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¿Por qué utilizar esta herramienta estratégica de 
gestión?

1.1 La calidad de servicio recibida hoy es un 
elemento estratégico de competitividad en 
cualquier sector; y factor de diferenciación 
frente a la competencia.

1.2 No suelen existir indicadores oficiales de la 
calidad de un servicio.

¿Conoce el nivel real de servicio y atención al cliente ofrecido en su 
red?

¿Cómo responde el personal en los "momentos de verdad" en el día 
a día de su trabajo?

¿Qué profesionalismo muestra el personal cuando un cliente se 
interesa por un producto o servicio de su entidad?



IMAGEN DE MARCA & EXCELENCIA EN LA 
CALIDAD DEL SERVICIO Y EN LA INNOVACIÓN

� Una herramienta estratégica sencilla, orientada a resultados, con 
objetivos e indicadores para los compromisos de servicio 
establecidos con los Clientes que permiten comunicarlos y 
demostrarlos externamente a través de la Certificación de un 
Tercero Independiente.

� Permite alinear, controlar y mejorar la estrategia (visión, misión, 
valores), y comunicarla externamente a través de Compromisos de 
Servicio.

� Refuerza la imagen de marca y la gestión del servicio y ofrece la 
máxima transparencia y compromiso con los Clientes.

� Armoniza, Revisa, Evalúa y Monitorea durante todo el año los 
procesos establecidos para los compromisos y atributos de servicio.



¿POR QUÉ SERVICERTTM Y POR QUÉ UNA HERRAMIENTA 
TAN SENCILLA LE PUEDE APORTAR TANTO?

� Una herramienta sencilla, orientada a resultados, con objetivos e indicadores 

para los procesos establecidos. 

� La máxima transparencia y compromiso con los Clientes para el alcance

establecido y controlando y certificando los Compromisos de Seguridad 

objetivos, verificables y que van más allá de los requerimientos legales.

� Revisa, Evalúa y Monitorea durante todo el año los procesos establecidos. 

� Monitorea con Auditores especializados, los indicadores establecidos 

periódicamente y permite detectar vulnerabilidades de un modo preventivo.



Haga que su negocio aporte lo que necesita.
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UNA METODOLOGÍA SENCILLA Y EFICAZ

3. Formación de Auditores / 
Mystery Shoppers El personal 
Auditor / Evaluador, es formado 
según el perfil o simulando el de 
los clientes reales.

1. Definición del Proyecto             
Reuniones con la empresa 
interesada para determinar  los 
objetivos y parámetros del 
Servicio.

2. Diseño del Contenido         
Elaboración de un referencial de 
servicio y de la documentación a 
medida de las particularidades 
del proyecto

5. Entrega de la información         
Detallados informes cuantitativos, 
respaldados y enriquecidos con 
información cualitativa.

4. Visitas a las oficinas / 
central

Programa sistemático de visitas 
para evaluar el Ciclo completo de 
Servicio al Cliente.

6. Plan de mejora continua
Definir acciones de mejora, 
incluyendo planes de implicación 
y motivación de todo el 
personal. 



Ejemplo de Informe Anual de Resultados

RESUMEN EJECUTIVO

z
ABR'06MAR'06AGO'05 SEP'05 OCT'05 ENE'06NOV'05 DIC'05JUL'05 FEB'06

PESO

20 Calidad de Servicio

20 Venta - Argumentación

20 Establecimiento

20 Merchandising

20 Caja

100 GLOBAL

* Datos mensuales resultantes de la media ponderada de los resultados de las diferentes olas realizadas en cada mes.
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EJEMPLO DE COMUNICACIÓN DE LOS 
COMPROMISOS DE SERVICIO



OTROS EJEMPLOS DE COMUNICACIÓN 
DE LOS COMPROMISOS DE SERVICIO 

CERTIFICADOS



THANK YOU


