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OBSERVALIA

Observalia Soluciones es una moderna empresa formada
por un equipo humano con probada experiencia en el campo
de las tecnologias y la consultoria empresarial, asi como

en las relaciones institucionales, formacién y el marketing.

Con sede central en Madrid, Espafia, 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 gestidén a
través de la Red, todo el equipo trabaja de forma coordinada
para garantizar el maximo de calidad y rigor que

caracterizan a nuestros programas.

Nuestra actividad profesional en el ambito de la consultoria,
auditoria y formacidon, asi como en todas y cada una de las
actuaciones que emprendemos para nuestros clientes estan

basadas en los siguientes principios:

Profesionalidad Experiencia
Informacioén Calidad
Conocimiento Comunicacién
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NUESTRO METODO

Observalia desecha las férmulas estandarizadas para ofrecer
a cada uno de nuestros clientes una respuesta especifica

para cada una de sus necesidades.

Un equipo interdisciplinar de profesionales, dirigido por
uno de nuestros directores de proyecto, estudia y discute
en cada ocasion las actuaciones y recomendaciones mas
convenientes para la consecucion de los objetivos

propuestos.

Experiencias reales, soluciones reales. Hemos creado un
laboratorio de experiencias para observar la relacion entre
las empresas e instituciones y sus clientes y destinatarios

a través de la Red.

Como base de nuestro trabajo hemos desarrollado una
innovadora metodologia que permite aplicar a las actividades
de Internet los programas conocidos tradicionalmente como

de "Cliente Misterioso" o "Mystery Shopper".
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SERVICIOS

Nuestras propuestas de soluciones se centran en la
informacién obtenida a partir de nuestros programas de

e-Cliente Misterioso.

Estos programas son un método de investigacion y analisis
que permiten identificar aquellos puntos que deben ser
mejorados, pudiendo comparar, a la vez, la evolucién de

las areas y procesos auditados.

Las experiencias de los usuarios de su empresa son una de
sus mejores herramientas de marketing. Por eso, nuestra
tarea consiste en ayudarle a conocer y corregir de forma
rapida y efectiva las posibles debilidades puntuales de su
servicio de atencidon al cliente, con el fin de incrementar

los niveles de satisfaccion obtenidos.

Nuestras soluciones se basan en sus necesidades. Por
este motivo, realizamos frecuentes estudios y analisis
sectoriales que facilitan a nuestros clientes un mejor

conocimiento de su propio entorno.

Igualmente prestamos servicios de consultoria en el area
de atencién al cliente, como elaboracion de Manuales de
Estilo de atencién al clientes (online y presencial),

Formacion, Implantacién de SAC, etc
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PROGRAMAS

No importa los productos o servicios que comercialice o
sobre los que usted ofrezca informacion: puede estar seguro

de que nuestros programas responderan a sus necesidades.

La metodologia general que seguimos para desarrollar

nuestros programas se ajusta al siguiente esquema:

:: Anélisis y definicion de necesidades y objetivos

:: Disefo del estudio

:: Seleccion y formacion de los e-Clientes Misteriosos

:: Trabajo de Campo

:: Analisis de los datos y elaboracién del Informe

:: Presentacion del Informe, conclusiones y
recomendaciones

:: Seguimiento de las soluciones aplicadas

Nuestros informes se dividen en:

:: Andlisis cualitativo: sefialando las impresiones
especificas de nuestro equipo de trabajo.
:: Analisis cuantitativo: con informacién que se puede

implementar en el Cuadro de Mando Integral.

El conjunto de toda esta informaciéon permite transmitir al
personal los puntos fuertes y débiles de su gestion,
implicAndolos con los objetivos de mejora continua en lo

referente a la satisfacciéon del cliente.
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EL e-CLIENTE MISTERIOSO

Conocer mejor a sus clientes equivale a tener clientes mas

satisfechos.

Le proponemos que su empresa evalue, de una forma
objetiva, la experiencia y la satisfaccion de sus usuarios al

visitar y comprar en su web.

Para ayudarle en esta tarea hemos desarrollado 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 metodologia se basa en trabajar con clientes
anénimos, que visitan su web y evallGan, adquiriendo los
productos o utilizando los servicios que se le ofrecen, la

experiencia de compra y el nivel de satisfaccidon percibido.

Para realizar esta labor, disponemos de una amplia red de
e-Clientes Misteriosos, entre los que seleccionamos aquellos
que mejor se acercan al perfil que su empresa mas le
interesa y que trabajan con una contrastada metodologia
que le permitira asegurarse de la correcta objetividad de

los datos aportados.
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EL e-CLIENTE MISTERIOSO

Los programas de e-Cliente Misterioso evaluan, tal y como
lo experimentas sus destinatarios, aspectos clave en el

proceso de atencién al cliente.

Analizamos tanto los servicios que ofrece su organizacién
como los prestados por empresas colaboradoras (logistica,

call center, servicio post-venta, etc).

Entre los aspectos que nuestros programas evallan, siempre

cuantitativa como cualitativamente, se pueden destacar:

Facilidad de navegacion, consulta al catalogo de
productos e informacién general sobre sus servicios.

:: Calidad de los departamentos de atencidn al cliente.

;. Atencion de correos electronicos, llamadas telefénicas,
fax, atencién online, SMS, etc.

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

:: Percepcién 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 facturacién y cobro.
:: Actitud y aspecto del personal de entrega.
:: Calidad final del producto o servicio recibido.

:: Atencion y calidad de los servicios post-venta.
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EL e-CLIENTE MISTERIOSO

Sus e-Clientes estaran satisfechos si la percepcion

del servicio recibido iguala o supera sus expectativas.

Nuestros programas aportan beneficios cuantificables:

Conocer cuéles son los niveles de calidad que esperan
sus e-Clientes y coOmo su empresa y sus colaboradores
se ajustan a ellos.

:: Obtener informacion objetiva y real, al trabajar con

usuarios anénimos en su entorno habitual.

:: Incrementar las ventas, su frecuencia y rentabilidad.
:: Reducir los niveles de quejas y reclamaciones.

:: Fortalecer la fidelizacion de sus usuarios y clientes.
:: Optimizar y medir planes de formacién y marketing.
:: Auditar el cumplimiento de la normativa interna.

:: Mejorar la imagen y reputacién de la empresa o

institucion.

:: Elaborar planes de accion para evitar y alertar sobre

la pérdida de clientes.

:: Comprobar la evoluciéon en el cumplimiento de los

criterios e indices de calidad a través del tiempo.

:: Descubrir nuevas oportunidades de negocio.
:: Analizar el sector y la competencia.

:: Informes a medida, disponibles de forma online.

Si sus e-Clientes obtienen un servicio excepcional,

incrementaran su satisfaccion, repetirdn sus compras

Yy recomendaran su empresa.
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MANUALES DE ESTILO PARA LA COMUNICACION ONLINE

La manera en la que las empresas e instituciones se
comunican con su publico objetivo esta cambiando. Hoy,
el correo electrénico se ha convertido en el principal canal
de comunicacién entre la empresa y el exterior. Y lo que
esta sucediendo es que las personas utilizan diferentes
estilos y formatos, de acuerdo a sus propios gustos y

preferencias.

Sin embargo, para mantener su identidad y personalidad
la empresa o institucién necesita asegurarse de que los
mensajes que emite son consistentes y estan bien

planificados.

Por eso, ante la realidad de Internet, es necesario crear
un estilo corporativo en la comunicacién online adaptado
al medio y que permita al lector reconocer instantdneamente

quién es el que habla.

El canal online es un soporte de comunicacién muy
importante, en ascenso y de enorme potencial. La
comunicacién electrénica tiene que reforzar la identidad y
personalidad de la empresa, por lo que existe la necesidad

de cierta consistencia y una voz reconocible.
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MANUALES DE ESTILO PARA LA COMUNICACION ONLINE

Nuestro objetivo es aportar a las empresas e instituciones
una herramienta que les permita ofrecer el mejor y mas
claro servicio de informacién a sus usuarios y clientes,
potenciar la marca al aprovechar esta nueva "voz" y sacar
el mejor partido a la oportunidad que ofrecen los mensajes

electrénicos.

Por este motivo desarrollamos nuestros Manuales de estilo
de la atencién online, una herramienta disefiada a la medida
de cada organizacién, teniendo en cuenta sus necesidades

especificas, las de sus clientes y las de su sector.

El propdsito de los Manuales de Estilo de la atencién 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 comunicacion online, tanto

para emitir mensajes internos como externos.

Los manuales se realizan de forma especifica para cada uno

de nuestros clientes y son:

:: Practicos

:: De facil comprension
;. Reales

:: Usables

:: Didacticos
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FORMACION

En Observalia sabemos que la formaciéon juega un papel
importante en cualquier organizacién, como ayuda
imprescindible para conseguir sus objetivos institucionales.

Para ello, es fundamental que cada institucion 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 Formacion.

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 publicas, atendiendo a las peculiaridades
especificas de cada una de ellas, y se centran en dmbitos
como:

;. Atencién al Cliente.

:: Calidad en la Comunicacién online.
:: Tratamiento de momentos criticos.
:: Motivacion de equipos de trabajo.

Cada una de nuestras acciones formativas se disefia y desarrolla
de forma individualizada y siempre conlleva un analisis previo
de las necesidades especificas de cada cliente.

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

:: Manuales propios y elaborados para cada corporacién.
:: Documentacion tradicional y publicaciones web.

;2 Cursos online.

:: Ensefianza presencial y semipresencial.

:: Jornadas y sesiones practicas.

;2 Seguimiento a través de auditorias y recomendaciones
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