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17 de mayo: Dia Mundial de Internet

e acens aplica un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que mejora su indice de satisfaccidn al cliente.
e Este Sistema se apoya en cinco pilares que se basan en el contacto humano y en la apuesta por las
personas para mejorar la relacidon y el compromiso con los clientes.

Madrid, lunes 13 de mayo de 2024.- Con motivo del Dia Mundial de Internet, que se celebra cada 17 de
mayo, acens Part of Telefénica Tech ( ) desvela las herramientas y sistemas que son Utiles
para mejorar la satisfaccion de los clientes, a través de una cercania humana con ellos y de la apuesta por
las personas.

acens ha implementado un seguimiento continuo de la satisfaccion del cliente en el que realiza una media
de 90.000 encuestas al afio, y una monitorizacién mensual de los resultados por parte de un Comité de
Calidad. Mediante la instauracion de este proceso, llamado Sistema de Gestidn de Calidad, la tecnoldgica
paso de una nota de 6,9 (2015) a un 8 (2024). Los resultados se trasladan a toda la compaifiia, ya que entre
los objetivos internos de ésta se encuentra el mejorar el indice de satisfaccidn de clientes.

Para la tecnoldgica, la mejora en el indice de satisfaccién de cliente (CSI, Customer Satisfaction Index) se
debe a que la compaiiia opera bajo un Sistema de Gestion de Calidad con un equipo de personas
multidisciplinar y que se sustenta en cinco pilares:

1) Politica de calidad. Contar con un documento que refleje toda la politica y proceso de calidad es el
primer paso que, segun acens, garantiza el éxito de un sistema de gestion de calidad que resuelva
cualquier reclamacion. Ademas, es importante que se revise y actualice anualmente con la
Direccién y el area de Calidad. “La politica de calidad se comunica 10 veces al afio a toda la
compaiiia y también estd disponible para clientes o visitantes en nuestra . Para nosotros este
compromiso representa el mdximo esfuerzo de la empresa por brindar un alto nivel de
profesionalismo en todas sus interacciones con el cliente”, explica Juan Carlos Montalvo, jefe del
Departamento de Medioambiente, Calidad y Procesos en acens.

2) Comunicacion y escalado perfecto entre departamentos. Es recomendable que el area de soporte
tenga varios niveles de especializacion y que, en funcién de la necesidad del cliente, se escale de
manera rapida al departamento correspondiente. “En nuestro caso, detrds de los dos niveles de
soporte existe un departamento transversal, Gestion de Clientes, que supone otro filtro adicional
para que la experiencia del cliente sea todo lo buena posible. Como ultimo escaldn, el departamento
de Calidad recibe todo aquello que precise una investigacion y no haya podido resolverse en los
estadios anteriores. El departamento de Calidad realiza una investigacion amplia y documentada,
se reune con las dreas que estén relacionadas con el suceso, y emite una valoracion objetiva
siguiendo una trazabilidad perfecta. En caso de duda razonable, la valoracidon siempre se realizard a
favor de los intereses del cliente, dado que este es nuestro principal activo”, apunta Montalvo.
También es importante, en caso de detectar un error, tomar acciones correctivas, documentarlas y
probarlas para constatar su eficacia, evitando que un suceso que haya perjudicado al cliente se
vuelva a reproducir.
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3) Testado permanente y formacion continua. acens constata la importancia de testar de forma
continuada cada contacto con el cliente para que durante el proceso se genere confianza. Para
Montalvo es fundamental la formacion del equipo: “Cuando realizamos una encuesta después de
cada contacto telefonico, si detectamos que nuestra forma de atender o informar fue mejorable, se
realizan complementos formativos adecuados en beneficio del operador. Sélo se alcanza la
excelencia en la atencion al cliente si el entrenamiento y la formacidn son adecuados”.

4) Estudio de la Satisfaccion de clientes. El departamento de Calidad debe realizar un estudio
peridédico de Satisfaccion de clientes. En el caso de acens, la via principal es la encuesta, con un
mantenimiento actualizado del formato, interfaz y la relacidn de preguntas. “Realizamos un estudio
de satisfaccion de clientes completo con encuestas mensuales (salvo enero y agosto) y una al final
de afo. Se estudian todas las respuestas ofrecidas por los clientes y se tienen en cuenta para dar
soluciones”, sefiala Montalvo.

5) Contar con un comité de Calidad. Mantener un estandar de calidad es una tarea ingente, por eso
desde la tecnoldgica se insiste en la necesidad de contar con un comité de Calidad que, a su vez, se
componga de varios subcomités. “En acens contamos con un comité de calidad con varios
subcomités: Reclamaciones y felicitaciones, Medioambiente y Satisfaccion de Proveedores. Todos
ellos estan liderados por el drea de Calidad, en presencia de la Direccion General, asi como de todos
los responsables de drea. Con esta prdctica mensual o trimestral, nos aseguramos de que ninguna
manifestacion de insatisfaccion de un cliente quede sin tratar, y se toman medidas puntuales o
transversales (de politica de empresa) para asegurar que la experiencia del cliente sea
inmejorable”, concluye Juan Carlos Montalvo.

Puedes encontrar mas informacion sobre Cloud Hosting, Internet y Tecnologia en el Blog de acens. También
puedes suscribirte al boletin de noticias aceNews, ver videos en acens.tv, apuntarte a cursos gratuitos

en Formacionacens.com y seguirnos en Facebook , Twitter (@acens), Instagram (@acens_com), LinkedIn,
YouTube e iVoox (acens Podcast).

Acerca de acens:

acens Part of Telefénica Tech, es pionera en el desarrollo de soluciones Cloud para pequefias y medianas empresas a
las que ofrece soluciones flexibles, seguras y eficaces, tanto en entornos de cloud privados como en publicos y mixtos.
Comenzd su actividad en 1997 y en la actualidad ofrece sus servicios en Espafia, Brasil, Peri y México. Ademas, posee
dos Data Centers en Espafa con mas de 6.000 metros cuadrados y su cartera de clientes supera los 180.000.
https://www.acens.com/

Acerca de Telefénica Tech:

Telefdnica Tech es la empresa lider en transformacion digital. La compafiia ofrece una amplia gama de servicios y
soluciones tecnoldgicas integradas en Ciberseguridad, Cloud, loT, Big Data y Blockchain.
https://telefonicatech.com/es
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