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 Guía de Trabajo de  

Calidad de Servicio – Componentes de Calidad  
 

 

 Imprime y utiliza esta guía 
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Componentes del Servicio 
 

Comenta qué nivel de desarrollo tienen estos 3 pilares en los servicios de tu empresa 
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Gestión de las Personas 
 

Respecto a las Personas, se identificaron 6 criterios que aseguran un buen SERVICIO. 

 

Releyendo el material, ¿podría mencionar en qué medida la empresa trabaja en cada uno 

de estos factores para garantizar un SERVICIO EXCELENTE? 

 

 

 
 

 

1. Selección de las Personas 
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2. Proceso de Inducción  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
3. Culturalización 
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4. Reconocimiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
5. Hablar a las Emociones 
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6. Cuidar a las Personas 
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La Tecnología 
 

 

 
 

 
¿Podrías mencionar en qué medida consideras que en tu empresa están utilizando la 

TECNOLOGIA para dar un servicio de EXCELENCIA a los clientes? 
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¿En qué aspectos la tecnología podría ofrecer la posibilidad de brindar MEJORES 

SERVICIOS? 
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 Totalmente Parcial No No Aplica 

 

La web contribuye a lograr una buena 
experiencia para el cliente, es clara y 
completa  

⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 

Las redes sociales están utilizadas para 
generar un contacto continuo con los 
clientes 

⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 

La atención telefónica es apropiada ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 
 

Los sistemas informáticos de la 
empresa facilitan el proceso de 
atención, están integrados, brindan 
información del cliente y permitan 
mejorar la experiencia de compra 

 
⃝ 

 
⃝ 

 
⃝ 

 
⃝ 

Se utilizan sistemas de business 
intelligence para segmentar a los 
clientes y ofrecerles una mejor 
experiencia de compra 

⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 

La empresa utiliza sistemas de 
Inteligencia Artificial para mejorar la 
eficiencia de las operaciones y ofrecer 
un mejor proceso de entrega de bienes  
(si fuere aplicable) 

⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 

 
………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………. 
 

⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 

 
………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………. 
 

⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 

 
………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………. 
 

⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 
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Los Procesos 

 
 Si No 

Están bien definidos los procesos ⃝ ⃝ 

Existen manuales ⃝ ⃝ 

Existen objetivos y mediciones relacionados a ellos ⃝ ⃝ 

Se hace el análisis de qué se debe mejorar ⃝ ⃝ 

Existen responsables para cada proceso ⃝ ⃝ 

 

En qué aspectos consideras que los procesos se pueden mejorar para lograr una mejor 

CALIDAD DE SERVICIO.  
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Utilizando la matriz causa-efecto para un proceso de tu empresa, definiendo cuál es el 

Objetivo que se desea alcanzar y qué aspectos deben modificarse 
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Páginas para anotaciones 
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Páginas para anotaciones 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


