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Gestión	
  de	
  la	
  base	
  de	
  datos	
  de	
  cliente	
  en	
  la	
  plataforma	
  digital	
  Qualitas	
  Cloud
1.	
  Introducción:
	
   La	
  Norma	
  ISO	
  9001	
  y	
  dentro	
  de	
  los	
  requisitos	
  del	
  sistema	
  de	
  gestión	
  de	
  calidad,	
  toma	
  como	
  foco	
  al	
  cliente	
  ,	
  
y	
  de	
  forma	
  específica	
  en:	
  “5.2	
  Enfoque	
  al	
  cliente;	
  La	
  alta	
  dirección	
  debe	
  asegurarse	
  de	
  que	
  los	
  requisitos	
  del	
  cliente	
  se	
  
determinan	
  y	
  se	
  cumplen	
  con	
  el	
  propósito	
  de	
  aumentar	
  la	
  satisfacción	
  del	
  cliente	
  (véanse	
  7.2.1	
  y	
  8.2.1)”
	
   Y	
   en	
   el	
   apartado:	
   “5.6.	
   Revisión	
   por	
   la	
   dirección;	
   5.6.2	
   Información	
   de	
   entrada	
   para	
   la	
   revisión;	
   ...	
   La	
  
información	
  de	
  entrada	
  para	
  la	
  revisión	
  por	
  la	
  dirección	
  debe	
  incluir:	
  b)	
  la	
  retroalimentación	
  del	
  cliente”
	
   E	
  independientemente	
  de	
  otros	
  apartados	
  en:	
  “7.2.3	
  Comunicación	
  con	
  el	
  cliente;	
  La	
  organización	
  debe	
  
determinar	
  e	
  implementar	
  disposiciones	
  eficaces	
  para	
  la	
  comunicación	
  con	
  los	
  clientes,	
  relativas	
  a:	
  a)	
  la	
  información	
  
sobre	
  el	
  producto,	
  b)	
  las	
  consultas,	
  
contratos	
  o	
  atención	
  de	
  pedidos,	
  
incluyendo	
  las	
  modificaciones,	
  y	
  c)	
  la	
  
retroalimentación	
  del	
  cliente,	
  
incluyendo	
  sus	
  quejas.

	
   Por	
  ello	
  hemos	
  establecido	
  en	
  
Qualitas	
  CLOUD	
  y	
  dentro	
  de	
  
Aplicaciones	
  Q	
  un	
  módulo	
  específico	
  
de	
  clientes.
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2.	
  Cómo	
  dar	
  de	
  alta	
  clientes:
	
   Para	
  acceder	
  a	
  la	
  base	
  de	
  datos	
  de	
  
clientes,	
  debemos	
  ir	
  a	
  Aplicaciones	
  Q,	
  en	
  
el	
  despegable	
  aparece	
  Clientes,	
  que	
  
además	
  tiene	
  un	
  desplegable	
  con	
  dos	
  
opciones:

•	
  Mantenimiento	
  de	
  clientes
•	
  Encuestas

	
   La	
  lista	
  permite	
  filtrar	
  contenidos	
  
básicos,	
  pero	
  además	
  
muestra	
  los	
  clientes	
  que	
  
no	
  han	
  usado	
  el	
  derecho	
  
de	
  no	
  recibir	
  encuesta,	
  
así	
  como	
  muestra	
  el	
  
email	
  de	
  los	
  clientes.

	
   En	
  operaciones	
  globales	
  permite:

•	
  	
  	
   	
  Añadir:	
  y	
  por	
  tanto	
  agregar	
  un	
  nuevo	
  cliente.

•	
  	
   Acceder	
  a	
  Históricos:	
  y	
  acceder	
  a	
  la	
  ficha	
  de	
  clientes	
  dados	
  de	
  baja.

•	
  	
   Ampliar	
  lista:	
  y	
  ver	
  100	
  registros	
  seguidos.

•	
  	
   Exportar	
  a	
  Excel:	
  los	
  contenidos	
  de	
  la	
  base	
  de	
  datos	
  de	
  clientes.
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   En	
  acciones	
  de	
  la	
  ficha	
  de	
  cada	
  cliente,	
  se	
  puede:

•	
  	
  	
   	
  Editar:	
  y	
  poder	
  modificar	
  los	
  contenidos	
  de	
  la	
  ficha	
  del	
  cliente,	
  así	
  como	
  
pasarlo	
  a	
  Histórico.

• 	
   	
  Anexar	
  N	
  documentos:	
  del	
  cliente.
• 	
   	
  	
  Visualizar:	
  el	
  contenido	
  general	
  de	
  la	
  ficha.

• 	
   	
  No	
  conformidades:	
  relacionadas	
  con	
  el	
  cliente.

• 	
    Centros:	
  permite	
  integrar	
  datos	
  de	
  las	
  diversas	
  sedes	
  de	
  los	
  clientes.

• 	
   Contactos	
  de	
  cada	
  centro:	
  permite	
  integrar	
  datos	
  de	
  personas	
  de	
  contacto	
  de	
  cada	
  centro.

• 	
    Encuestas:	
  facilita	
  el	
  acceso	
  a	
  las	
  diversas	
  encuestas	
  remitidas	
  al	
  cliente,	
  tanto	
  contestadas	
  como	
  no	
  
contestadas.

Tipologías	
  de	
  clientes
	
   Al	
  objeto	
  de	
  facilitar	
  la	
  clasificación	
  de	
  
clientes	
  por	
  tipo	
  y	
  el	
  lanzamiento	
  de	
  encuestas	
  
por	
  grupos	
  o	
  tipos	
  de	
  clientes,	
  se	
  puede	
  
tipificar	
  las	
  diversas	
  tipologías	
  o	
  grupos	
  de	
  
cliente	
  en:	
  Parametrización	
  |	
  Tipologías	
  |	
  Tipo	
  
de	
  clientes.
	
  	
   Parar	
  crear	
  tipologías	
  se	
  pulsa	
  el	
  botón/

icono	
  Añadir.	
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Alta	
  de	
  clientes
	
   Para	
  integrar	
  los	
  registros	
  de	
  clientes	
  de	
  forma	
  individual,	
  se	
  pulsa	
  el	
  

botón/icono	
  Añadir.	
  
	
   Se	
  cumplimenta	
  el	
  formulario:
Obligatorios

•	
  Razón	
  social:	
  Nombre	
  comercial	
  del	
  cliente.
•	
  Sede:	
  /sedes	
  a	
  las	
  que	
  está	
  vinculado	
  ese	
  cliente	
  (en	
  la	
  versión	
  
multisede)	
  y	
  por	
  tanto	
  se	
  pueden	
  vincular	
  registros	
  de	
  no	
  
conformidad	
  y	
  encuestas	
  al	
  mismo.

Opcionales
•	
  Tipo	
  de	
  clientes:	
  al	
  objeto	
  de	
  facilitare	
  su	
  clasificación.
•	
  Código	
  de	
  clientes:	
  (si	
  no	
  se	
  le	
  asigna	
  la	
  aplicación	
  le	
  asigna	
  un	
  
número	
  correlativo.
•	
  CIF.
•	
  Dirección.
•	
  Localidad.
•	
  Código	
  postal.
•	
  Provincias:	
  es	
  preceptivo	
  tenerlas	
  de	
  alta	
  en:	
  Parametrización	
  |	
  
Provincias.
•	
  País:	
  es	
  preceptivo	
  tenerlas	
  de	
  alta	
  en:	
  Parametrización	
  |	
  País.
•	
  Contacto:	
  persona	
  de	
  referencia	
  en	
  el	
  cliente	
  o	
  sede	
  principal	
  
(pueden	
  registrarse	
  contactos	
  por	
  sede)	
  y	
  sus	
  datos.
•	
  Email:	
  al	
  que	
  se	
  le	
  remitirán	
  las	
  encuestas.
•Teléfono.
•Fax.
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•Enviar	
  encuesta:	
  cuando	
  está	
  marcado,	
  permite	
  poder	
  lanzar	
  encuestas	
  a	
  ese	
  cliente,	
  si	
  no	
  está	
  marcado	
  el	
  
registro	
  no	
  aparecerá	
  a	
  la	
  hora	
  de	
  enviar	
  encuestas	
  y	
  consta	
  en	
  la	
  lista.	
  
•Estado:	
  cuando	
  está	
  marcado	
  consta	
  en	
  activos,	
  cuando	
  no	
  está	
  marcado	
  pasa	
  el	
  cliente	
  a	
  registros	
  
históricos
•Observaciones.

Importación	
  de	
  base	
  de	
  datos	
  
	
   En	
  el	
  caso	
  de	
  ser	
  muy	
  numerosa	
  la	
  
base	
  de	
  datos	
  de	
  clientes,	
  se	
  puede	
  hacer	
  
una	
  primera	
  importación	
  de	
  la	
  base	
  de	
  
datos	
  por	
  parte	
  del	
  desarrollador.

	
   También	
  existe	
  la	
  posibilidad	
  de	
  
adquirir	
  el	
  módulo	
  de	
  importación	
  de	
  
archivos,	
  el	
  cual	
  facilita	
  la	
  importación	
  y	
  
actualización	
  de	
  las	
  bases	
  de	
  datos	
  de	
  
Clientes	
  (no	
  de	
  bajas,	
  solo	
  actualiza	
  datos	
  
y	
  da	
  de	
  alta).
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3.	
  Vínculos	
  con	
  la	
  base	
  de	
  datos	
  de	
  clientes:	
  
	
   Dentro	
  del	
  apartado	
  de	
  acciones,	
  se	
  dispone	
  de	
  un	
  conjunto	
  de	
  registros	
  y	
  bases	
  de	
  
datos	
  vinculadas	
  a	
  los	
  clientes:

Anexar	
  documentos	
  

	
  No	
  conformidades	
  vinculadas	
  al	
  cliente	
   	
  

 Centros	
  	
  

• 	
   Contactos	
  de	
  cada	
  centro:	
  permite	
  integrar	
  datos	
  de	
  
personas	
  de	
  contacto	
  de	
  cada	
  centro.

Encuestas :	
  facilita	
  el	
  acceso	
  a	
  las	
  diversas	
  encuestas	
  remitidas	
  al	
  cliente,	
  tanto	
  
contestadas	
  como	
  no	
  contestadas.
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Emisión	
   de	
   encuestas	
   telemáticas	
   en	
   la	
   plataforma	
   digital	
   Qualitas	
   Cloud
4.	
  Cómo	
  diseñar	
  cuestionarios:	
  
	
   Se	
  puede	
  diseñar	
  N	
  cuestionarios	
  adaptados	
  a	
  los	
  
diversos	
  tipos	
  de	
  consultas,	
  lo	
  cual	
  se	
  hace	
  en:	
  
Parametrización	
  |	
  Plantilla	
  Encuestas.
	
   El	
  formulario	
  dispone	
  de	
  dos	
  bloques	
  al	
  margen	
  del	
  
nombre:	
  
	
   a)	
  Observaciones:	
  que	
  está	
  destinado	
  al	
  contenido	
  
que	
  se	
  quiere	
  aparezca	
  en	
  el	
  correo	
  electrónico.	
  La	
  
modificación	
  de	
  sus	
  contenidos	
  requiere	
  pulsar	
  el	
  botón	
  
de	
  guardar.

	
   b)	
  Preguntas:	
  que	
  se	
  deben	
  escribir	
  de	
  forma	
  
ordenada	
  y	
  pueden	
  ser	
  de	
  tres	
  tipos:

-	
  Texto:	
  en	
  el	
  que	
  la	
  respuesta	
  será	
  de	
  texto	
  abierto.
-	
  Si	
  /	
  No:	
  que	
  estable	
  la	
  respuestas	
  a	
  la	
  pregunta	
  en	
  
grupos	
  de	
  Si	
  o	
  No.
-	
  Rango:	
  que	
  gradúa	
  la	
  puntuación	
  de	
  la	
  respuesta	
  en	
  
escala	
  numérica	
  y	
  al	
  lado	
  del	
  nombre	
  de	
  la	
  pregunta	
  
se	
  deberá	
  poner	
  el	
  rango	
  mínimo	
  y	
  máximo.
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5.	
  Cómo	
  lanzar	
  encuestas:	
  
	
   El	
  módulo	
  de	
  encuestas	
  permite	
  diversas	
  funciones:

	
  	
   Parar	
  Lanzar	
  una	
  nueva	
  encuesta	
  se	
  pulsa	
  el	
  botón/

icono	
  Añadir.	
   	
  que	
  está	
  en	
  operaciones	
  globales	
  junto	
  a:

•	
  	
   Acceder	
  a	
  Históricos:	
  y	
  encuestas	
  archivadas.

•	
  	
   Ampliar	
  lista:	
  y	
  ver	
  100	
  registros	
  seguidos.

•	
  	
   Enviar	
  el	
  cuestionario	
  ahora:	
  La	
  ola	
  de	
  encuestas	
  
se	
  remite	
  por	
  la	
  noche	
  al	
  objeto	
  de	
  no	
  saturar	
  los	
  
servidores,	
  perro	
  si	
  se	
  desea	
  y	
  pulsando	
  este	
  botón,	
  
remite	
  las	
  encuestas	
  pendientes	
  de	
  forma	
  inmediata.

	
   Los	
  contenidos	
  pueden	
  ser	
  
filtrados.

En	
  acciones	
  se	
  puede	
  realizar	
  diversas	
  
operaciones:

Ver	
  Detalle	
  de	
  encuestas.	
  Lo	
  que	
  genera	
  un	
  informe	
  
actualizado	
  a	
  la	
  fecha	
  con	
  las	
  respuestas	
  obtenidas	
  y	
  de	
  forma	
  
agrupada.
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Gestionar	
  Encuestas:	
  genera	
  acceso	
  a	
  
los	
  cuestionarios	
  enviados	
  a	
  cada	
  
cliente	
  e	
  identifica:

• Clientes.
• Fecha	
  de	
  remisión	
  de	
  la	
  encuesta	
  .
• Fecha	
  de	
  realización	
  de	
  la	
  
encuesta	
  por	
  el	
  cliente.

Acciones	
  Gestion	
  de	
  Encuestas:	
  genera	
  
acceso	
  a	
  los	
  cuestionarios	
  enviad.

Visualizar	
  encuesta	
  de	
  cliente:	
  permite	
  
ver	
  la	
  contestación	
  individual	
  por	
  cliente.

Formulario	
  encuesta	
  de	
  cliente:	
  permite	
  
responder	
  la	
  encuesta	
  desde	
  la	
  	
  	
  

	
  	
  	
  	
  aplicación,	
  lo	
  que	
  facilita	
  la	
  gestión
	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  telefónica	
  de	
  las	
  encuestas.

Reenviar	
  Encuestas:	
  permite	
  lanzar	
  de	
  nuevo	
  la	
  
misma	
  encuesta	
  y	
  solo	
  a	
  los	
  clientes	
  que	
  no	
  han
	
  	
  contestado	
  a	
  la	
  fecha	
  (los	
  remite	
  a	
  la	
  noche.

Traspasar	
  a	
  Histórico:	
  remite	
  esa	
  encuesta	
  
específica	
  al	
  apartado	
  de	
  histórico.
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Funciones	
  avanzadas	
  para	
  gestores	
  con	
  responsabilidad
1.	
  Roles	
  disponibles
	
   Existe	
  un	
  conjunto	
  de	
  permisos	
  o	
  Roles,	
  que	
  limitan	
  el	
  acceso	
  en	
  las	
  funciones	
  de	
  Evaluación	
  de	
  Riesgos,	
  los	
  
cuales	
  se	
  pueden	
  adaptar	
  a	
  requerimientos	
  del	
  cliente,	
  estando	
  preestablecidos:

•AUDITORES
• Listar:	
  pueden	
  acceder	
  a	
  la	
  lista	
  clientes,	
  ficheros	
  anexos,	
  centros,	
  no	
  conformidades	
  y	
  encuestas.

•RESPONSABLES	
  DEPARTAMENTALES	
  	
  	
  	
  Además	
  de	
  las	
  anteriores:
• Crear:	
  	
  Pueden	
  dar	
  de	
  alta	
  clientes.

•DIRECCIÓN	
  Y	
  CALIDAD	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  Además	
  de	
  las	
  anteriores:
	
   	
  	
  	
  	
  	
  Gestión	
  de	
  encuestas:

• Listar	
  Crear:	
  acceder	
  a	
  las	
  encuestas	
  y	
  crear	
  nuevas	
  emisiones	
  de	
  encuestas.
• Enviar	
  encuesta:	
  botón	
  para	
  enviarlas	
  de	
  forma	
  inmediata.
• Histórico:	
  pasar	
  encestas	
  a	
  históricas.
• Cumplimentar	
  cuestionarios:	
  de	
  los	
  clientes.
• Parametrizar	
  |	
  Plantillas	
  de	
  Encuestas.

• Listar.	
  Ver	
  los	
  diversos	
  tipos	
  de	
  encuestas	
  creadas	
  como	
  plantillas.
• Crear/Editar.	
  Una	
  nueva	
  plantilla	
  de	
  encuesta,	
  o	
  editar	
  las	
  ya	
  creadas.

• Parametrizar	
  |	
  Provincias,	
  País.
• Parametrizar	
  |	
  Tipologías	
  |	
  Clientes.

•QC	
  servicios	
   Además	
  de	
  las	
  anteriores:
• Parametrizar	
  |	
  Sedes
• Eliminar:	
  Tanto	
  los	
  riesgos	
  y	
  acciones	
  individuales.	
  Esta	
  opción	
  no	
  se	
  deja	
  disponible,	
  al	
  objeto	
  de	
  evitar	
  
la	
  eliminación	
  por	
  error	
  de	
  los	
  usuarios,	
  dado	
  que	
  no	
  se	
  puede	
  recuperar	
  los	
  contenidos,	
  ni	
  crearlos	
  con	
  	
  
fechas	
  anteriores	
  a	
  la	
  actual;	
  por	
  tanto,	
  solo	
  se	
  eliminan	
  registros	
  ante	
  solicitud	
  escrita	
  de	
  la	
  Dirección.
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