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Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

METODOLOGIA

La Metodologia se basa en 200 tests de Mystery Shopper y 2.000 encuestas de satisfaccion y
es llevada a cabo por nuestros partners metodoldgicos eAlicia y TNS respectivamente.
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Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

METODOLOGIA

En base a los criterios evaluados en cada canal, se obtiene una puntuacion global entre 0 y 36
dependiendo del numero de criterios evaluados.

Para cada criterio, la puntuacion sera la siguiente:

O respuesta incorrecta o falsa (falsa o inexistente)
1 respuesta correcta pero parcial o incompleta (parcial)

2 respuesta correcta y completa (buena).

A excepcion de “La Calidad de la Respuesta” en la que los puntos atribuidos son dobles.

0 respuesta incorrecta o falsa (falsa o inexistente)
2 respuesta correcta pero parcial o incompleta (parcial)

4 respuesta correcta y completa (buena).

Posteriormente la puntuacion obtenida se transforma en una escala de 0 a 10 (redondeando a la centésima mas cercana),
para obtener una nota comparable en los canales de atencién al tliente analizados.



Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

METODOLOGIA

Indice de Calidad Global

El peso de cada canal es proporcional al nimero de test realizados para ese canal:

Nota de canal Nota canal mail
. . ) Nota canal web
telefonico X o formulario X X ..
_, D ponderacion
ponderacion ponderacion
(0,677) (0,26) (0,0625)
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Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

METODOLOGIA

Encuestas de satisfaccion

® 2.000 encuestas de satisfaccion a personas representativas de la poblacion
espanola (clientes reales o potenciales)

® 2 preguntas filtro para determinar si son clientes reales o potenciales + 3 preguntas que evaluan la
satisfaccion global, recomendacion, utilidad de la informacion, amabilidad y valoracidn global.

® Lanota de las encuestas permite obtener un coeficiente multiplicador que influye en hasta un 20% la
nota final de mystery shopper siguiendo la tabla que se presenta:

NOTA ENCUESTA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
SATISFACCION

COEF. PONDERACION* 0.8 0.85 0.9 0.95 1 1 1 105 |11 | 115 |1.2

* Escala continua: 1 décima = 0.005 puntos
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Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

METODOLOGIA

Obtencion de la nota final

La empresa que obtenga la nota mas elevada, siempre que se supere el 6, sera la ganadora en la
categoria.

Ponderacion
— NOTA FINAL

Encuestas —
Satisfaccion

Nota Mystery

Shopper
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Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Analisis de resultados
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Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

RESULTADOS

Nota Mystery Shopper 9’19
Nota Encuestas Satisfaccion m

NOTA ENCUESTA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
SATISFACCION
COEF. PONDERACION* 0.8 0.85 | 0.9 0.95 1 1 1 1.05 | 11 1.15 1.2
* Escala continua: 1 décima = 0.005 puntos l
0 Coeficiente multiplicador
encuestas
Ponderacion Nota NOTA FINAL

Nota Mystery Shopper

9,19

x Encuestas Satisfaccion o
1,00 = 929
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Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Resultados Mystery

A continuacion se muestran los resultados obtenidos por xxxx en el mystery shopper
en comparacion con su categoria y el total del certamen.

9,19
Nota Final Mystery Shopper

8,50

7,91
7,62

XXXX Total xxxx Total participantes certamen Total ganadores certamen
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Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Resultados Mystery

Analizando los resultados de cada canal, y teniendo en cuenta las valoraciones
establecidas, a continuacion se muestran los resultados obtenidos de xxx

T Nota o] 9,19

Detalle por Canal:

Telefonico Email / formulario  Navegacion web

8,89 9,85 9,83
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Canal telefénico

Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Mystery Telefonico

© XXX XXX Total Global

por encima o igual gue el total del certamer . .

®Ir‘|ferioraltotal del certamen e fiota de 2 - :;ft; Nﬂtﬂ - fiota del -

tests empresa resultados 5l global actividad resultados certamen resultades

B5,37% @

(C3) Tiempo de Respuesta 130 1.74 B86,92% @ 1,85 52,31% 1,80 B5,85%

(C10) Hablar con un Asesorf/Agente 45 1,71 85, 56% @ 1,89 94,48% 1,77 B8,52%

(C11) Acceder al Servicic gue desea 45 2,00 100, 00% @ 2,00 100, 00% 1,73 86, 34%

(C13) Llamada en Espera 1 2,00 100, 00% @ 2,00 100, 00% 1.24 b2,21%

_ B7,.70% @ 61, 79% 70, 36%

(C1) Toma de contacto 113 2,00 100, 00% @ 1,40 70,08% 1.83 91, 25%

(C2) Identificacion 47 2,00 100, 00% @ 0,55 27,.59% 1,52 56,01%

(C3) Saber Decir 100, 00% 100, 00%

(C4) Reformulacion 113 1,33 BE, 37% @ 0,64 31,80% 0,34 17,24%

[C5) Transferencia de la llamada 1 2,00 100, 00% @ 2,00 100, 00% 0,55 27,.44%

(CB) Saber Orientar 1 2,00 100, 00% @ 2,00 100, 00% 1,82 50, 54%

(C7) Saber escuchary Escucha Activa| 113 1,95 57.35% @ 1,97 598, 73% 1,52 56,15%

(C8) Despedida 113 1,39 65, 47% @ 0,67 33,33% 0,54 27, 10%
B6,92% @ D a i

(C14) Calidad de |la respuesta 130 3,48 B86,92% @ 3,68 591,92% 3.50 87,54%
92,35% @ ; : a0, B0%

(C15) Impresicn General 130 1,73 86,54% @ 1,56 78,08% 1,71 BS5, 51%

(C16) Calidad del Tono 113 1,58 99,12% @ 1.86 592,.86% 1,93 56, 65%

8,89 ®




Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Canal telefénico

Conclusiones

Puntos
Fuertes

Acceder al servicio que desea = 100%

Tiempo de respuesta = Se dan 17 casos de llamadas no atendidas en

Llamada en espera = 100%
el plazo que establece el certamen.

Toma de contacto~> 100%

Identificacion = 100%
Reformulacion = En muchas casos el asesor no reformula la

Saber decir> 100% problematica.

Transferencia de la llamada = 100%
0 Despedida = El asesor no se despide con el nombre del cliente ni

pregunta si necesita algo mas en algunos casos.
Saber orientar = 100%



Canal mail/formulario

Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Mystery Email /formulario

XXX Total Global
@porencimaoigualqueeltotaldelcer‘tamen N Nota de |a o Posicion Nota o MNota del -
@'.nfemr al total del certamen tests EMpresa resultados ;T‘;TSS;T actividad |resultados certamen resultados
96,31% @

(C2) Tiempo de Respuesta 50 1,88 94,00% @ 1,71 85,50% 1,51 75,28%
(C11) calidad de la Respuesta 50 3,76 94,00% @ 2,92 73,00% 3,04 76,09%
\(C12) Impresién General 50 1,88 94,00% @ 1,59 79,50% 1,51 75,65%
{C13) Tono Empleado 47 2,00 100,00% @ 1,99 99,42% 1,99 99,58%
{C14) Legibilidad 47 2,00 100,00% @ 2,00 100,00% 1,97 98,52%
T cpencsod | oo ©
{C1) Remitente 47 2,00 100,00% @ 1,09 54,65% 1,85 92,39%
(C2) Asunto 47 2,00 100,00% @ 1,77 88,37% 1,94 97,10%
(C3) Personalizacian 47 2,00 100,00% @ 1,09 54,65% 1,32 66,15%
(C4) Redaccién 47 2,00 100,00% @ 1,09 54,65% 1,43 71,44°,
(C5) Contexto 47 2,00 100,00% @ 1,09 54,65% 0,82 40,81%
(Ca) Despedida en tono v forma adecuado | 47 2,00 100,00% @ 2,00 100,00%: 1,77 88,33%
(C7) Identificacian 47 2,00 100,00% @ 1,09 54,65% 1,54 77,05%
(C8) Seguimiento de la Relacién 47 2,00 100,00% @ 1,09 54,65% 1,45 72,34%




Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Canal mail/formulario

Conclusiones

Puntos
Fuertes

Tono empleado = 100%
Legibilidad = 100%

Remitente = 100%

Asunto = 100%

Personalizacion > 100%

Redaccién 2 100%

Contexto - 100%

Identificacion = 100%

Despedida en tono y forma adecuado = 100%

Seguimiento de la relacion 2 100%

Calidad de la respuesta—> Hay 3 mails sin contestar en el plazo
que determina el certamen (hasta 4 dias habiles) por lo que se
consideran NO CONTESTADOS y penalizan.

Tiempo de respuesta > Los 3 mails no contestados afectan a
este criterio.

Impresidn general = Los 3 mails no contestados afectan a este
criterio.



Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Canal web

Mystery WEB

XXX XXX Total Global
@porencimaoigualqueeltotaldelcerlamen .
@ nerior altotal el certamen Mo Nota de la % P“""C':t” Nota % Nota del %
tests EMpresa resultados ;ngﬁzb; actividad resultados certamen resultados

C1. Visibilidad 12 2,00 100,00% @ 2,00 100,00% 1,88 93,85%
C3. Eficacia 12 2,00 100,00% @ 2,00 100,00% 2,00 100,00%
C4, Retroactividad 12 2,00 100,00% @ 2,00 100,00% 2,00 100,00%
C5. Mavegabilidad 12 2,00 100,00% @ 2,00 100,00% 1,94 965,92%
C6. Identificacion 12 2,00 100,00% @ 2,00 100,00% 2,00 100,00%
C7. Forma de Respuesta 11 1,64 81,82% @ 1,65 82,61% 1,85 92,33% ]
CB. Saber Hacer 1 2,00 100,00% @ 2,00 100,00% 1,11 55,49%,
C11. Calidad de la Respuesta 12 4,00 100,00% @ 4,00 100,00% 3,70 92,53%
C9. Redaccidn 11 2,00 100,00% @ 2,00 100,00% 2,00 100,00%
C12. Impresién General 12 2,00 100,00% @ 2,00 100,00% 1,99 99,67%
C13. Legibilidad 12 2,00 100,00% @ 2,00 100,00% 1,99 99, 565%




Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Canal web

Conclusiones
Puntos
Fuertes
La web tiene todos los criterios Forma de respuesta—> En 2 navegaciones web, la
valorados con una puntuacién de respuesta no es concisa y aparece en mas del pagina
100% a excepcion «formato de la (para una pantalla de 17 pulgadas, con una

respuesta» resolucion de 1280 x 800 pixeles.



Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Ejemplos

Pantallazos web

Pantallazos web




Tasa de respuesta

Tasa de Respuesta por Canal

Mystery Telefonico
Muestra 130

Mystery Telefonico

Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Mystery Email/formulario
Muestra 50

Mystery Email/formulario

Se obtiene respuesta de 113 de 130
contactos. El 86,92% de las llamadas es
atendida en un plazo inferior a cinco tonos

o a 20 segundos.
Base
lunes 19
martes 27
miércoles 28
jueves 20
viernes 36
Horario
9:00 a 14:00 104

14:00 a 20:00 25

En 47 casos se ha recibido respuesta por
email en &l plazo indicado, antes de 1 dia
habil.

Base
lunes 14
martes 8
miércoles 9
jueves 10
viernes g
domingo 1
Horario
9:00 a 14:00 25
14:00 a 20:00 20




Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Evolucion Mysteries

Grafico comparativo de Mystery Shoppers en las ediciones 2014 -2015-2016-2017 por Canal

10
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Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Evolucion Mysteries

Grafico comparativo de Mystery Shoppers en las ediciones 2014 — 2015-2016-2017
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Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Comparativo general

Nota media del certamen por categorias = CANAL TELEFONICO

Venta online generalista 8,79
Sistemas de reparacidon y mantenimiento 8,73
Sistemas de seguridad 8,61
Banca on-line 8,48
Renting 8,33
Hosting 8,31
Seguros de salud 8,27
Transporte internacional 8,18
Ventas privadas 8,18
Proveedores de energia 8,03
Material de oficina 7,9
Floristeria on-line 7,54
Organismos de crédito 7,51
Sistemas de audicién y dptica 7,49
Paqueteria urgente 7,43
Seguros de automovil 7,36
Gran distribucién 7,12

Retail especializado 5,96




Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Comparativo general

Nota media del certamen por categorias > CANAL MAIL / FORMULARIO

Seguros de salud 8,83
Renting 8,73
Venta on-line generalista 8,67
Transporte internacional 8,63
Material de oficina 8,59
Gran distribucién 8,53
Ventas privadas 8,43
Paqueteria urgente 8,25
Sistemas de reparacién y mantenimiento 8,08
Proveedores de energia 7,78
Hosting 7,79
Banca on-line 7,54
Floristeria on-line
Retail especializado 7,51
Organismos de crédito 7,36
Sistemas de seguridad 6,59
Seguros de automdvil 6,41

Sistemas de audicidn y dptica 497




Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Comparativo general

Nota media del certamen por categorias = CANAL WEB

Banca on-line : 9,9
Paqueteria urgente | 9,89
Sistemas de reparacion y mantenimiento | 9,88
Organismos de crédito | 9,83
Hosting | 9,68
Proveedores de energia | 9,6
Sistemas de seguridad | 9,53
Sistemas de audicién y dptica | 9,52
Renting | 9,45
Seguros de automovil | 9,45
Retail especializado | 9,36
Material de oficina 9,29
Seguros de salud : 9,27
Ventas privadas | 9,25
Gran distribucién | 9,05
Floristeria on-line | 8,92
Venta on-line generalista | 8,84
Transporte internacional : : . . . . . : 8.'72 .

0 2 3 : B 0 / 5 9 10



Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Comparativo general

Ranking general por categorias en Mystery Shoppers

10 -
i 8,71

9 g1 814 816 83 833 833 836 842 85 851

g . 76 762 767 78 7

6,97 7,26

o



Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Comparativo general

Nota de los ganadores = CANAL TELEFONICO

Ganador 1 9,56
Ganador 2 9,42
Ganador 3 9,11
Ganador 4 9,04
Ganador 5 8,89
Ganador 6 8,57
Ganador 7 8,53
Ganador 8 8,5
Ganador 9 8,41
Ganador 10 8,38
Ganador 11 8,36
Ganador 12 8,33
Ganador 13 8,33
Ganador 14 8,11
Ganador 15 7,92
Ganador 16 6,78
Ganador 17 5,46

10



Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Comparativo general

Nota de los ganadores &> CANAL MAIL / FORMULARIO

Ganador 1
Ganador 2
Ganador 3
Ganador 4
Ganador 5
Ganador 6
Ganador 7
Ganador 8
Ganador 9
Ganador 10
Ganador 11
Ganador 12
Ganador 13
Ganador 14
Ganador 15
Ganador 16
Ganador 17

,92
),85
9,66
9,42
9,38
9,26
9,05
9,02
8,96
8,83
8,6
8,01
7,97
7,61
7,52
7,23
6,8
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Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Comparativo general

Ganador 1
Ganador 2
Ganador 3
Ganador 4
Ganador 5
Ganador 6
Ganador 7
Ganador 8
Ganador 9
Ganador 10
Ganador 11
Ganador 12
Ganador 13
Ganador 14
Ganador 15
Ganador 16
Ganador 17

Nota de los ganadores - CANAL WEB

9,0
9,0
9,0
8,74

9,89
9,86
9,85
9,85
9,83
9,71
9,7
9,69
0,67
D,63
D,62
26
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8,63

1
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Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Ailo 2017’

Comparativo general

Ranking general de ganadores en Mystery Shoppers

Media

8,50

10 +

I

Ganador Ganador Ganador Ganador Ganador Ganador Ganador Ganador Ganador 9 Ganador 8 Ganador 7 Ganador 6 Ganador 5 Ganador 4 Ganador 3 Ganador 2 Ganador 1
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Encuestas satisfaccion

N2 respuestas validas: 384

Detalle por Pregunta:

Q Valore de 0 a 10 su grado de satisfaccion global con las siguientes empresas

Total participantes = 7,22

|

SATISFACCION
GLOBAL

6 7 8 9 10

XXX = 6,42

||

Total xxx= 6,65




Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Encuestas satisfaccion

servicio de esta compafiia a mi familia, amigos o cualquier persona de mi entorno.

° De 0 a 10, ¢hasta qué punto esta usted de acuerdo con la siguiente afirmacion? Recomendaria el

Total participantes = 7.1

RECOMENDACION

6

10

Xxx=6.17

I

Total xxxx= 6.37




Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Encuestas satisfaccion

Sobre las empresas con las que ha contactado o le han contactado en los dltimos 12 meses, valore
de 0 a 10 su satisfaccion en cuanto a Utilidad de la informacion que le dieron.

Total participantes = 6.48

UTILIDAD DE LA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
INFORMACION

XXXx = 5.84 lTotaI XXXx=5.9



Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Encuestas satisfaccion

Sobre las empresas con las que ha contactado o le han contactado en los ultimos 12 meses, valore
de 0 a 10 su satisfaccion en cuanto a Amabilidad con que fue tratado a lo largo del contacto.

Total participantes = 6.79

AMABILIDAD 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Z\
Total xxxx=6.43 l

Xxx =6.48



Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencién al Cliente del Aio 2017’

Encuestas satisfaccion

Sobre las empresas con las que ha contactado o le han contactado en los ultimos 12 meses, valore
de 0 a 10 su satisfaccion en cuanto a Valoracion Global del contacto comercial.

Total participantes = 6.68

VALORACION 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
GLOBAL

Total xxxx=6.18
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Encuestas satisfaccion

Total participantes = 6,93

!

NOTA FINAL 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1]
XXXX = 6123 Total xxxx= 6,37
6,93 6,98
6,37
6,23

XXXX XXXX Total participantes certamen Total ganadores certamen
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Historico encuestas

Grafico comparativo de Encuestas de Satisfaccion en las ediciones 2014 — 2015-2016-2017
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8 - 6,35 6,19 6,08 6,23

7 ] = 2014
6 - m 2015
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Resultados generales

Nota Mystery Shopper Ponderacion Nota NOTA FINAL

Encuestas Satisfaccion
9,29

9,19 X 1,01

Puntuacion maxima de los

participantes (12) .

"

10

/— Nota media de los participantes= 8’ 26

Nota media ganadores certamen= 8, 9 2 7
6 Nota media de la categoria xxxx = 7’ 75

Puntuacion minima de los
1 participantes (0)
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Resultados generales

Evolucion de la participacion en el certamen (Mystery + Encuestas)

12 -
10 -
9,29
8,48
8,23
8 _
W Edicién 2014
= Edicidn 2015
6 _
Edicidon 2016
W Edicion 2017
4 _
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