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Fuente: “UNE-EN- 13.816 Transporte publico de pasajeros.

Definicion de la calidad del servicio, objetivos y mediciones”
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nivel de calidad que los viajeros
esperan del servicio.

nivel de satisfaccion de nuestros
clientes respecto al servicio
recibido.
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Estudios de satisfaccion del cliente

El Indice de Satisfaccion del Cliente (I1SC) nos permite:

eConocer las necesidades y expectativas de los clientes (CALIDAD
ESPERADA), mediante la determinacion de los atributos del servicio que
influyen en su satisfaccion y la medicion de la importancia que concede a
cada uno de los aspectos del servicio.

eConocer el indice de satisfaccion de los clientes con el servicio (CALIDAD
PERCIBIDA), asi como la evolucion de dicha percepcion en el tiempo.

eVerificar que los recursos aplicados estan alineados con las prioridades
de los clientes.

eEstablecer objetivos a todos los niveles vinculados a los resultados de
satisfaccion de los clientes



¢, Como acceder a la mente de nuestros clientes?

°* EXPECTATIVAS: Valores, variables y/o atributos de un
bien, producto 6 servicio que el cliente espera hallar en
éste, a cambio de un precio “razonable”, cuya
adecuacion o bondad juzga para decidir entre las
diversas opciones de compra.

“Que cuando me dicen que
vaya un dia determinado a
recoger la factura, luego no
pase que llego y tengo que
esperar porgque aun no esta
hecha”

“No hay cosa que mas me
indigne que, cuando llamo por
teléfono, primero tarden una
eternidad para contestar, y
luego, cuando por fin me pasan,
resulte que se pierde mi [lamada
y tenga que volver a llamar.”



¢, Como se determinan las necesidades y
expectativas de los clientes?

FUENTES: SISTEMAS IDENTIFICACION:
e Los clientes*‘%?“ - & Gestion de reclamaciones
-
¢ Lacompetencia rk & Benchmarking global

¢Laempresa & Aportaciones de la red )

¢ El entorno * :
| comercial

oLegisIaCiéri“
¢ Medio ambiente & Estudio de los principales

¢Empresas de otros sectores Z

¢ Nivel econémico - tecnologico clientes

¢ Reuniones de enfoque (focus

group)



Ejemplo de temas para un grupo de

enfoque externo

¢, QUE OPINAN VDS. DE NUESTROS
PRODUCTOS/SERVICIOS? ¢ Y DE
NUESTRA EMPRESA?

¢ QUE ES LO QUE MAS LES PREOCUPA
ACTUALMENTE?

¢ ESTAN SATISFECHOS VDS. COMO
CLIENTES NUESTROS?

¢ QUE ES LO QUE MAS APRECIAN VDS.
DE NUESTROS PRODUCTOS/SERVICIOS?

.Y QUE ES LO QUE VDS. MENOS
APRECIAN?

(EXISTEN NECESIDADES QUE NO
ESTEMOS CUBRIENDO ACTUALMENTE?
¢ CUALES SON?

ETC.



ldentificacion de los Requisitos del
Cliente

Aquellas normas, especificaciones o criterios que nacen de
determinadas expectativas del cliente, y son aplicables al
producto o servicio. Pueden ser acordados tacita o
explicitamente entre el cliente y el proveedor.

Expectativas Requisitos

“Que cuando me dicen que el servicio
llega a las 14 horas, ...... PUNTUALIDAD

ATENCION

“No hay cosa que mas me indigne
gue, cuando llamo por teléfono, .... TELEEONICA



Obtener la lista de Requisitos de Calidad
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¢, Como se calcula el ISC?

Sistema de calculo del indice de Satisfaccion del Cliente (ISC)

p
X = Z aiXi X = Nivel de Satisfaccion Global

p =factores seleccionados
Xi = medida del nivel de satisfaccion del factor i

i=1
Donde:
p
con Z Qi = 1 Qi =importancia relativa del factor i
i=1



Calidad desde el punto de vista del Operador

Nivel de calidad de servicio que
tenemos previsto prestar a los
viajeros. Se define en base a la
calidad esperada por el cliente, las
restricciones presupuestarias y la
actuacion del mercado y nuestros
competidores.

Nivel de servicio realmente
prestado, poniendo de manifiesto
los niveles de calidad realmente
ofrecida a los clientes.
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Tipos de Servicios
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Servicio Clase SUPRA

Los nuevos autocares de la Clase Supra incorporan los ultimos adelantos en materia
confort para hacer su viaje mas agradable. Ponen a su disposicién el mayor espacio y
separacion entre asientos existente en el interior de un autocar, ya que ofrece tan solo 3
mismo espacio en el que se instalan hasta 60, dispuestas en filas de uno y d
Disfrute de su viaje y de nuestra mejor atencion a bordo. Gracias por elegir el servicio C
ALSA ENATCAR.



Caracteristicas Servicio Clase SUPRA

Caracteristicas
del Servicio Clase Supra

Dos conductores, a su entera
e S disposicidn.
Catering deliciosamente
elaborado.
10 pantallas de TV estrategicamente
distribuidas.
Amplio espacio entre asientos.
Coémodas butacas de piel
reclinables.
Atenciones personalizadas
(guardarropa, etiquetado
del equipaje...)
« Sala VIP en varias estaciones.
Viaje sin paradas hasta
el punto de destino.
Prensa diaria y revistas.
Seguro de viaje adicional.
Toma de corriente 220 V personal.
Cuatro canales de audio/video.

Y muchos detalles mas.

RVICIOS CLASE

» GIJON - OVIEDO - MADRID » PALENCIA - VALLADOLID - MADRID
» GIJON - OVIEDO - SANTANDER - BILBAO - » A CORUNA - LUGO - PONFERRADA - MADRID
S. SEBASTIAN - IRUN » BENIDORM - ALICANTE - MADRID
» SANTANDER - BILBAO - ZARAGOZA » CARTAGENA - MURCIA - MADRID
» LEON - MADRID A




Servicio EUROBUS
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Tarjeta de fidelizacion ALSA PLUS

Consigue puntose
- Puntos de Ventay _A ENATCAR
- www.alsa.es
- 902 42 22 42,
- Viaca Viajes
- Maquinas de Autoventa




a Web Alsa - Microsoft Internet Explorer
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FUNCIONALIDADES:

PROCESO DE COMPRA DESDE LA
PAGINA PRINCIPAL

ANULACIONES

CAMBIOS

CIERRE DE VUELTA

SERVICIOS CON ENLACE
INFORMACION SOBRE EL ITINERARIO

INFORMACION SOBRE LUGARES DE
SALIDA'Y LLEGADA

902 42 22 42. www.alsa.es TE UNE




Servicio de atencion al Cliente integral

Departamento especifico
para la atencidn
personalizada de:

eIlncidencias
eReclamaciones

BlUsqueda de objetos
perdidos

sSugerencias

s 65 s




Comunicacion comercial

MADRID
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Compromiso de Excelencia

COMPROMISO DE EXCELENCIA
PARA SU TRANQUILIDAD S —
COMPROMISO DE EXCELENCIA

Si en algdn momento no se cumplen los requisitos del PARA SU TRANQUILIDAD

Compromiso de Excelencia, la empresa le devuelve el importe

del suplemento o le canjea su billete por otro gratis .

NOS COMPROMETEMOS CON EL CLIENTE
I HASTA EL FINAL DEL VIAJE.
os pasajeros del servicio dlase SUPRA, tienen a su dispaosicion las salas VIP en
diferentes estaciones, asi empieza un tratamiento especial, diferente,... EXCELENTE.

TODOS LOS VEHICULOS DE LA CLASE SUPRA
ﬂ TIENEN COMPROMISO DE EXCELENCIA

Recibimaos, etiquetamos y entregamos las maletas personalmente, ud. no tiene
que preccuparse por nada. Suardomaes sus prendas de abrigo en el guardarropas,
para hacerle un vioje mas confortable.

L5A realiza un mantenimiento profundo y continuo en todos y
La atencién tombien lo encontrard en el catering, bebidas frias y calientes, lectura,

cada uno de los vehiculos que ud. vigjo. Asi podemos prevenir
miisica, peliculas actuales,...

posibles averias y garantizar que todos los elementos de confort

(butacas, audio-video, reposapiés, etc....) del servicie Clase SUPRA Sus sugerencias puede depositarlas en el Buzén que encontrard dentro del vehiculo
han sido revisados diariamente v reparados si es necesario. y serdn atendidas en un plazo maximo de 15 dias.

Servicios Clase SUPRA, dispone de dos conductores altamente cualificados para

EL SUPRA SALE A SUHORA. 3 - . -
ESE ES NUESTRO COMPROMISO DE EXCELENCIA atenderle y cuidar que su viaje sea el mejor lazo de unién entre usted y
L \ I ALSA /ENATCAR.
3 - a puntualidad es una de las razones por las cuales muchos pasajeros,

comao ud., eligen esta dose SUPRA, ya gue nunca saldrd con mas de 5

minutos de retraso desde la estacitn de inicio de o ruta.




