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O B S E R V A L I A

Observalia Soluciones es una moderna empresa formada

por un equipo humano con probada experiencia en el campo

de las tecnologías y la consultoría empresarial, así como

en las relaciones institucionales, formación y el márketing.

Con sede central en Madrid, España, Observalia cuenta con

un equipo de consultores descentralizado que le permite

liderar proyectos para empresas e instituciones de cualquier

lugar del mundo. Con un innovador sistema de gestión a

través de la Red, todo el equipo trabaja de forma coordinada

pa ra  ga ran t i za r  e l  máx imo  de  ca l i dad  y  r i go r  que

caracterizan a nuestros programas.

Nuestra actividad profesional en el ámbito de la consultoría,

auditoría y formación, asi como en todas y cada una de las

actuaciones que emprendemos para nuestros clientes están

basadas en los siguientes principios:

Profesionalidad Experiencia

Información Calidad

Conocimiento Comunicación
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N U E S T R O  M É T O D O

Observalia desecha las fórmulas estandarizadas para ofrecer

a cada uno de nuestros clientes una respuesta específica

para cada una de sus necesidades.

Un equipo interdisciplinar de profesionales, dirigido por

uno de nuestros directores de proyecto, estudia y discute

en cada ocasión las actuaciones y recomendaciones más

conven i en tes  pa ra  l a  consecuc ión  de  l o s  ob j e t i vos

propuestos.

Experiencias reales, soluciones reales. Hemos creado un

laboratorio de experiencias para observar la relación entre

las empresas e instituciones y sus clientes y destinatarios

a través de la Red.

Como base de nuestro trabajo hemos desarrol lado una

innovadora metodología que permite aplicar a las actividades

de Internet los programas conocidos tradicionalmente como

d e  " C l i e n t e  M i s t e r i o s o "  o  " M y s t e r y  S h o p p e r " .
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S E R V I C I O S

N u e s t r a s  propuestas  de  so luc iones  se  centran en la

información obtenida a partir de nuestros programas  de

e-Cliente Misterioso.

Estos programas son un método de investigación y análisis

que permiten identif icar aquellos puntos que deben ser

mejorados, pudiendo comparar, a la vez, la evolución de

las áreas y procesos auditados.

Las experiencias de los usuarios de su empresa son una de

sus mejores herramientas de márketing. Por eso, nuestra

tarea consiste en ayudarle a conocer y corregir de forma

rápida y efectiva las posibles debilidades puntuales de su

servicio de atención al cl iente, con el f in de incrementar

los niveles de satisfacción obtenidos.

Nuestras soluciones se basan en sus necesidades .  Por

este motivo,  real izamos frecuentes estudios y anál is is

sector ia les  que fac i l i tan a  nuestros c l ientes un mejor

conocimiento de su propio entorno.

Igualmente prestamos servicios de consultoría en el área

de atención al cliente, como elaboración de Manuales de

Es t i l o  de  a tenc ión  a l  c l i en tes  (on l ine  y  presenc ia l ) ,

Formación, Implantación de SAC, etc
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P R O G R A M A S

No importa los productos o servicios que comercialice o

sobre los que usted ofrezca información: puede estar seguro

de que nuestros programas responderán a sus necesidades.

La metodología general  que seguimos para desarrol lar

nuest ros  programas  se  a jus ta  a l  s igu iente  esquema:

:: Análisis y definición de necesidades y objetivos

:: Diseño del estudio

:: Selección y formación de los e-Clientes Misteriosos

:: Trabajo de Campo

:: Análisis de los datos y elaboración del Informe

:: Presentación del Informe, conclusiones y

recomendaciones

:: Seguimiento de las soluciones aplicadas

Nuestros informes se dividen en:

:: Análisis cualitativo: señalando las impresiones

específicas de nuestro equipo de trabajo.

:: Análisis cuantitativo: con información que se puede

implementar en el Cuadro de Mando Integral.

El conjunto de toda esta información permite transmitir al

persona l  los  puntos  fuer tes  y  débi les  de  su  gest ión,

implicándolos con los objetivos de mejora continua en lo

referente a la satisfacción del cliente.
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E L  e - C L I E N T E  M I S T E R I O S O

Conocer mejor a sus clientes equivale a tener clientes más

satisfechos.

Le proponemos que su empresa evalúe,  de una forma

objetiva, la experiencia y la satisfacción de sus usuarios al

visitar y comprar en su web.

Para  ayudar le  en  es ta  ta rea  hemos  desar ro l l ado  los

programas de e-Cliente Misterioso, también conocidos como

e -Mystery Shopper. Estos programas miden y mejoran la

calidad de servicio percibida por el cliente.

Nuestra  metodología  se basa en t rabajar  con c l ientes

anónimos, que visitan su web y evalúan, adquiriendo los

productos o util izando los servicios que se le ofrecen, la

experiencia de compra y el nivel de satisfacción percibido.

Para realizar esta labor, disponemos de una amplia red de

e-Clientes Misteriosos, entre los que seleccionamos aquellos

que mejor se acercan al  perf i l  que su empresa más le

interesa y que trabajan con una contrastada metodología

que le permitirá asegurarse de la correcta objetividad de

los datos aportados.
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E L  e - C L I E N T E  M I S T E R I O S O

Los programas de e-Cliente Misterioso evalúan, tal y como

lo experimentas sus destinatarios, aspectos clave en el

proceso de atención al cliente.

Analizamos tanto los servicios que ofrece su organización

como los prestados por empresas colaboradoras (logística,

call center, servicio post-venta, etc).

Entre los aspectos que nuestros programas evalúan, siempre

cuantitativa como cualitativamente, se pueden destacar:

: :  Fac i l idad de navegac ión,  consul ta  a l  catá logo de

productos e información general sobre sus servicios.

:: Calidad de los departamentos de atención al cliente.

:: Atención de correos electrónicos, llamadas telefónicas,

fax, atención online, SMS, etc.

:: Tratamiento de Momentos Críticos (quejas, devoluciones).

:: Percepción de confianza y seguridad en los procesos

de compra.

:: Cumplimiento de los plazos de entrega.

:: Correspondencia entre los productos y servicios

solicitados y recibidos.

:: Servicios de facturación y cobro.

:: Actitud y aspecto del personal de entrega.

:: Calidad final del producto o servicio recibido.

:: Atención y calidad de los servicios post-venta.
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E L  e - C L I E N T E  M I S T E R I O S O

S u s  e - C l i e n t e s  e s t a r á n  s a t i s f e c h o s  s i  l a  p e r c e p c i ó n

de l  serv ic io  rec ib ido igua la  o  supera  sus  expectat ivas .

Nuestros programas aportan beneficios cuantificables:

: :  Conocer cuáles son los niveles de calidad que esperan

sus e-Clientes y cómo su empresa y sus colaboradores

se ajustan a ellos.

:: Obtener información objetiva y real, al trabajar con

usuarios anónimos en su entorno habitual.

:: Incrementar las ventas, su frecuencia y rentabilidad.

:: Reducir los niveles de quejas y reclamaciones.

:: Fortalecer la fidelización de sus usuarios y clientes.

:: Optimizar y medir planes de formación y márketing.

:: Auditar el cumplimiento de la normativa interna.

:: Mejorar la imagen y reputación de la empresa o

institución.

:: Elaborar planes de acción para evitar y alertar sobre

la pérdida de clientes.

:: Comprobar la evolución en el cumplimiento de los

criterios e índices de calidad a través del tiempo.

:: Descubrir nuevas oportunidades de negocio.

:: Analizar el sector y la competencia.

:: Informes a medida, disponibles de forma online.

S i  s u s  e - C l i e n t e s  o b t i e n e n  u n  s e r v i c i o  e x c e p c i o n a l ,

i nc rementa ran  su  sa t i s facc ión ,  repe t i rán  sus  compras

y  r e c o m e n d a r á n  s u  e m p r e s a .
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MANUALES DE ESTILO PARA LA COMUNICACIÓN ONLINE

La  manera  en la  que las  empresas  e  inst i tuc iones  se

comunican con su público objetivo está cambiando.  Hoy,

el correo electrónico se ha convertido en el principal canal

de comunicación entre la empresa y el exterior.  Y lo que

está sucediendo es que las personas uti l izan diferentes

est i los y  formatos,  de acuerdo a sus propios gustos y

preferencias.

Sin embargo, para mantener su identidad y personalidad

la empresa o institución necesita asegurarse de que los

mensa j es  que  emi t e  son  cons i s t en tes  y  e s t án  b i en

planificados.

Por eso, ante la realidad de Internet, es necesario crear

un estilo corporativo en la comunicación online adaptado

al medio y que permita al lector reconocer instantáneamente

quién es el que habla.

E l  cana l  on l ine  es  un  sopor te  de  comunicac ión  muy

impor t an te ,  en  a scenso  y  de  eno rme  po tenc i a l .  L a

comunicación electrónica tiene que reforzar la identidad y

personalidad de la empresa, por lo que existe la necesidad

d e  c i e r t a  c o n s i s t e n c i a  y  u n a  v o z  r e c o n o c i b l e .
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MANUALES DE ESTILO PARA LA COMUNICACIÓN ONLINE

Nuestro objetivo es aportar a las empresas e instituciones

una herramienta que les permita ofrecer el mejor y más

claro servicio de información a sus usuarios y cl ientes,

potenciar la marca al aprovechar esta nueva "voz" y sacar

el mejor partido a la oportunidad que ofrecen los mensajes

electrónicos.

Por este motivo desarrollamos nuestros Manuales de estilo

de la atención online, una herramienta diseñada a la medida

de cada organización, teniendo en cuenta sus necesidades

espec í f i cas ,  l as  de  sus  c l i en tes  y  l as  de  su  sec tor .

El propósito de los Manuales de Estilo de la atención online

es definir ciertas reglas que aseguren que la personalidad

y los valores de cada entidad se aplican también en los

emails y en el resto de medios de comunicación online, tanto

p a r a  e m i t i r  m e n s a j e s  i n t e r n o s  c o m o  e x t e r n o s .

Los manuales se realizan de forma específica para cada uno

de nuestros clientes y son:

:: Prácticos

:: De fácil comprensión

:: Reales

:: Usables

:: Didácticos
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FORMACIÓN

En Observalia sabemos que la formación juega  un papel
impor tan te  en  cua lqu ie r  o rgan izac ión ,  como ayuda
imprescindible para conseguir sus objetivos institucionales.

Para ello, es fundamental que cada institución establezca muy
claramente qué objetivo persigue, con qué medios va a contar
y, sobretodo, que conozca lo mejor posible a los destinatarios
de su Plan de Formación.

Por este motivo desde Observalia desarrollamos acciones
formativas a medida, encaminadas a conseguir los objetivos
corporativos.

Estas acciones van dirigidas tanto a la empresa privada como
a las administraciones públicas, atendiendo a las peculiaridades
específicas de cada una de ellas, y se centran en ámbitos
como:

:: Atención al Cliente.
:: Calidad en la Comunicación online.
:: Tratamiento de momentos críticos.
:: Motivación de equipos de trabajo.

Cada una de nuestras acciones formativas se diseña y desarrolla
de forma individualizada y siempre conlleva un análisis previo
d e  l a s  n e c e s i d a d e s  e s p e c í f i c a s  d e  c a d a  c l i e n t e .

Las acciones de formación de Observalia se apoyan en distintos
elementos como:

:: Manuales propios y elaborados para cada corporación.
:: Documentación tradicional y publicaciones web.
:: Cursos online.
:: Enseñanza presencial y semipresencial.
:: Jornadas y sesiones prácticas.
:: Seguimiento a través de auditorías y recomendaciones
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