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(ESTAMOS DANDO A NUESTROS
CLIENTES LO QUE ESPERAN:
SERVICIOS DE CALIDAD?

+POR QUE?



4 Las debilidades de las organizaciones tradicionales

I Primero la estructura, después los procesos
y por ultimo los clientes

I No se escucha la voz del cliente
I No se escucha la voz de los proceseos
I No se gerencia la participacion del personal
I Gerenciada por politicos y no por gerentes



CALIDAD TOTAL

» Capacidad de una )
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- EL CLIENTE COMO LA
RAZON DE SER DE LA
EMPRESA.




W) SATISFACCION DEL CLIENTE

FORMAR LA

LOGRAR » LEALTAD DEL
EL DELEITE CLIENTE
SATISFACER

DEL CLIENTE
DESARROLLAR
::> LA CONFIANZA
NECESIDADES DEL DEL CLIENTE

CLIENTE NO SOLICITADAS

EVITAR

CUMPLIR LOS » QUEJAS DEL
REQUISITOS DEL CLIENTE CLIENTE




CQUIEN ES RESPONSABLE DE LA

CALIDAD?
» La calidad debe
ser en foda oy X,
orqganizacion,
responsabilidad

de todos, pero

debe comenzar I
con los

dirigentes.
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¢, Que espera el cliente? LO IDEAL

Reglas claras y no confusas

Reglas objetivas y no discrecionales
Reglas sencillas y no complejas
Plazos definidos, en lugar de abiertos

Pasos y reguisitos Unicos y no
duplicados

Transparencia y claridad de la
Informacion, gue este accesible y
sistematizada




¢, Qué obtiene el cliente? LA REALIDAD

Se le solicita dos o0 mas veces la
misma informacion, para un mismo
tramite u otro en la misma
Institucion.

dSe le solicita informacion que la
misma entidad emite o posee.

dSe le cuestiona autorizaciones
firmes de otras entidades u
organos.

dSe le solicitan requisitos o
Informacion que esta en tramite en
otra entidad.



., Qué obtiene el cliente? LA REALIDAD

1Se inventan requisitos.

1Se le niega informacion sobre
tramites y requisitos realizados en
sus oficinas.

1Se le exige presencia fisica.

dDebe acudir a mas de una
Instancia, para un mismo tramite o
requisito con un mismo fin.




Analisis y mejora de la calidad:
las malas practicas

»Contratacion de consultores para
que hagan el trabajo.

»Se conforman equipo de trabajo,
analizan los problemas, generan
soluciones pero no tienen apoyo
de los “de arriba”.

»No hay seguimiento a las
mejoras.



Analisis y mejora de la calidad:
las buenas practica.

(3

» Liderazgo de la direccion.
» Participacion de los involucrados.
» Consultores como facilitadores.

» Capacitacion en las herramientas y
técnicas de mejora.

> ldentificacion de procesos clave y
prioritarios.
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3- Aseguramiento

2- Control - 4- Administracion

1- Inspeccién de la Calidad Estadistico de la Calidad Total de la Calidad

Finales del s. XIX a 1930 de la Calidad 1950-1980 1980 - actualidad
1930-1950 E. Deming, J. Juran,

F. Taylor y H. Ford A. V. Feigenbaum,

J. Oakland, P. Crosby

K. Ishikawa, G.
Taquchi

W. A. Shewhart
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Experto

Deming

Juran

Ishikawa

Taguchi

Feingenbaum

Crosby
Moller
Bounds

Adams

ISO 9000

Calidad es
Un grado predecible de uniformidad que proporciona fiabilidad a un bajo
costo en el mercado
Tiene que ver con la funcién que cumple el producto, pues la calidad
representa la adecuacion del producto al uso requerido
Constituye una funcion integral de toda organizacion

La pérdida que un servicio causa a la sociedad después de haber sido
proporcionado. Estas pérdidas son diferentes a las causadas por la funcion
intrinseca del servicio y esta pérdida es ocasionada por la variabilidad

Es el resultado total de las caracteristicas del producto o servicio, que en si
satisface las esperanzas del cliente

Es cumplir con los requisitos del cliente

No es solo la calidad de los productos y servicios la que es importante, la
calidad de las personas que entregan los productos y servicios también es
esencial. La calidad del producto y del servicio depende de los esfuerzos
de los individuos y grupos

Es un paradigma que se ha venido gestando a través del cambio
permanente, impulsado por la intensa competitividad global

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos 14



CICLO DEMING

Actuar Hacer

[
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Pensar como piensa el cliente

Hay que meterse en la cabeza del cliente
y ver la organizacion como él la ve, no
como nhosotros la vemos o como imaginamos
que es.

Has a los demas lo que quieres que hagan
contigo.

Si queremos crear una organizacion
orientada al servicio, tenemos que llegar a
ser expertos en clientes.

Alan Henderson 16



Momentos de verdad

Un episodio en el cual el
cliente entra en contacto con
cualquier aspecto de la
orgamzacnon y tiene una
impresion sobre la calidad de
su servicio.

Alan Henderson 17



Un ciclo del servicio es un mapa de
los momentos de verdad, a medida
que los experimentan los clientes.

Nos permite mirar a través de los
ojos de los clientes y ver el negocio
desde el punto de vista de ellos.

Alan Henderson 18



Empieza el ciclo

Termina el ciclo\ /

Descarga el coche __— Entraal parqueo

Sale del super
_ AN Busca un sitio
Mira al

empacador S

Paga la cuenta —— Entra al super

Espera cajero—— — Alsitio de
saca la cuenta informacion
/
Espera turno "\ Toma un coche
/ \ 1
N Pide ayuda al empleado
/ \
Selecciona frutas y verduras Va al servicio sanitario
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Empieza el ciclo

Termina el ciclo\ /

Descarga el coche __— Entraal parqueo
Sale del super
PN

Mira al —
empacador |

Busca un sitio

___— Entra al super

Paga la cuenta

~
Espera cajero—— _ — Al sitio de
saca la cuenta MOMENTOS CRITICOS informacion
/
Espera turno "\ Toma un coche
_— | Escoge viveres

Se dirige a pagar

N Pide ayuda al empleado

N

Selecciona frutas y verduras Va al servicio sanitario
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Los diez mandamientos de /la
gestion de empresas de servicios:
el establecimiento

1. Deberds de hacer transparentes
todas las fases del proceso.

2. Deberas cuidar todo indicador y hacer
desaparecer aquellos que desmerezcan
al establecimiento.

3. Deberds respetar el horario de
trabajo y mantener el establecimiento
abierto al publico por lo menos el
horario habitual, sino mas horas.

Alan Henderson 21



Los diez mandamientos de /a
gestion de empresas de servicios:
el cliente
4. Habrds de respetar la “intimidad”
de tu cliente.

5. Deberds respetar y hacer
respetar la “ley de la cola” en las
esperas de los clientes.

6. Habras de reconocer que no todos
tus clientes han sido creados
iguales.

Alan Henderson 22



Los diez mandamientos de /a
gestion de empresas de servicios:
el empleado

7. Deberds creer que la Unica razon
por la cual vale la pena tener al
cliente en el establecimiento, es
para venderle nuevos servicios.

8. Deberas dividir a tus empleados
en "gente de gente” y "gente de
papel” y asignarles trabajos en
consonancia.

Alan Henderson 23



Los diez mandamientos de /a
gestion de empresas de servicios:
el empleado

9. Deberas de prohibir que los
empleados tomen descansos, coman
bocadillos mastodonticos o hablen
por teléfono con la novia(o) en
presencia de clientes.

10. Habras de emplear a tu mejor
gente en el frente de batalla: en
contacto con tus clientes.

Alan Henderson 24
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