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INTRODUCCIÓN INTRODUCCIÓN 

•  Este documento contiene una descripción de la solución de ADELACU 
para la evaluación de calidad de atención en oficinas de atención al 
público. 

•  La solución incluye los productos ATIENDE y ENQUESTA. 

•  Esta información es confidencial. 

•  Mayor información de ADELACU y sus productos se puede encontrar en 
http://www.adelacu.com
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PREGUNTA PREGUNTA 

¿Están siendo bien atendidos 
estos clientes? 
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ANTECEDENTES ANTECEDENTES 

•  Al igual como se mide la calidad de atención telefónica, 
se requiere disponer de un mecanismo de medición de 
calidad de atención presencial. 

•  Si medir la calidad de atención telefónica es importante, 
como mayor razón es la presencial. 

•  Si los clientes se tomaron la molestia de venir, deben 
ser atendidos en forma óptima. 

•  La evaluación se focalizará en el registro de la atención 
(voces de la conversación y pantallas del computador) y 
la línea directa de recepción de opiniones (libro de 
sugerencias electrónico).



Adelacu ­ ATIENDE 

Adelacu ­ www.adelacu.com  3 

www .adelacu.com 

5 

ESQUEMA GENERAL ESQUEMA GENERAL 

ATENCIÓN DE 
CLIENTES 

INTRANET 

P2W­SERVER 

SUPERVISIÓN 

ACCESO WEB 

ENQUESTA  CLIENTE 
EVALÚA LA 
ATENCIÓN 

• Cada puesto de atención dispone de un sistema 
ATIENDE, que pemite grabar el audio de la 
conversación y capturar la pantalla del computador del 
ejecutivo. 

• En la sala de atención se habilita un teléfono del tipo 
HOT­LINE, que al levantar el auricular comunica en 
forma automática con ENQUESTA. 

• Opcionalmente, se puede habilitar una línea directa 
(número 800 o 600) donde los clientes puedan llamar a 
ENQUESTA. 

• Toda la atención realizada a un cliente ­mientras esté 
frente al ejecutivo­ queda registrada, lo que permite: 

•Realizar evaluaciones de desempeño 

•Capacitación 

•Disponer de un respaldo de lo tratado 

•Estadísticas de gestión (tiempos de atención y 
espera de clientes) 

•Conocer el comportamiento de los ejecutivos y 
clientes 

• La evaluación general (ENQUESTA)  permite disponer 
de la opinión de los clientes y contrastar las 
evaluaciones internas con las opiniones de los clientes. 
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MUCHAS GRACIAS MUCHAS GRACIAS 

Sociedad Comercial Adelacu Ltda. 
www.adelacu.com 
info@adelacu.com 
Fono: (2) 891­3291


