transcorregut
aguest periode de tres anys, I'empresa ha de sotmetre's a una nova auditoria de
certificacié completa si voleu renovar el certificat.

b) **FALS**. A les auditories de certificaci6 no s'auditen només parcialment
alguns departaments, sind que es fa una avaluacié completa i exhaustiva de tot el
sistema de gestid de qualitat de I'empresa. Sén les auditories de manteniment
(realitzades anualment durant el periode de validesa del certificat) les que solen
ser menys exhaustives i es poden centrar a auditar el sistema de forma parcial.
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Les auditories de certificacio, tant la inicial com les de renovacié cada tres anys,
han de verificar que tot el sistema compleix els requisits de la norma.

c) **VERITABLE**. A l'informe d'auditoria si que s'especifiquen les desviacions
detectades en el procés. Un cop completada I'auditoria, es duu a terme una reunid
final on s'informa a l'empresa client del resultat i se li lliura el corresponent
informe en qué s'especifiquen, si cal, les desviacions detectades. Aquestes
desviacions poden ser no conformitats menors o més grans, i I'empresa haura
d'implementar les accions correctives necessaries per resoldre-les dins del termini
establert si vol obtenir o mantenir la certificacio.
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Repte professional: control de la qualitat i millora del
servei

Investiga

En aquesta darrera unitat desenvoluparas i posaras en marxa aspectes
d'un servei postvenda de qualitat per tal de fomentar la fidelitat de la
clientela.

Treballaras en una empresa que, entre els serveis prestats a la seva
clientela, ofereix un servei d' assistéencia i manteniment d' equips
informatics en remot. Aquest servei és de recent creacio i actualment es
troba en fase d' implantacio.

Elabora

1. Dissenyar un sistema mitjancant el qual avaluar el servei d'assisténcia
técnica

A la teva empresa comencen a sorgir dubtes sobre la qualitat del servei
d'assisténcia tecnica remota, ja que diverses persones han mostrat la
seva insatisfaccio amb el tracte rebut en xarxes socials. El teu cap vol
avaluar la qualitat d'aquest mitjancant algun meétode.

e Tria tres instruments a través dels quals I'empresa podria avaluar la
qualitat del servei i explica com podrien implantar-se en el dia a dia de
I'empresa.

2. Elaborar un qiiestionari de satisfaccio

Dels instruments possibles, el cap del departament comercial considera
que seria interessant incloure, a la mateixa web utilitzada per a la
prestacio del servei, un qiiestionari amb el qual els clients mostrin el seu
grau de satisfaccio.

e Elabora un model de qliestionari que serveixi per avaluar la qualitat del
servei proporcionat.

3. Establir criteris de qualitat

Sembla que el treball desenvolupat esta comencant a donar els seus fruits
i el servei comenca a ser valorat pels clients. Per aconseguir una millor
analisi de les dades recaptades a través del qiiestionari de satisfaccio, el
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cap del departament comercial t'encomana dissenyar algun patréo o
mesura que serveixi de referéncia per avaluar.

e Descriu tres criteris de qualitat amb els quals analitzar la qualitat del
servei prestat.

4. Tractar i resoldre anomalies

En els comentaris negatius rebuts, alguns clients manifesten que els
professionals de I'empresa no han diagnosticat adequadament Ila
incidencia que patien. Fins i tot algun arriba a suggerir que ha perdut
dades del seu equip a causa d'una reparacio.

e Estableix els passos a seguir per tractar aquestes anomalies,
determinant quin tipus d'error s'ha produit i quina solucié s'hauria
d'adoptar.

5. Incrementar el grau de fidelitat dels clients

S'ha detectat que alguns dels nostres clients han deixat d'utilitzar els
serveis, coincidint amb el llancament per part d'una empresa competidora
d'un servei similar, pero a un preu de llancament sensiblement més baix.

e Elabora tres possibles alternatives per incrementar el grau de fidelitat
de la clientela al servei ofert per I'empresa.

6. Certificacio del sistema de gestidé de qualitat

Des de la direccio creuen que per competir en el seu sector, a més d'oferir
un bon servei als seus clients, han de certificar pablicament que I'empresa
busca la maxima qualitat possible en els seus serveis.

e Descriu els passos a seguir per aconseguir la certificacio del sistema de
gestio de qualitat.

Solucio:

1. Dissenyar un sistema mitjancant el qual avaluar el servei d’assisténcia
técnica

Per avaluar la qualitat del servei d'assisténcia técnica remota, proposo
implementar els tres instruments seglents:

1. **Enquesta de satisfaccié post-servei automatitzada**
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Aguest instrument s'implementaria enviant automaticament una breu enquesta al
client immediatament després de finalitzar cada sessié d'assisténcia tecnica.
L'enquesta apareixeria a la mateixa finestra on s'ha prestat el servei, abans que el
client la pugui tancar.

Implementacié:

- Integrar un formulari de 5 preguntes clau a la plataforma d'assistencia remota
- Fer obligatori el formulari degudament emplenat per tancar la sessié de suport
- Incloure una escala de valoracié de 1-5 estrelles i un camp de comentaris

- Programar alertes automatiques quan es rebin valoracions negatives (1-2
estrelles)

- Generar informes setmanals amb els resultats agregats per técnic i tipus
d’incidencia

2. **Sjstema de monitoritzacio i analisi de sessions**

Aguest instrument permetria avaluar objectivament aspectes tecnics del servei
mitjancant I'enregistrament i I'analisi de les sessions d'assisténcia remota (amb el
consentiment previ del client).

Implementacié:

- Configurar el sistema per enregistrar les sessions d'assisténcia (audio, video i
accions realitzades)

- Implementar analisi automatica de temps (durada total, temps de diagnostic,
temps de resolucid)

- Establir revisions aleatories del 10% de les sessions per part de supervisors

- Crear una matriu d'avaluacié amb criteris objectius (eficiencia, precisid técnica,
seguiment de protocols)

- Utilitzar els resultats per identificar necessitats de formacié i millors practiques
3. **Programa de client misterigs**

Aquest instrument consistiria en la simulacid periodica d’incidéncies per part
d’avaluadors externs que es fan passar per clients reals, permetent avaluar el
servei des de la perspectiva de l‘'usuari.

@ © McGraw-Hill 63-6 |

Serveis d’atencidé comercial. Unitat 6 - Solucionari



Control de la qualitat i millora del servei

Implementacié:
- Contractar una empresa especialitzada en avaluacié de serveis

- Dissenyar escenaris que representin els problemes més comuns i també
situacions complexes

- Establir un calendari d'avaluacions mensuals sense avis previ a I'equip técnic

- Desenvolupar una rubrica d'avaluacié que inclogui aspectes técnics i d'atencié al
client

- Realitzar sessions de feedback amb I'equip tecnic després de cada avaluacid per
compartir resultats

Aquests tres instruments es complementen entre si proporcionant una visio
integral del servei des de diferents perspectives: la del client (enquestes), la
tecnica objectiva (monitoritzacido) i la d'un avaluador professional (client
misterios). La combinacid de tots tres permetra identificar tant problemes puntuals
com a patrons sistematics que requereixin millores en el servei.

2. Elaborar un qiiestionari de satisfaccio
# QUESTIONARI DE SATISFACCIO - SERVEI D'ASSISTENCIA TECNICA REMOTA
Benvolgut/da client/a,

La seva opinid és fonamental per millorar el nostre servei. Si us plau, dediqueu un
moment a valorar |'assisténcia técnica que acabeu de rebre.

**Data de l'assistencia**: [Autogenerada]
**ID de sessio**: [Autogenerat]
**Tecnic que el va atendre**: [Autogenerat]

### 1. ACCESSIBILITAT I TEMPS DE RESPOSTA

1.1. Com valorarieu la facilitat per contactar amb el nostre servei d'assisténcia
tecnica?
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o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Deficient (2) o Molt deficient (1)

1.2. El temps que va transcérrer des que va sol-licitar ajuda fins que va ser
atés/da va ser:

o Molt rapid (5) o Rapid (4) o Acceptable (3) o Lent (2) o Molt lent (1)
### 2. QUALITAT DE L'ATENCIO TECNICA

2.1. El tecnic va comprendre adequadament el problema?

o Completament (5) o Bastant bé (4) o Parcialment (3) o Tot just (2) o No ho va
comprendre (1)

2.2. Com qualificaria el coneixement técnic del professional que el va atendre?
o Excel-lent (5) o Bé (4) o Acceptable (3) o Deficient (2) o Molt deficient (1)

2.3. L'explicacié sobre la causa del problema i els passos per solucionar-ho va ser:
o Molt clara (5) o Clara (4) o Comprensible (3) o Confusa (2) o Incomprensible (1)

### 3. RESOLUCIO DEL PROBLEMA

3.1. S'ha solucionat el problema pel qual va contactar amb nosaltres?

o Completament (5) o En gran part (4) o Parcialment (3) o Tot just (2) o No es va
resoldre (1)

3.2. El temps emprat en la resolucié del problema li va semblar:

o Molt adequat (5) o Adequat (4) o Acceptable (3) o Excessiu (2) o Molt excessiu
(1)

3.3. Li han proporcionat instruccions clares per evitar que el problema torni a
passar?

o Si, molt clares (5) o Si, clares (4) o Si, pero millorables (3) o Poc clares (2) o No
em van donar instruccions (1)
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### 4. ATENCIO PERSONAL

4.1. L'amabilitat i la cortesia del técnic durant |'assistencia va ser:
o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Deficient (2) o Molt deficient (1)

4.2. El técnic es va comunicar de forma clara i comprensible, evitant tecnicismes
innecessaris?

o Sempre (5) o Gairebé sempre (4) o De vegades (3) o Poques vegades (2) o Mai

(1)
##+# 5. EINES I TECNOLOGIA

5.1. La qualitat de la connexidé remota durant |'assistencia va ser:
o Excel-lent (5) o Bona (4) o Acceptable (3) o Deficient (2) o Molt deficient (1)

5.2. Les eines utilitzades per a I'assistencia remota us van semblar:

o Molt adequades (5) o Adequades (4) o Acceptables (3) o Poc adequades (2) o
Inadequades (1)

### 6. VALORACIO GLOBAL

6.1. El vostre nivell de satisfaccié general amb el servei d'assistencia tecnica és:

o Molt satisfet/da (5) o Satisfet/da (4) o Neutral (3) o Insatisfet/da (2) o Molt
insatisfet/da (1)

6.2. Tornaria a fer servir el nostre servei d'assistencia técnica remota?

o Definitivament si (5) o Probablement si (4) o Potser (3) o Probablement no (2) o
Definitivament no (1)

6.3. Recomanarieu el nostre servei d'assisténcia técnica a altres persones?

o Definitivament si (5) o Probablement si (4) o Potser (3) o Probablement no (2) o
Definitivament no (1)
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### 7. COMENTARIS ADDICIONALS

Si us plau, indiqueu-nos qualsevol aspecte que considereu rellevant sobre
I'assistencia rebuda o suggeriments per millorar el nostre servei:

[Espai per a text lliure]

Gracies per ajudar-nos a millorar el nostre servei!

3. Establir criteris de qualitat

**Criteris de qualitat per al servei d'assisténcia técnica remota:**
1. **Criteri de qualitat: Temps de resposta inicial**

Aquest criteri estableix que el temps transcorregut des que un client sol-licita
assisténcia técnica fins que és ates per un tecnic ha de ser prou breu com per no
generar frustracio al client.

- **Indicador de qualitat**: Temps mitja transcorregut (en minuts) des que el
client sol-licita assisténcia fins que un técnic inicia la sessié remota.

- **Estandard de qualitat**: El 90% de les sol:licituds d'assisténcia tecnica han de
ser ateses en un temps maxim de 5 minuts durant horari laboral (9:00-18:00) i en
un maxim de 15 minuts fora d'aquest horari.

Aquest criteri és fonamental perquée la rapidesa en la resposta inicial és un dels
factors que més influeixen en la percepcid de qualitat del servei per part del client,
especialment quan experimenta problemes que afecten la seva productivitat.

2. **Criteri de qualitat: Eficacia en la resolucié d'incidéncies**
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Aquest criteri estableix que les incidéncies técniques s'han de resoldre
correctament al primer contacte, evitant que el client hagi de tornar a sol-licitar
assistencia pel mateix problema.

- **Indicador de qualitat**: Percentatge d'incidéncies resoltes satisfactoriament a
la primera sessi6 d'assisténcia remota.

- **Estandard de qualitat**: Almenys el 85% de les incidéncies han de quedar
completament resoltes durant la primera sessid d'assisténcia, sense necessitat de
seguiment posterior pel mateix problema.

Aquest criteri és essencial perquée la resolucié efectiva del problema en el primer
contacte no sols augmenta la satisfaccid del client, sind que també redueix els
costos operatius en evitar multiples sessions per a un mateix problema.

3. **Criteri de qualitat: Comunicacié clara i comprensible**

Aqguest criteri estableix que els tecnics han de comunicar-se amb els clients de
manera clara i comprensible, adaptant-ne el llenguatge al nivell tecnic de
I'interlocutor i assegurant-se que aquest entén tant el problema com la solucié.

- **Indicador de qualitat**: Percentatge de clients que valoren com a "clara" o
"molt clara" I'explicacié rebuda sobre el problema i la seva solucié a les enquestes
post-servei.

- **Estandard de qualitat**: Almenys el 90% dels clients han de valorar la
claredat de les explicacions com a “clara” (4) o "molt clara” (5) en una escala d'1 a
5.

Aquest criteri és crucial perque fins i tot si el problema es resol técnicament, si el
client no compren els fets o com evitar que torni a succeir, la seva percepcié del
servei sera negativa i no se sentira capacitat per prevenir incidencies similars en el
futur.

Aquests tres criteris de qualitat comprenen aspectes complementaris del servei: la
rapidesa (temps de resposta), I'eficacia técnica (resolucié en primera sessid) i la
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gualitat de la comunicacié (claredat de les explicacions). Junts proporcionen una
visidé integral de la qualitat del servei d’assisténcia técnica remota i permeten
identificar arees especifiques de millora.

4. Tractar i resoldre anomalies

**Tractament d'anomalies al servei d'assisténcia tecnica remota:**

### Anomalia 1: Diagnostic inadequat d'incidencies

**Tipus d'error:** Resolucié inadequada de la necessitat o requeriment del client
**Passos per tractar I'anomalia: **

1. **Determinar les implicacions i documentar la situacid:**

- Recopilar tots els casos reportats on els clients indiquen diagnostics incorrectes
- Analitzar els enregistraments de les sessions d'assisténcia corresponents

- Documentar el tipus d'incidencies mal diagnosticades i la freqliencia

- Avaluar lI'impacte en termes de temps perdut, satisfaccié del client i possibles
danys addicionals

2. **Investigar les causes:**

- Analitzar si els errors de diagnostic es concentren en determinats técnics o en
tipus especifics de problemes

- Revisar els protocols de diagnostic existents per identificar possibles deficiencies

- Avaluar si els tecnics disposen de les eines adequades per fer diagnostics
precisos

- Verificar el nivell de formacid i actualitzacio técnica del personal

3. **Implementar mesures correctores: **

- Desenvolupar un programa de formacié especific sobre el diagnostic
d'incidéncies, amb émfasi en els problemes més freqlients
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- Implementar un sistema de diagnostic guiat amb arbres de decisid per als
problemes més comuns

- Establir un protocol d'escalat per a incidéncies complexes o poc habituals

- Crear una base de coneixement actualitzada amb casos resolts i millors
practiques

- Implementar un sistema de revisié per parells per a casos complexos

4. **Verificar I'eficacia de les mesures: **
- Monitoritzar durant tres mesos el percentatge de diagnostics correctes

- Realitzar auditories aleatories de sessions d’assisténcia per verificar I'aplicacio
dels nous protocols

- Analitzar I'evolucié de les valoracions dels clients pel que fa a la resolucid de
problemes

- Ajustar les mesures segons els resultats obtinguts
### Anomalia 2: Pérdua de dades durant reparacions

**Tipus d'error:** Incompliment de compromisos i acords (garantia de seguretat
de les dades)

**Passos per tractar I'anomalia: **

1. **Determinar les implicacions i documentar la situacid:**

- Identificar tots els casos on s'ha reportat la perdua de dades

- Documentar quin tipus de dades es van perdre i en quines circumstancies
- Avaluar la criticitat de les dades perdudes per als clients afectats

- Verificar si existien copies de seguretat i per que no van ser efectives

2. **Investigar les causes:**

- Analitzar els enregistraments de les sessions on van tenir lloc les péerdues de
dades

- Determinar si van ser causades per error huma, fallada en els procediments o
problemes técnics
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- Verificar si els técnics van seguir els protocols de seguretat establerts

- Avaluar si els protocols existents son adequats per garantir la seguretat de les
dades

3. **Implementar mesures correctores: **

- Establir un protocol obligatori de copia de seguretat abans de qualsevol
intervencié que pugui afectar les dades

- Implementar eines de recuperacié de dades més avancgades

- Desenvolupar un programa de formacié especific sobre proteccié de dades
durant intervencions técniques

- Crear un sistema de verificacié previ a la finalitzacié de cada sessié que confirmi
la integritat de les dades

- Establir un procediment de compensacié per a clients afectats per pérdues de
dades

4. **Verificar I'eficacia de les mesures: **

- Monitoritzar durant sis mesos la incidéncia de casos de perdua de dades

- Realitzar simulacions controlades per verificar I'eficacia dels nous protocols

- Avaluar el nivell de compliment dels nous procediments per part de I'equip técnic
- Analitzar la satisfaccié dels clients respecte a la seguretat de les vostres dades

Aquestes solucions aborden de manera sistematica les dues anomalies detectades,
seguint el procés de tractament d’errors: documentacid, investigacié de causes,
implementaci6 de mesures correctores i verificacié de la seva eficacia. Les
mesures proposades combinen millores en formacid, procediments, eines i
sistemes de control, atacant les causes arrel dels problemes per evitar-ne la
repeticid.

5. Incrementar el grau de fidelitat dels clients

**Alternatives per incrementar la fidelitat dels clients al servei d'assistencia
tecnica remota:**

### 1. Programa de Manteniment Preventiu Personalitzat
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Aguesta alternativa es basa a anticipar-se als problemes técnics mitjancant un
servei proactiu que generi confianca i demostri el valor afegit del nostre servei
davant de competidors que només ofereixen solucions reactives.

**Implementacio: **

- Analitzar I'historial d'incidencies de cada client per identificar patrons i problemes
recurrents

- Dissenyar un calendari personalitzat de revisions preventives segons el perfil
tecnologic del client

- Realitzar sessions trimestrals de manteniment que incloguin:

* Optimitzacié del rendiment del sistema

* Actualitzacié de programari critic

* Neteja d'arxius temporals i registre

* Verificacid de seguretat i antivirus

* Informe detallat de I'estat del sistema amb recomanacions

- Enviar recordatoris automatics per programar les sessions de manteniment

- Oferir un descompte del 15% a la quota mensual a clients que mantinguin el
programa de manteniment preventiu durant un any

**Beneficis per a la fidelitzacio: **
- Crea un contacte regular i positiu amb el client, no només quan té problemes
- Demostra preocupacié genuina pel bon funcionament dels seus sistemes

- Redueix la freqiéncia d'incidéncies greus, millorant I'experiéncia general del
client

- Estableix una relacid d’assessorament técnic continu que va més enlla de la
simple resolucié de problemes

##4# 2. Sistema de Subscripcid per Nivells amb Beneficis Creixents

Aguesta alternativa implementa un model de subscripcid esglaonat que
recompensa la permanencia i Us continuat del servei, creant barreres positives de
sortida basades en beneficis acumulats.

@ © McGraw-Hill 72-6 |

Serveis d’atencié comercial. Unitat 6 - Solucionari



Unitat

Control de la qualitat i millora del servei

**Implementacio: **

- Crear tres nivells de subscripcié (Basic, Avancat i Premium) amb beneficis
creixents:

* *xx*Nijvell Basic** (0-6 mesos): Assistencia técnica remota il-limitada en horari
laboral

* xxNijvell Avancat** (7-12 mesos): Afegeix assistencia prioritaria, horari estes i 1
recuperacio de dades a I'any

* **Nijvell Premium** (més de 12 mesos): Inclou assisténcia 24/7, técnic personal
assignat i 2 recuperacions de dades anuals

- Implementar un sistema de punts per cada mes de permaneéncia, bescanviables
per serveis addicionals

- Oferir descomptes en maquinari i programari de partners tecnologics exclusius
per a cada nivell

- Crear una comunitat online exclusiva per a membres Premium on puguin
compartir experiéncies i rebre formacié avancada

**Beneficis per a la fidelitzacio: **
- Incentiva la permanéncia a llarg termini per accedir a beneficis superiors
- Crea un sentit de progrés i estatus amb els diferents nivells

- Estableix multiples punts de valor que serien dificils de replicar en canviar de
proveidor

- Genera un ecosistema de serveis complementaris que augmenta el cost percebut
de canvi

### 3. Programa de Formacid i Empoderament Tecnoldgic

Aguesta alternativa se centra a afegir valor educatiu al servei técnic, transformant
la relaci6 amb el client de merament transaccional a una alianca per al
desenvolupament tecnolodgic.

**Implementacio: **

- Oferir sessions mensuals de formacid personalitzada (30 minuts) després de
cada resolucié d’incidéncia critica

- Desenvolupar una biblioteca de videotutorials exclusius per a clients sobre
prevencio de problemes comuns
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- Crear webinars mensuals sobre tendéncies tecnologiques i millors practiques

- Implementar un "Pla de Desenvolupament Tecnologic" personalitzat per a cada
client amb objectius a 6 i 12 mesos

- Lliurar certificats de competéncia digital als clients que completin determinats
moduls formatius

- Desenvolupar una app mobil amb consells diaris, diagnostics rapids i accés
directe a recursos educatius

**Beneficis per a la fidelitzacio: **

- Empodera el client, fent sentir que millora les seves habilitats gracies a la nostra
empresa

- Crea multiples punts de contacte positius més enlla de les incidéncies

- Posiciona I'empresa com un soci en el desenvolupament tecnoldgic, no només
com un servei de reparacio

- Genera un vincle emocional basat en el creixement personal i professional

- Diferencia clarament el servei de les ofertes de la competencia basades
Unicament en preu

Aquestes tres alternatives aborden la fidelitzacio des de diferents angles
complementaris: la primera se centra en la qualitat i la proactivitat del servei
tecnic, la segona en un sistema de recompenses per permanéencia, i la tercera en
el valor afegit educatiu. Implementades en conjunt, crearien una estrategia
integral de fidelitzaci6 que combina beneficis tangibles i intangibles, generant
multiples raons perque els clients romanguin amb el nostre servei malgrat ofertes
de preu més baixes de la competéencia.

6. Certificacio del sistema de gestio de qualitat

**Passos per aconseguir la certificacid del sistema de gestid de qualitat segons la
norma ISO 9001:2015:**

### 1. Sol-licitud

- Identificar organismes certificadors acreditats per a ISO 9001:2015 al sector de
serveis tecnologics
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- Sol-licitar pressupostos a almenys tres entitats certificadores reconegudes

- Completar el questionari preliminar proporcionat per l'entitat seleccionada,
detallant:

* Abast del sistema de gestid de qualitat (servei d'assisténcia técnica remota)
* Nombre d'empleats i ubicacions

* Processos principals i de suport

* Exclusions de requisits de la norma (si s'aplica)

- Signar el contracte amb I'entitat certificadora escollida, establint terminis i
condicions

### 2. Estudi previ

- Recopilar tota la documentacié existent del sistema de gestié de qualitat:
* Manual de qualitat

* Mapa de processos

* Procediments documentats

* Registres de qualitat

* Indicadors d'acompliment

- Enviar la documentacio a I'entitat certificadora per a la revisié preliminar
- Rebre l'informe de revisié documental amb observacions i no-conformitats

- Realitzar les modificacions necessaries a la documentacid segons les
observacions rebudes

- Sol-licitar, si cal, una preauditoria per identificar arees de millora abans de
['auditoria oficial

### 3. Planificacio de |'auditoria

- Rebre i revisar el pla d'auditoria proposat per I'entitat certificadora
- Verificar que el pla inclogui:

* Dates i horaris de les diferents activitats

* Arees i processos a auditar

* Personal que ha d'estar disponible per a entrevistes
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* Documentacio que ha d'estar accessible

- Comunicar el pla a tots els departaments implicats

- Preparar el personal mitjancant sessions informatives sobre:
* Objectius de l'auditoria

* Comportament esperat durant les entrevistes

* Ubicacid de la documentacio rellevant

- Desighar acompanyants per als auditors durant la visita

##+# 4. Desenvolupament de |'auditoria

- Participar a la reunio inicial amb I'equip auditor per a:

* Confirmar |'abast i els objectius de |'auditoria

* Revisar la metodologia i els criteris d'avaluacio

* Establir canals de comunicacié durant el procés

- Facilitar I'accés a les instal-lacions, personal i documentacié requerida

- Proporcionar evidéncies objectives del compliment dels requisits de la norma
- Prendre nota de les observacions i troballes preliminars

- Aclarir dubtes i proporcionar informacié addicional quan calgui

- Participar a la reunié de tancament per coneixer els resultats preliminars

### 5. Informe d'auditoria i tractament de no-conformitats

- Rebre I'informe final d'auditoria amb:

* No conformitats majors (si existeixen)

* No conformitats menors (si existeixen)

* Observacions i oportunitats de millora

- Per a cada no conformitat detectada:

* Analitzar les causes arrel

* Desenvolupar un pla d'accié correctiva

* Implementar les accions correctives necessaries
* Documentar les evidéncies d'implementacio
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Enviar a I'entitat certificadora:

*

Pla d'accions correctives (en 2 setmanes)

*

Evidencies d'implementacio (en el termini acordat)

Si hi ha no conformitats majors, programar una auditoria extraordinaria per
verificar-ne el tancament

### 6. Certificacio

- Rebre la decisié de certificacié una vegada verificat el tancament efectiu de les
no-conformitats

- En cas positiu:

* Rebre el certificat ISO 9001:2015 amb validesa de tres anys

* Planificar la comunicacié interna i externa de I'exit

* Actualitzar la documentacié comercial incloent el logo de certificacid

- Programar les auditories anuals de seguiment (manteniment) per als anys 1i 2
- Implementar un sistema de millora continua per a:

* Monitoritzar els indicadors de qualitat establerts

* Realitzar auditories internes periodiques

* Dur a terme revisions per la direccio

* Implementar accions preventives i de millora

### 7. Manteniment i renovacio

- Realitzar auditories internes periodiques per verificar el manteniment del sistema

- Participar a les auditories anuals de seguiment realitzades per |I'entitat
certificadora

- Implementar les accions correctives necessaries derivades d’aquestes auditories
- Abans de finalitzar el periode de tres anys:

* Iniciar el procés de renovacio de la certificacid

* Preparar-se per a una nova auditoria completa

* Demostrar la millora continua del sistema durant el periode de certificacio
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Seguint aquests passos de manera sistematica i compromesa, |I'empresa podra
obtenir i mantenir la certificacid6 ISO 9001:2015 per al sistema de gestidé de
gualitat, demostrant publicament el seu compromis amb I'excel-lencia en el servei
d'assistencia técnica remota.
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