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nivel de calidad que los viajeros 
esperan del servicio.

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

El Índice de Satisfacción del Cliente (ISC) nos permite:

•Conocer las necesidades y expectativas de los clientes (CALIDAD 
ESPERADA), mediante la determinación de los atributos del servicio que 
influyen en su satisfacción y la medición de la importancia que concede a 
cada uno de los aspectos del servicio.

•Conocer el índice de satisfacción de los clientes con el servicio (CALIDAD 
PERCIBIDA), así como la evolución de dicha percepción en el tiempo.

•Verificar que los recursos aplicados están alineados con las prioridades 
de los clientes.

•Establecer objetivos a todos los niveles vinculados a los resultados de 
satisfacción de los clientes



¿Cómo acceder a la mente de nuestros clientes?

• EXPECTATIVAS: Valores, variables y/o atributos de un 
bien, producto bien, producto óó servicioservicio que el cliente espera hallar en en 
éésteste, a cambio de un precio “razonable”, cuya
adecuación o bondad juzga para decidir entre las 
diversas opciones de compra.

“Que cuando me dicen que 
vaya un día determinado a 

recoger la factura, luego no 
pase que llego y tengo que 
esperar porque aún no está

hecha”“No hay cosa que más 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 llamada 

y tenga que volver a llamar.”



Los clientes

La competencia

La empresa

El entorno
Legislación
Medio ambiente
Empresas de otros sectores
Nivel económico - tecnológico

Gestión de reclamaciones

Benchmarking global

Aportaciones de la red 

comercial

Estudio de los principales 

clientes

Reuniones de enfoque (focus

group)

FUENTES: SISTEMAS IDENTIFICACION:

¿Cómo se determinan las necesidades y 
expectativas de los clientes?



¿QUÉ 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.

Ejemplo de temas para un grupo de 
enfoque externo



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

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

“No hay cosa que más me indigne 
que, cuando llamo por teléfono,  ….

PUNTUALIDAD

ATENCIÓN 
TELEFÓNICA

RequisitosRequisitosExpectativasExpectativas

Identificación de los Requisitos del 
Cliente



Obtener la lista de Requisitos de Calidad

Expectativas Requisito 1

Requisito z

Requisito x

AFINIDADAFINIDAD



¿Cómo se calcula el ISC?

Sistema de cálculo del Índice de Satisfacción del Cliente (ISC) 
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p = factores seleccionados  
Xi = medida del nivel de satisfacción del factor i

iα = importancia relativa del factor i

Donde:

X = Nivel de Satisfacción Global
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Tipos de Servicios





Servicio Clase SUPRA



Características Servicio Clase SUPRA



Servicio EUROBUS



Planes de Calidad anuales



Tarjeta de fidelización ALSA PLUS



Internet (I)



Internet (II)



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



Servicio de atención al Cliente integral

Departamento específico 
para la atención 
personalizada de:

•Incidencias

•Reclamaciones

•Búsqueda de objetos 
perdidos

•Sugerencias



Comunicación comercial



Compromiso de Excelencia


