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Autodiagnóstico de Evaluación de Comercio Excelente
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AUTODIAGNÓSTICO DE EVALUACIÓN 

EVALÚE LA CALIDAD DEL SERVICIO OFRECIDO EN SU COMERCIO DE UNA MANERA RÁPIDA Y SENCILLA

DATOS GENERALES

	Nombre Establecimiento


	

	Dirección Establecimiento


	

	Teléfono


	

	Persona de contacto


	


INSTRUCCIONES Y CONSEJOS PARA RELLENAR EL CUESTIONARIO
El procedimiento a seguir es el siguiente:
1. El siguiente Autodiagnóstico debe ser cumplimentado por el responsable del establecimiento.

2. Lea en el informe “Calidad en el comercio” los requisitos exigidos en cada punto, antes de valorarlo.
3. Marque en cada pregunta una cruz en la casilla correspondiente.
4. Sea completamente sincero en sus respuestas, recuerde que posteriormente un cliente misterioso evaluará y contrastará todos los aspectos, considerados clave para ser un Comercio Excelente.
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CAPITULO 3: REQUISITOS DEL SERVICIO
APARTADO 3.1: CORTESÍA
	1. ¿Cómo tiene definidas las pautas de comportamiento para atender al cliente?
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿El personal del establecimiento se dirige al cliente para demostrarle que ha notado su presencia?
	
	
	

	b. ¿Tiene definidas las pautas de comportamiento de “Recepción del cliente”?
	
	
	

	c. ¿Tiene definidas las “pautas de comportamiento de despedida del cliente”?
	
	
	

	d. ¿Tiene definidas las pautas de comportamiento para sus clientes habituales?
	
	
	

	e. ¿El tono de voz empleado por sus empleados es afable y tranquilo, con un volumen adecuado?
	
	
	

	f. ¿Mantienen posturas y actitudes correctas y respetuosas con el cliente?
	
	
	

	g. ¿Ante clientes abusivos o problemáticos, actúa con la debida cortesía y trata de calmar sus ánimos?
	
	
	

	h. ¿Muestra respeto ante las quejas, reclamaciones y devoluciones planteadas por los clientes?
	
	
	


APARTADO 3.2: CREDIBILIDAD

	1. El personal de su establecimiento…
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Facilita al cliente información veraz sobre los productos o servicios?
	
	
	

	b. ¿Presionan a los clientes para que hagan una compra?
	
	
	

	c. ¿Comprueba el funcionamiento de los productos o permite que lo hagan los clientes, siempre que el producto y las normas del establecimiento contemplen esa posibilidad?
	
	
	

	2. La publicidad y las campañas promocionales…
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Se garantiza que no inducen a engaño sobre productos, servicios o el propio establecimiento?
	
	
	

	3. Las quejas, reclamaciones o devoluciones…
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Son analizadas?

	
	
	

	b. Una vez analizadas, ¿se comunica al cliente una respuesta adecuada?

	
	
	


APARTADO 3.3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

	1. El personal de su establecimiento…
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Es el suficiente para atender al público adecuadamente?


	
	
	

	b. ¿Cuenta con dispositivos de turno automático si el establecimiento tiene gran afluencia de público?
	
	
	

	c. ¿Hace las gestiones necesarias ante la carencia de un producto solicitado por el cliente?
	
	
	

	2. La Dirección…
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Realiza periódicamente una previsión de compras de productos y servicios adicionales, teniendo en cuenta temporalidad, festividades, capacidad de los almacenes,etc.?
	
	
	

	b. ¿Prevé y gestiona las necesidades de personal con antelación suficiente, en función de las épocas y horas de mayor afluencia de clientes?
	
	
	


APARTADO 3.4: COMPRENSIÓN DEL CLIENTE
	3. El personal de su establecimiento…
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Trata de identificar las necesidades del cliente y ofrecerle los productos que mejor se adapten a ellas?
	
	
	

	b. ¿Ofrece los servicios adicionales disponibles antes de que el cliente los solicite (envoltorio de regalo, arreglos, entrega a domicilio, etc.)?
	
	
	

	c. ¿Explica y comprueba que el cliente ha entendido los productos y servicios adicionales que incluye el precio?
	
	
	


APARTADO 3.5: FIABILIDAD

	
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Los productos están expuestos en la sala de ventas en correspondencia con los carteles identificativos?
	
	
	

	b. ¿Durante la facturación y el cobro el personal se asegura de no cometer errores revisando el ticket y el cambio?
	
	
	

	c. En caso de entrega a domicilio, ¿el personal toma nota de los datos necesarios para evitar errores en la entrega?
	
	
	

	d. ¿El personal vigila el nivel de ruido a su alrededor en los contactos telefónicos con el cliente, con el fin de asegurar la calidad de la recepción?
	
	
	


APARTADO 3.6: COMUNICACIÓN
	
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Existe información sobre los productos a disposición del cliente?
	
	
	

	b. ¿El horario comercial es visible desde el interior y el exterior en cualquier momento?
	
	
	

	c. ¿Existe información sobre los días festivos en que se abra al público o sobre las alternativas que amplían la atención al cliente?
	
	
	

	d. ¿Existe información clara, completa y visible sobre los periodos y condiciones especiales de venta (rebajas, liquidaciones, promociones, etc.)?
	
	
	

	e. ¿Los precios de los productos son fácilmente visibles e identificables tanto en el escaparate como en la sala de ventas?
	
	
	

	f. ¿En el establecimiento están expuestos los servicios adicionales disponibles con sus condiciones?
	
	
	

	g. ¿Se anuncian en el establecimiento las formas de pago aceptadas y sus condiciones?
	
	
	

	h. ¿Se anuncia visiblemente la existencia de un mecanismo para tramitar sugerencias y quejas, así como de “Hojas de Reclamación”?
	
	
	

	i. ¿Se anuncian claramente los casos en los que NO se admiten devoluciones o cambios?
	
	
	

	j. ¿Se anuncian claramente si se permite el acceso de animales al establecimiento?
	
	
	

	k. ¿Se informa a los clientes sobre cambios en la actividad o cualquier modificación que pueda afectar al servicio prestado (existencia de obras, nuevos servicios, cambios en el horario, etc.)?
	
	
	


APARTADO 3.7: SEGURIDAD

	
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Se dispone de un sistema para custodiar los bienes del cliente que no se permite introducir en el establecimiento (consignas, depósito en recepción, etc.)?
	
	
	

	b. En el caso de existir escalones, rampas, techos bajos, etc. ¿Están debidamente señalizados para evitar accidentes a los clientes?
	
	
	

	c. ¿La disposición de los productos en el establecimiento evita accidentes a los clientes?
	
	
	

	d. ¿Los cobros realizados con tarjeta se realizan a la vista del cliente, comprobando su identidad y custodiando tanto la tarjeta como el documento de identificación?
	
	
	


APARTADO 3.8: ACCESIBILIDAD
	
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿El personal ofrece un trato personalizado a los clientes habituales?
	
	
	

	b. ¿El cliente puede acceder visual o físicamente, sin dificultad, a los artículos expuestos en la sala de ventas, siempre que el propio producto lo permita?
	
	
	

	c. ¿El personal está atento para facilitar a los clientes el acceso y circulación por el establecimiento?
	
	
	

	d. ¿La Dirección y el personal conocen y cumplen la normativa vigente en cuanto a horario y días de apertura?
	
	
	


CAPITULO 4: REQUISITOS DE LOS ELEMENTOS TANGIBLES
APARTADO 4.1: INSTALACIONES

	
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Se renuevan periódicamente los artículos expuestos en el escaparate y la sala de ventas?


	
	
	


APARTADO 4.4: DOCUMENTOS DE COMPRA

	
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Se entrega factura siempre que el cliente lo solicita o lo exige la legislación, y se ajusta a lo establecido legalmente?
	
	
	

	b. Ante una operación como: evaluación del producto en el domicilio del cliente, entrega a cuenta, entrega a domicilio, vale de devolución, etc.; ¿se facilita al cliente un justificante o recibo que contiene como mínimo: fecha y descripción de la operación, precio, identificación y firma del establecimiento?
	
	
	


APARTADO 4.5: PRODUCTOS

	Se comprueba sistemáticamente…
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿La conformidad de los productos recibidos en el establecimiento con los realmente solicitados al proveedor y su estado?
	
	
	

	b. ¿Qué los productos devueltos por los clientes están en correcto estado antes de ser incorporados de nuevo a la venta?
	
	
	

	c. ¿Qué los productos están en correcto estado de conservación y funcionalidad en cualquier espacio del establecimiento?
	
	
	

	Los productos…
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Cumplen la legislación aplicable en materia de conservación, manipulación, seguridad y similares?
	
	
	

	b. ¿Su manipulación se realiza protegiendo sus características y naturaleza, y en su caso, de acuerdo con las instrucciones del proveedor?
	
	
	

	c. ¿Se entregan debidamente envasados o embalados?


	
	
	

	La Dirección…
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Ha definido y comunicado al personal los criterios para la ubicación correcta de los productos en la sala de ventas y el escaparate?
	
	
	


CAPITULO 5: REQUISITOS DEL PERSONAL
APARTADO 5.2: COMPETENCIA POFESIONAL

	
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿La dirección ha definido para cada puesto de trabajo las funciones, responsabilidades y relaciones con el resto del personal, y cada empleado conoce las que le corresponden?
	
	
	

	b. ¿El personal del establecimiento dispone de la formación, conocimientos, actitudes y aptitudes necesarios para atender los requerimientos del cliente?
	
	
	

	c. ¿Se identifican las necesidades de formación del personal en su puesto de trabajo y la Dirección asigna los recursos necesarios para cubrirlas?
	
	
	

	d. ¿El personal posee un amplio conocimiento de los productos según los requerimientos de su puesto de trabajo?
	
	
	


CAPITULO 6: MEJORA
	
	SI
	A VECES
	NO

	a. ¿Ha definido un sistema para la gestión de quejas, incidencias y reclamaciones, que contempla el uso de las Hojas de Reclamaciones Oficiales (si están obligados) o el sistema arbitral (cuando están adheridos)?
	
	
	

	b. ¿Consulta periódicamente la opinión de los clientes, para conocer su grado de satisfacción, registrando los resultados de la consulta con el fin de actuar sobre la mejora de la calidad del servicio?
	
	
	

	c. ¿Ha definido un sistema para recabar sugerencias y propuestas del propio personal? ¿Este sistema es conocido y utilizado por todo el personal?
	
	
	

	d. ¿Verifica periódicamente si el nivel de LOS REQUISITOS DEL SERVICIO (cortesía, credibilidad, etc.) es adecuado y satisface las demandas de los clientes?
	
	
	

	e. ¿Verifica periódicamente si el nivel de LOS ELEMENTOS TANGIBLES (instalaciones, equipos y mobiliario, envases y embalajes, etc.) es adecuado y satisface las demandas de los clientes?
	
	
	

	f. ¿Verifica periódicamente si el nivel de REQUISITOS DEL PERSONAL es adecuado y satisface las demandas de los clientes?
	
	
	

	g. ¿Comunica al personal las acciones de mejora a implantar y los resultados obtenidos?
	
	
	



UNA VEZ FINALIZADO

RECUERDE REMITIRLO A LA CÁMARA DE COMERCIO DE VALENCIA A LA MAYOR BREVEDAD POSIBLE, TANTO POR VÍA FAX (96 353 17 46) COMO POR CORREO ELECTRONICO (cinterior@camaravalencia.com)

EN CASO DE TENER DUDAS A LA HORA DE CUMPLIMENTARLO, CONTACTAR CON:

© Propiedad de: Cámara Oficial de Comercio, Industria y Navegación de Valencia.
Reservados todos los derechos. Prohibida la reproducción total o parcial de cualquier información gráfica o escrita, por cualquier medio, sin permiso por escrito de los editores.
Nº EXPEDIENTE:
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*A cumplimentar únicamente por la Cámara de Valencia





Servicio de Comercio Interior y Turismo


CALIDAD EN EL COMERCIO


C/ Jesús, 19


Telf. 963 103 954


Fax: 96 353 17 46


E-mail: � HYPERLINK "mailto:cinterior@camaravalencia.com" ��cinterior@camaravalencia.com�, 
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