Una empresa del sector de ELECTRODOMÉSTICOS, se dedica a la fabricación, venta y servicio postventa de MICROONDAS.

1º.- Definir 2 indicadores de calidad para el proceso de ventas y otros dos para el servicio de postventa.

Venta:

(1) Volumen de ventas netas totales en comparación con el año anterior.

(2) % de quejas recibidas sobre las deficiencias en la atención recibida durante la compra, respecto al año anterior.

Postventa:

(1) % de servicios de mantenimiento que es necesario repetir (por segunda vez) debido a una mala resolución del problema, respecto al año anterior.

(2) % de reclamaciones recibidas sobre deficiencias en el “Servicio de atención a las consultas y reclamaciones” (retrasos, falta de formación del personal, trato recibido,...), respecto al año anterior.

2º.- Definir:


· 2 o más servicios antes de la venta

	Servicios
	Valor añadido

	(1) Revista mensual gratuita en punto de venta, con información sobre productos (precio, especificaciones, características,...)
	La información ya te viene dada, evita el proceso de preguntar y buscar los productos uno mismo

	(2) Demostración gratuita a domicilio del manejo del producto
	Comodidad, evita pérdidas de tiempo y aprender el manejo uno mismo con el manual (también útil si tienes dificultades para desplazarte)

	(3) Promoción telefónica sobre los productos de la empresa
	La información ya te viene dada y además puedes preguntar dudas en el momento


· 2 o más servicios durante la venta

	Servicios
	Valor añadido

	(1) Transporte gratuito a domicilio del producto adquirido
	Comodidad, se evita tener que hacerlo uno mismo.

Seguridad (empresa cubriría los daños derivados del transporte)

	(2) “Curso básico de cocina con microondas” de regalo
	Te ahorra el tiempo de aprendizaje por tu cuenta, búsqueda de libros de cocina,...


· 2 o más servicios después de la venta

	Servicios
	Valor añadido

	(1) “Servicio de atención a las consultas y reclamaciones”
	Comodidad, se evita el desplazamiento a la tienda por dudas de fácil solución u otros problemas más complejos

	(2) Servicio de mantenimiento gratuito a domicilio durante los 2 primeros años
	Comodidad, se evita el desplazamiento a la tienda con el producto.

Seguridad (empresa cubriría los daños derivados del transporte)

	(3) Servicio informativo mensual (por correo) de las novedades del mercado en ese sector
	Comodidad, facilita el mantenerse al día


- ¿Qué es lo que le aporta valor añadido al proceso, en cada caso?

3º.- Establecer las características del servicio de atención a las reclamaciones y consultas, de acuerdo con la estrategia establecida.
Características del servicio:

(1) Las consultas y reclamaciones realizadas por el cliente, ya sean telefónicas, por escrito o en persona, serán atendidas de forma inmediata por la empresa.

(2) En el caso de las consultas, si el cliente las realiza telefónicamente o en persona, se resolverán de forma inmediata si fuera posible y sino, con la mayor brevedad. Si las realiza por escrito (vía fax, correo o e-mail), se le dará una contestación en un plazo máximo de 24 horas laborables.

Se registrarán todas las consultas recibidas y se acusará recibo de las contestaciones.

(3) En el caso de las reclamaciones, la empresa actuará del siguiente modo:

(3.1) Si son debidas al producto adquirido: se recogerá el producto del cliente para su análisis y en el plazo máximo de una semana natural, la empresa solucionará el problema. En caso de que:

-El cliente no tenga razón, se le explicarán y justificarán adecuadamente los motivos.

-El cliente tenga razón, la empresa procederá a:

· Arreglar el producto, si fuese posible, en un plazo máximo de 5 días laborables.

· Si no fuese posible, el cliente podrá elegir entre:

-La reposición del producto por otro


-El reembolso del importe del producto

(3.2) Si son debidas al proceso de venta: serán estudiadas y contestadas en el plazo máximo de una semana natural. En caso de que:

· El cliente no tenga razón, se le explicarán y justificarán adecuadamente los motivos.

· El cliente tenga razón, la empresa le indemnizará convenientemente por los problemas ocasionados.

(3.3) Si son debidas al servicio postventa: estas reclamaciones se analizarán y, en el plazo máximo de una semana natural, la empresa resolverá el problema (siguiendo la línea de acción del apartado 3.1).

Se registrarán todas las reclamaciones recibidas y se acusará recibo de las contestaciones y acciones tomadas.

Todas las acciones descritas en este servicio se llevarán a cabo sin cargo alguno para el cliente.

(4) Los registros del “Servicio de atención a las consultas y reclamaciones”, pasarán a formar parte de un programa de estudio de causas potenciales de no calidad en la empresa, con el fin de mejorar sus productos y servicios.

Responsables: el personal del área de Atención a las consultas y reclamaciones.

4º.- Establece en un diagrama de flujo del proceso de prestación del servicio: “ATENCIÓN A LAS CONSULTAS Y RECLAMACIONES”.
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(Se sigue la línea de acción de las Reclamaciones debidas a la venta)
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Responsables: el personal del área de “Atención a las consultas y reclamaciones”











