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’ cQue es?

\\ Elegido Servicio de Atencion al Cliente del
Afo es el reconocimiento de los usuarios a la
empresa mas destacada de cada sector por
su calidad de atencion al cliente.

:Qué nos hace
diferentes?

INDEPENDIENTE
IMPARCIAL ¢

INTERNACIONAL
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Lideres en Servicio a lo largo del tiempo
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MYSTERY SHOPPER

2.000

ENCUESTAS DE SATISFACCION

* Garantizamos la confidencialidad de todos los participantes.
* Minima participacion: 3 empresas por categoria.



Mystery shopper

10 a 15 escenarios Hasta 16 criterios Entre 6
de preventa, venta evaluados en cada y 8 semanas
y post venta. interaccion y canal. de evaluacion.
@ ALILIA

WORLDWIDE QUALITY
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DEFINIR IDENTIFICAR REALIZAR
CANALES ESCENARIOS EVALUACIONES
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Mystery test
135 . 93 . 6 12 . 12

LLAMADAS /\/}“}/ MAILS O //7 / WEBSITE //// REDES / /?/)//CHAT VIRTUAL O
TELEFONO FORMULARIOS SOCIALES WHATSAPP

*Test opcionales

Tipos de criterios Evaluacion

@® Gestion de la disponibilidad @® No evaluable
® Relacional @ Inexistente: 0 PTS
@ Calidad de la respuesta ® Parcial: 1 PTS
@ Impresion general ® Bueno: 2 PTS
@ Ponderacion doble (calidad respuesta

e impresioén general)
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Mystery test / INFORME

@ Informe de resultados detallado de tu atencion al cliente.

@ Comparado con tu sector, el mercado y con los ganadores de las
diferentes categorias.

@ Evaluacién multicanal e imparcial: Detectar areas de mejora.

@ Analisis profundo de cada canal.

@® Recomendaciones.

\. -ALICIA

»/ WORLDWIDE QUALITY
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Empresa participante

Mystery Telefénico

Media categoria

Mystery test / EJEMPLO INFORME

Total Global

N° tests Nota de la empresa % resultados Posicgldglgla;pl)eclo Nota actividad % resultados Nota del certamen % resultados
Grupo: Gestion de la disponibilidad 90,506% ™ 94.618% 89,315%
(C9) Tiempo de Respuesta 135 1,911 95,556% ™ 1,941 97,037% 1,859 92,929%
(C11) Acceder al Servicio que desea 129 1,659 82,946% v 1,833 91,635% 1,745 87,256%
(C10) Hablar con un Asescr/Agente 129 1,884 94,186% ™ 1,924 96,198% 1,809 90,455%
(C13) Llamada en Espera 2 0,000 0,000% v 0,000 0,000% 0,938 46,906%
Grupo: Relacional 91,634% D 88,077% 88,462%
(C1) Toma de contacto 129 2,000 100,000% ™ 2,000 100,000% 1,923 96,142%
(C2) Identificacién 129 2,000 100,000% * 2,000 100,000% 1,996 99,785%
(C3) Saber Decir 129 2,000 100.000% i 2,000 100,000% 1.998 99,921%
(C4) Reformulacién 129 1,984 99,225% ™ 1,909 95437% 1,806 90,292%
(C5) Transferencia de la llamada 1 0,000 0,000% v 0,000 0.000% 0,590 29,487%
(C12) Tiempo de la Transferencia 1 0,000 0,000% 4 0,000 0,000% 0,726 36,286%
(CB) Saber Orientar 1 2,000 100,000% ™ 2,000 100,000% 1,758 87,898%
(C7) Saber escuchar/ Escucha Activa 129 2,000 100,000% ™ 2,000 100,000% 1,996 99,799%
(C8) Despedida 129 1,039 51,938% ™ 0,673 33,650% 0,965 48,249%
Gmpo: Calidad de la Respuesta 95,556% ™ 97,037% 90,222%
(C14) Calidad de la respuesta 135 3,822 95,566% * 3,881 I 97,037% 3,609 90,222%
82,765% v 80,113% 85,229%
(C15) Impresion General 135 2,667 66,667% + 2,444 61,111% 2919 72,976%
(C16) Calidad del Tono 129 1,992 99,612% ) 1,992 99,620% 1,966 98,291%
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C8. Despedida En 110 llamadas hemos observado que los
agentes no realizan una despedida adecuada. En
96 de estas llamadas el agente ofrece
requerimiento de ayuda pero no personaliza la
despedida, mientras que en las 14 restantes no
hace ni una cosa ni la otra.

C15. Impresion General En 78 llamadas hemos observado que el agente
no ha personalizado la llamada en ningin
momento de estas, incluso en casos que el cliente
dice su nombre nada mas empezar la llamada.

C16. Calidad del Tono En 1 llamada hemos observado que el tono
transmitido por el agente no mostraba
dinamismo.

Mystery test // EJEMPLO INFORME

LLAMADAS ATENDIDAS

Puntos débiles Acciones para mejorar

Procurar realiza una despedida la cual sea
personalizada y ofrezca un requerimiento de
ayuda por si el cliente tuviera dudas, cémo por
ejemplo: “éLe puedo ayudar en algo mds/Tiene
cualquier otra duda o consulta Juan/Laura?”

Procurar preguntar el nombre del cliente para
poder personalizar la llamada, como por
ejemplo: “¢Me podria decir su nombre para
dirigirme a usted?/éCon quién tengo el gusto
de hablar?”

Procurar que el tono transmitido por el agente
muestre seguridad y dinamismo durante la
resolucion de la consulta.




Mystery test // EJEMPLO INFORME

C11. Acceder al servicio
que desea

C10. Hablar con un
agente/asesor

C13. Llamada en espera

LLAMADAS ATENDIDAS

Puntos débiles

En 22 llamadas hemos observado que la duracién
del IVR ha sido superior al minuto.

En 9 llamadas hemos observado que el tiempo es
superior al minuto cuando esperamos a que nos
atienda un agente. Concretando, en tres de ellas
se coge entre 1y 2 min, mientras que el resto se
coge entre 2 y 4 min.

En 2 llamadas hemos observado que el tiempo de
espera para poder encontrar la informacién ha
sido superior a 30 segundos.

En 1 llamada hemos observado que el agente no
realiza una reformulacion o utiliza la informacion
dada por el cliente para responder a la consulta.

Procurar que |a duracion del IVR sea inferior al
minuto, ya sea recortando opciones o hacer
optativo la LPD, etc.

Procurar que los agentes puedan coger la
llamada a los clientes en un tiempo que sea
inferior al minuto.

Procurar que los agentes puedan encontrar la
informacién en menos de 30 segundos, o ir
hablando al cliente y volver a poner en espera
en lapsos de menos de ese tiempo.

Procurar realizar una reformulacién de la
consulta planteada por el cliente, como por
ejemplo: “Entiendo que el motivo de su
llamada es sobre ... (consulta del cliente),
dcorrecto?”



E-MAILS

Informe de Resultados ‘Elegido Servicio de Atencion al Cliente del Afo 2023

Personalizacion

® Utiliza un saludo genérico sin personalizar.

Estmado Dof\s Zusima

Muchas gracias por su cofred electrenico

Con tespects a su consulta ke confimmo que puede conbgurar sy cusnta de XXX an sy cuent

Cwedo 3 %8 espera de su 1espuesta con 1elono y horano de comacto para resoiver dutas /o bamiar @ ackivacidn

it de Gmail Puada consutar los distrtos planes de comeo peando

Un cordial s3fudo

Soparte Thcrico \

Fallo en la personalizacién al asignar el género
contrario (utiliza estimado en vez de estimada),
en la redaccién (utiliza picando en vez de
pulsando) y en el formato al tener espacios de
mds.



Evaluacion

@ Satisfaccién global.
@® Recomendacion.
® Utilidad de la informacién.

® Amabilidad.
ENCUESTAS @ Valoracion global del contacto
ENVIADAS comercial [ )

CLIENTES

REALES O
POTENCIALES
. * Envio de 2.000 encuestas de . ¥ o
INFORMACION satisfaccion. Respuesta en funcién de /
la tasa de penetracion de a compaiiia
CUANTITATIVA'YY = participante con un minimo de 100
CUALITATIVA o . respuestas validas por empresa

evaluada.

N
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Encuestas de satisfaccion

Informe de Resultados
‘Elegido Servicio de Atencion al

Cliente del Aho 2025’
Nota
N° respuestas: 135
> Detalle por pregunta
Valore de 0 a 10 su grado de satisfaccion global » Total participantes

con las siguientes empresas N/

SATISFACCION 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
GLOBAL
00
) ey
Total categoria 8,27 8,29 Nota empresa ria

» c\‘\eosl. ARO
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Encuestas de satisfaccion

1

Valore de 0 a 10 su grado de satisfaccion global

) 8,40

18-24 afos

25-34 aios

35-44 afios

45-54 anos

55-65 afos

8,33
8,06
8,16
8,40

8,39

Andalucia
Aragon
Asturias

Baleares
Canarias

Cantabria

Castilla Léon

Castilla La Mancha

Cataluia
C.Valenciana
Extremadura

Galicia
Madrid
Murcia
Navarra
Pais Vasco

La Rioja

Informe de Resultados
‘Elegido Servicio de Atencion al
Cliente del Aho 2025’

» C\‘\eoﬂ. ARO
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Encuestas de satisfaccion

‘ Informe de Resultados
\ 2 ‘Elegido Servicio de Atencion al
Cliente del Aho 2025’

Recomendaria el servicio de esta compafia a mi familia, amigos o

cualquier persona de mi entorno.

@ Total participantes

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

Total categoria 815 8,115 Nota Empresa

00 \O
oo
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Encuestas de satisfaccion

Informe de Resultados
‘Elegido Servicio de Atencion al
Cliente del Afio 2025’

Analisis semantico de los comentarios cualitativos
aportados en las encuestas

SATISFACCION

Comentarios negativos

‘Falta de informacion / no disponibles/poco clara/las facturas
no son claras/no las recibo

‘No solucionan los problemas / poco resolutivos
‘He tenido malas experiencias con la compafia

‘Precios altos / caro / no hay ofertas / promociones

-Siempre se puede mejorar / nada es perfecto

‘No me gustan sus productos / servicios/da poco interés (poco
fiables / poca variedad)

| ———
o
[E———
S ———— |

‘No tienen buena atencion / poca amabilidad / profesionalidad NG
e ————————— |
= ———
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Encuestas de satisfaccion

Informe de Resultados
‘Elegido Servicio de Atencion al
Cliente del Afio 2025’
Analisis semantico de los comentarios cualitativos
aportados en las encuestas

no quede satisfecho del todo, podia funcionar mejor

3\

Los productos son buenos pero la atencién fatal

Porque no recibi toda la informacion que queria

Tardan en coger el telefono a veces mucho

Productos de dudosa calidad, servicio técnico borde e incompetente.

Porque el producto se ha sobre valorado

of
» c\‘\eosl. ARO
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Encuestas de satisfaccion o

Informe de Resultados
‘Elegido Servicio de Atencion al
Cliente del Afio 2025’

Analisis semantico de los comentarios cualitativos
aportados en las encuestas

RECOMENDACION

‘Buen servicio pos venta /buen seguimiento |

Comentarios positivos

Solucionan los problemas / resolutivos W
‘Dan buena informacion / te mantienen.. Il
‘Buenos precios / ofertas / promociones Il
‘Buena atencion al cliente / amabilidad / profesionalidad I
‘Buenas experiencias / han cumplido con todo (sin.. INEG_G_G_G__—
‘Buena compaiiia / de calidad (eficiente / seria / de.. I
-Buenos productos / servicios (calidad / variedad / rapidez) I "‘jﬁ\l\_}“c\bﬂ

pMERE
-‘Dé\‘\EE:L ARO
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Encuestas de satisfaccion

Informe de Resultados
‘Elegido Servicio de Atencion al

Cliente del Afio 2025’
Analisis semantico de los comentarios cualitativos
aportados en las encuestas

Por su calidad en todos sus productos

Porque tiene gran variedad de modelos y electrodomésticos a precios muy competitivos
Compromiso con el medio ambiente, sostenibles

Es una marca fiable en todos los sentidos

Porque aparte de la satisfaccion con la marca, la calidad de la misma, el servicio fue muy bjeno
Es mi marca preferida, nunca he tenido problemas con ellos

Es una buena marca y buena calidad

4
4
4
4
4
4
4
4

Duradero calidad prestaciones y variedad

KISt
"‘oca\‘\e!:. ARO
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Encuestas de satisfaccion

La nota de la encuesta de satisfaccion
afectara hasta un 20% de la nota final. La
empresa que obtenga la nota mas elevada,
siempre que supere el 6, sera la ganadora
en la categoria.

) \(

NOTA ENCUESTA
SATISFACCION

Unico ganador
por categoria

0 1 2 3 4 5

9 220

2.000

COEF.

PONDERACION* 0.8

085 09 095 1 1

*Escala continua: 1 décima = 0.005 puntos

NCUESTAS DE SATISFACCION

» c\'\eoa ARO
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La gala

PONIENDO EN VALOR EL TRABAJO
DE LOS EQUIPOS

n = ' © MOTIVACION
Inotoria

Seron Lider en Servicio es ser
Droronier © NETWORKING
‘%'? & 2 S

" 4 @ VISIBILIDAD MEDIOS

@ MATERIAL AUDIOVISUAL
PARA DIFUSION

@ DIVERSION




Eres un lider en
atencion al cliente

COMUNICALO

® 1 aiio: durante todo el 2024 r(.» ®
. . , .
® Exclusividad en la categoria /

® En cualquier accién de
comunicacion en Espafia

Herramienta de comunicacion
interna y externa

2025



Herramienta de
COMUNICACION INTERNA

® Motivacion de equipos

@ Liderazgo de marca iGracias por hacernos

lideres un afno mas!
SAMSUNG

‘ Schibsted Spain @ S Locaioan - E ooy
- Feliatzaones, videos. premia, pactel, gatle1azQue no ‘aite de nada para fastejar
sor Blegide Servicio de Atenaan ol chente CaztomerCare

*C\“eoﬂ ARO
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- Ejemplos uso de logo
‘ COMUNICACION INTERNA

o33

Lafuerzade unared g5
- ~ nid
1 —— U

- ‘:: A in X


https://docs.google.com/file/d/1mcq9T6hc9TWVhFNL2f0WDyhy4zwzjE_R/preview
https://youtube.com/shorts/8RuaHKegdug?feature=share

{ » L
{: Herramienta d’e
)\ COMUNICACION EXTERNA

® Exclusividad
® Diferenciacion
® Destaca tu atencion al cliente

® Uso 360°

. .

No una ni dos, sino tres!
Elegido Servido de
Atencién al Clieme

por fercer ono consecufivo

! QOO

2025



Herramienta de
COMUNICACION
EXTERNA

cAlicia

SV

@® En soportes audiovisuales

/
Cofiwqijs

cuenta con
nosotros

Codifis Aegon

Samsung Customer Service

1
o L3
*C\"eosl. ARO
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https://youtu.be/qghA8d2vem4
https://www.youtube.com/watch?v=8qv70m5ngoM
https://youtu.be/XzGd578Y-0E
https://youtu.be/Gh9Ps8UC2X8
https://www.youtube.com/watch?v=d8Hg8RErilU&t=2s

SERVICIO DE ATENCION
AL CONSUMIDOR MICHELIN,

UN COMPROMISO
INCONDICIONAL

+E)

=

Ejemplos uso de logo
COMUNICACION EXTERNA

® Enprensa

SERVICIO DE ATENCION
N AL CONSUMIDOR MICHELIN,
¥ U COMPROMISO
) d ; bkl INCONDICIONAL
; J
hisiis generation aasyJet
N6 nos gusta presummr, Dero shgsmds’

sasy let tenes s ranquilidad de hatier
niegico @ ok PMArDs an Fanaparencia, on

hanestdad, en ohecarts lo Gue esperas de
3 nosotros. Por eto nos han elegido Senvicks
= do Atanén al Clierie defafic 2044 3

Euyops
'99€"

da un tases ocites
i Cargos aorpms

MICNELIN

» c\‘\eoa ARO
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amplifon s

Ejemplos uso de logo
@ COMUNICACION EXTERNA

B = L A
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Elegido servicio de . = RETE TR T
monckn o clenwcecrozize B BT e o T EIR N
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2020 [SFaEFEsER

S e 40 s P 385 e durats 197w P eV e Beercidn
(iwen € s rngria ce
N TN | COCTINTIO

° Farssmg oo &

{Hemos sido elegidos como el mejor Servicio de
Atencion al Cliente del afio 2022!

Un afio més nos hacemos con ests galarddn, Este
reconocimiento nos motiva 8 seguir esforzdndonos y
mejorando todos los dias para continuar brindandote

AL m,

2025
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®7 Un galardon

® NOTICIABLE

@madridiario

EDICATICN  INWOVACION  TRASPOATES.

Espafia, seq

Fatn dm farmi b con s amormsas gutrecors s tel Crrtmen ci Lierss wn Service, (Fefro: Gheme Bamso)

Lideres en servicio: reconocido el buen trato a

los clientes
Pun NDO

000000

El Teatro Albéniz de Madrid scogo ancche la Ceremonia de Entrega de Galardones de
la 13* edicion del Certamen de Jos Lideves en Serviclo B aclo, conducido por 1S
cantante Ruth Lorenzo, sini6 para corocer [as empmsas mas valoradas en 30 catagorias
par su servicio de atencion al chants

m YW ejecutivos @madridiario europa press

3 zeguidon
stads - @

¥ Una gran neticia que noc llena de orgullal La gran labor de ruestro
aquipn da atancisn al ciente ha sxio reccnacida eon el galarsdn de *Sarvicio

Vente- uniue.com 64 = ALD Automotive Espafia oy

o

% o Vous 3nnarcer que Vente-unique.com vient de

T Nous sommes fi

Pix Elu Sarvice Chont da MAnrds 2074 an E5pagne

B Aprks avor ¥ an France, c'étalt une 2 Atencidn al Clente del Afio 2024% en la gala de la 13* ecicicn del Certamen

Sarvic

Ivithnce pour nous de can de lcs Lideres en Servicio cue se celebid o pasedo 26 de septiembre.

ol Hus:

Desde #ALDLeas:

compalieros lovan a cats dia ac

1an agradecemos todes i0s BSfUBr20% qUe NLestros
sara lograr 1a excelencia, Clara Santos

fents, partansires, colaborateu

Grasian y fel

particuibrament 3 nstre supe Service Client y Emma Perona Gonzalez recogieron el premio en nombre de todo ef e

que lo ha hecho posible. "

EN syveit phis aur 'élaction - MIpE{Nnkd. injem-_sD-6

nformacion en ecta noticia: hitpe:f)inke.injgBBIHUMZ [ —
SESCOR Susnieunique ¥gatiela2024 ¥SAC
v = v arnixdn este vicko 1an emotivo de a recogida del
i tragucelor pramio: https:)/inkd. iyavAeB_ct

[Enhorabuena!

HAlenciGnAIC iente

_/
e

e
Oeixes“
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1 Enhorabuena &

» etRelaciénCliente
’ WEB.

T A e e acatamni Rechbimos pot duodécimo afio consecutivo el Premio Lideres en Servicio . En
esta ocasion hemos recibido el galardén en las categorias de comercie
Designadas Ias empresas Lideres en electrénice | y club de fidelizacion @, en un certamen en el que los
. e g & consumidores participan en la eleccion de las organizaciones con mayor
Servicio de Atencion al Cliente en 30 calidad en su #atenciénalciiente por sectores de actividad.
sectores de actividad / LIS

SUPERMERGADOS PROGRAMAS DE
ON-LINE FIDELIZACION

Cofidis gana el premio Servicio de Atencion al Cliente del Afio 2024
en el certamen Lideres en Servicio

EROSKIrecibe por duodécimo afio consecutivo el premio & mejor servicio de
atencion al cliente

COlpOrath. erosties « & inin de fec




Calendario

%, Inscripcion de candidaturas
« Hasta el 30 de Abril de 2024

Validacion y realizacion del estudio
Segundo y tercer trimestre 2024

-

" E ( Entrega de premios

Octubre 2024

=, Derecho de uso del logotipo
‘:ﬁ\« Del 1 de Enero al 31 de
Diciembre de 2025

\l
"c\" DEL ARO

2025




Tarifas

Participacion
+ informe de resultados

Derecho de uso del
FACTURABLE EN 2024 Iogo durante 1 ano

10.000 €

(IVA NO INCLUIDO)

FACTURABLE EN 2025

12.000 € y

(IVA NO INCLUIDO)

*Obligatorio en caso de ganar

Unicamente para los ganadores en cada categoria

—-——



(Por quée participar?

v

Mide la calidad de tu
servicio de atencion al
cliente por area de trabajo

v

Realiza el seguimiento y la
evolucion de los
resultados (afio/afio)

v

Comparativa del SAC
respecto a la competencia
y al mercado

v

Obtén una herramienta de
motivacion de los equipos

v

Aplica acciones de mejora
en criterios concretos tras
una evaluaciéon multicanal

v

Diferenciacion a través del
derecho de uso del logo en
todas las acciones de
comunicacion durante 1 afo

v

Conoce la percepcion de
tus clientes

v

Consigue un argumento
de ventas exclusivo en el
sector



W

@® Temarios ADHOC para cada empresa.

@ Impartidos por reformadores cualificados de la
organizacion del certamen.

@® Adecuado para diferentes areas de la empresa
(comercial, marketing, atencién al cliente).

@ Casos practicos con escuchas reales.

@ Flexibilidad en la eleccion de fechas.

@ Personal coaching.
contact

NUEVO PARTNER center
INSTITUTE

@ Evaluacion personalizada de los canales a
distancia de la empresa mediante Mystery Test.
@ Flexibilidad en la seleccion de fechas.
@ Eleccién de los competidores que deseen comparar.
@ Presupuestos adaptados a las necesidades
de cada cliente.
@ Eleccion del numero de test a realizar
y de la periodicidad.

oF \¢!

»CV*" bEL AfD

2025




IGRACIAS!

Sotto Tempo Advertising S.L.
C/Mare de Déu de Ndria 8 bajos
08017 Barcelona

media@sottotempo.com
93 2058580

lideresenservicio.com



mailto:media@sottotempo.com
http://lideresenservicio.com

D SOTTOTEMPO

%‘E POTENCIA

De tu mano,
podemos llegar lejos.




