Caso: Servicio Postventa

1º.- Establecer un servicio postventa.

Producto: cadenas musicales.

Servicio postventa: Servicio técnico a domicilio gratuito durante los dos primeros años, tanto en materiales como en mano de obra.
Características del servicio: 

(1) La notificación por parte del cliente, ya sea telefónicamente o en persona, de un problema con el producto se atenderá de forma inmediata.

(2) La compañía tomará nota de los datos del cliente y del problema en cuestión.

(3) La compañía concertará una cita en un plazo máximo de 3 días naturales, para que el Servicio Técnico se persone en su domicilio y solucione el problema.

(4) El Servicio Técnico pedirá la factura o ticket de compra del producto junto con la garantía debidamente sellada, antes de llevar a cabo cualquier acción.

(5) El Servicio Técnico resolverá el problema y expedirá recibo del servicio realizado, entregando una copia al cliente. En caso de que esto no sea posible, el cliente podrá optar entre:

· Cambiar el producto por otro

· Que le reembolsen el importe del mismo (en este caso es imprescindible presentar el ticket de compra y el informe del Servicio Técnico)

(6) Se mantendrá un registro de todos los servicios que se lleven a cabo.
2º.- Establecer el proceso de prestación del servicio postventa en un diagrama de flujo.


“Servicio técnico a domicilio”

FLUJOGRAMA
RESPONSABLE
3º.- Establecer, al menos, 2 indicadores de su calidad y el método de medición.

(1) Plazo medio de respuesta de la empresa a las demandas de asistencia de los clientes.

Método: (tiempo respuesta cada servicio/nº servicios).

(2) Tasa satisfacción clientes con el servicio recibido.

Método: encuestas, sondeos,...

4º.- Definir las especificaciones del producto o servicio de una empresa.

Ejemplo (producto): mesas de oficina 
· Especificaciones del cliente: las características que exige el cliente, por ejemplo unas dimensiones determinadas, un color, un material, un diseño concreto, un reposapiés, un panel escondido desplegable,... también especificaciones referidas a la entrega del producto, por ejemplo un embalaje concreto, empleo de un determinado tipo de palets, el medio de transporte preferido, las condiciones para el transporte, para la instalación,... 

· Especificaciones necesarias para el uso: las fundamentales para cumplir la misión para la que se creó, por ejemplo que tenga cajones o clasificadores, que soporte pesos, tensiones, temperatura y golpes de diferente intensidad, que sea funcional, que tenga una altura adecuada para trabajar en ella,...  

· Legales y reglamentarias: todas las obligatorias por imperativos de este tipo, por ejemplo una resistencia determinada, requisitos de transporte, almacenamiento, embalaje y envase, empleo de materiales y productos para la fabricación permitidos, normas de seguridad,...   

· Adicionales: cualquier requisito extra que la empresa considere oportuno, por ejemplo un chapado concreto, un peso determinado, un barnizado especial, un logotipo grabado en el producto,...
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