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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 inst i tuciones y sus c l ientes y  usuar ios

Como base de nuestro trabajo hemos desarrollado diferentes

metodologías apl icables a  las  act iv idades de nuestros

clientes.
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S E R V I C I O S

N u e s t r a s propuestas de soluciones se centran en tres

grandes áreas de trabajo.

Nuestras souciones en investigación y análisis nos permiten

ident i f icar  aquel los 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 fin 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.

>> consultoría
>> auditoría

>> formación
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E S T U D I O S  D E  S A T I S F A C C I Ó N

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

:: 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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S E R V I C I O S  D E  I N V E S T I G A C I Ó N

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.

Para ayudarle en esta tarea hemos desarrollado diferentes

programas  para  eva luar  de  forma g loba l  e l  n i ve l  de

sat isfacción de sus c l ientes,  real izando tanto estudios

cuantitativos como cualitativos.

- Cliente Misterioso y e-Cliente Misterioso

- Entrevistas personales, telefónicas y online

- Test de usabilidad con paneles de usuarios

- Focus Group

- Benchamarking

Para realizar esta labor, disponemos de una amplia red de

colaboradores y panelistas, entre los que seleccionamos

aquellos que mejor se acercan al perfil 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  C L I E N T E  M I S T E R I O S O
M y s t e r y  S h o p p e r

Los programas de 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

c o m o  l o s  p r e s t a d o s  p o r  e m p r e s a s  c o l a b o r a d o r a s .

Estos programas son aplicados en cualquiera de los entornos

de una empresa o administración; presencial, telefónico y

online.

Entre los aspectos que nuestros programas evalúan, siempre

cuantitativa como cualitativamente, se pueden destacar:

:: Operaciones de venta y argumentación.

:: 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 atención y compra

:: Cumplimiento de los protocolos de actuación.

:: Imagen y mantenimiento de punto de venta y atención.

:: Servicios de facturación y cobro.

:: Actitud y aspecto del personal.

:: Calidad final del producto o servicio recibido.
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E L  C L I E N T E  M I S T E R I O S O
M y s t e r y  S h o p p e r

Sus  c l i en t e s  e s t a r án  s a t i s f e chos  s i  l a  pe r cepc i ón  de l

s e r v i c i o  r e c i b i d o  i g u a l a  o  s u p e r a  s u s  e x p e c t a t i v a s .

Nuestros programas aportan beneficios cuantificables:

: :  Conocer cuáles son los niveles de calidad que esperan

sus 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  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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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 y Ciudadano.
:: Calidad en la Comunicación online.
:: Tratamiento de momentos críticos.
:: Motivación de equipos de trabajo.
:: TIC y Administración Pública

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 elaborados para cada actividad.
:: Formación presencial,  semipresencial y online.
:: Jornadas y sesiones prácticas.
:: Seguimiento a través de auditorías y recomendaciones
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C L I E N T E S  D E  R E F E R E N C I A
N u e s t r o s  m e j o r e s  a l i a d o s

N u e s t r o  c r e c i m i e n t o  s e  b a s a  e n  u n a  e s t r e c h a

c o l a b o r a c i ó n  d i a r i a  c o n  n u e s t r o s  c l i e n t e s .

Obse r va l i a  cuen ta  con  c l i en t e s  t an to  en  e l  s e c to r  de

l a  e m p r e s a  p r i v a d a  c o m o  e n  l a  A d m i s n i t r a c i ó n

P ú b l i c a .

Algunos de nuestros principales clientes de referencia son:

S i  desea  mayor  i n fo rmac ión  sobre  nues t ros  se r v i c i os

y  n u e s t r a s  r e f e r e n c i a s ,  e s t a r e m o s  e n c a n t a d o s  e n

o f r e c é r s e l o s .
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Tel. (+34) 917 868 298
Fax (+34) 917 868 360
contacto@observalia.com
www.observalia.com

Oficinas Comerciales
Zurbano, 45 - 28010 Madrid

Factoría y Laboratorio
Ctra. Villaverde a Vallecas, km 3,5
Parque Empresarial CTM - 28053 Madrid


