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CALIDAD EN [EAPRESTACION DE SERVICIOS

“Calidad esla Total y Completa

Satisfaccion de las Necesidadesy

Expectativas delos Clientes, a los
menor es costos posibles’

Se puede decir que hay Calidades mezcladas
en una, apartir de la definicion actualmente
aceptada mundial mente:



CALIDADENICASSIRIESHE \fJQJ\J DIE SERVICIOS

Intrinseca

o CALIDAD EXTERNA:
e lLa como €l servicio es prestado.

¢ (EJ.: laamabilidad en €l trato a cliente)




CALIDADIENIEATERESIACION DIE SERVICIOS

I—I

Hay una caracteristica que define €l la
diferencia que existe entre organizaciones brican
bienes y agquellas que prestan servicios: \ \

. Las primeras casi hunca negocian sus productos

con los clientes.




CALIDAIDIEN IEATPRESTACIONIDE SERVICIOS

La relacidon entre clientes y organizaciones_tienen un ciclo de vida

que puede resumirse en cuatro etapas:

1. Crear una imagen de organizaciOn que pro facilite el
contacto directo entre ésta y el cliente.

2. Desarrollar una relacion estable por medio del mar

contactos personales.

ting o por

. EI momento de la venta, donde hay que demostrar que la




CALIDAD ENLA PRESTACION DE SERVICIOS

Segun David Cottle, lo que hace que las empresas ganadoras se
distingan de las demas es que éstas: ‘

v Ponen énfasis en las expectativas real e los clientes.

s clientes
icacion.

v Investigan y escuchan las necesidades
utilizando una gran variedad de medios de co

v Utilizan los medios de medicion de calidad de sus clientes.

Establecen sistemas de control de la calidad en todas las
i I I uellas




CALIDAD ENLA PRESTACION DE SERVICIOS

Y lo que hace percibir a las empresas perdedoras es qu

v No consideran los puntos de vistas y opiniones de lo¢

v’ Creen que el concepto de calidad es conformidad con las normas.

v Estan convencidas de que sus objetivos de calidad son el

cumplimiento de requisitos legales y profesionales.



CALIDAD ENLA PRESTACION DE SERVICIOS

Tom Peters expresa la satisfaccion del cliente como:

S.C. (Satisfaccion del Cliente) = EntregaY,Expectativa<=> 1

(< 1) Si la Entrega del servicio es menor que la Expé [ativa generada,

se produce la Insatisfaccion del cliente.

(= 1) Si la Entrega del servicio es igual que la Expectativei enerada,

se produce la Satisfaccion del cliente.

ada,




Siempre que somos destinatarios de un servicig;isamos —nos
demos cuenta 0 no- algunos criterios para sabers amos
siendo atendidos con calidad. ~

Analicen en grupo cuales son los criterios que utilizan para
determinar la calidad del servicio recibido cuando Uds. son el
destinatario en las siguientes situaciones habituales,




. a balanza de la Calidad

SATISFACCION




INSATISFACCION

LO RECIBIDO
N4

NECESIDADES/ EXPECTATIVAS
N4

[S2reniregaes gUE [ZSTEXPECIANAS =




El cliente estareamente INSATISFECHO



SATISFACCION

NECESIDADES/ EXPECTATIVAS
N4

L2 EREga ES GUE|aSTEXPECIANVAS =



El cliente esta ssimplemente SATISFECHO



DELEITE

NECESIDADES/ EXPECTATIVAS
N4

LO RECIBIDO
N4

[E2reniregaes guezreExpECative =




El cliente queda emocionalmente ENDEUDADO



DENTIEICACION DE LLANG CALIDAD,
EANCALIDAPIATATEACEITENCIASENIEANERACIHCA

lmaginar, de alguna actividad en pak

desarrollan frente a sus desti natar} J

a) S brindamos '« 4 A1 hacemos...



L HEMPOSPARAIMIETRONIDE LA CALIDAIDIDIE SIERVICIO

il

1. Tiempo de Acceso: es el transcurrido desde que el cliente solicita el
servicio, hasta que consigue captar la atencion del proveedor. (Ej.:las
llamadas telefénicas que recibe una telefon de una organizacion,
deben responderse antes de los 15 segundos).

2. Tiempo de Espera: es el que transcurre hasta | cliente es

atendido. Ejemplo: bancos, oficinas publicas, etc.

En estos casos, la calidad de los servicios se ve afectada por:\

Longitud de las filas, la racionalizacion de las listas de espera, (el primero
gue llega es el primero en ser atendido), la adecuada identificacion
de las filas para evitar esperas inutiles.




ELHENVIPONPARAVIENIROIDEITACALIDAIDIDE'S ERVICIO

lidad del
| halados,
cuenta la

Al disenar un servicio, para tener en cuenta‘l
mismo, se deben considerar los tres tiempo
siendo Importante que sea tenida en

percepcion del cliente en referencia al tiempo
transcurrido




VIOMIENTOS DIE LA VIERDAID

Es todo aquel instante en el cual el cliente entra en contacto con la
organizacion y en base a él, se forma una opimon de la calidad del servicio
gue se le ofrece.

La forma en que esos momentos son encarados es como s sformaran en

una experiencia positiva o negativa para el cliente.

El problema es que los momentos de la verdad no solamente suceden por
contactos personales. Hay muchos momentos de la verdad entre el cliente y la




VIOMENTOS DE LA VIERIDAID




VIOMENNOSI DE LA VIEERIDAD

Dhrre

1- Elerrertos Tanghls
& Fiahildad
vacrad de res




PROCESE DE UNA PRESTACIONIDE SERVICIOS

PROCESO DE REVIS ON DEL QONTRATO
INVESTIGAOON Y DESARROLLODESERVIAO
CONTRATAQ ON DE SERVIQ OSEXTERNCS

GENERACION DEINFO. ANANO ERA Y NO HNANCIERA
ADM NI STRAC ON DAL RECURSO HUMANO

—~—~—
ACTIVIDADESPRIMARIAS




2. COMOISE HACE PARA

PLANIFICAR LA CALIDAD

EN UNA PRESTTACIONIDE
SERVICIOS?



DISENO DELCICLO DE LA PRESTACION DE SERVICIOS

IDENTIFICAR LOS MOMENTOS DE LA VE

DETERMINAR LOS PUNTOS DE CONTROL DEL
DE PRESTACION

ELABORAR EL PLAN DE LA CALIDAD



Plan de la Calidad

DISENO DEL CICILO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Se toma el pedido

Opciones para la
entrega

Preparacion de
pedidos (picking)

Control

Empaque

Distribucion . |

Retiro de -
len
Ciudad Comisionista
?
Transporte
e Propio

Distribucion al
Cliente



IDENIHEICARINOS VIOMENTOS IDE LA WVERIDAID

PREPARACION DE LOS PED

EMPAQUE




DETERIVIINAKRICOS PUNIOS IDE CONIIROL

(1) Revisar cuidadosamente
pedidos(verificar las cantidad
los articulos y horarios de los
comisionistas).

(2) Redoblar atencion en los articulos y usar

embal g es especificados.




. Mucha atencion pera las cantidades,
1 Error enla preparacion de los pedidos y/o cocigos de articuios y horarios de los

tienypos de preparacion COMmiSONStas
Redoblar atencion en el manipuleo de
mercaderias. Lugares fisicos definidos. .
Preparar un peddo por vez clientes

5 Error en el enrpague por mezcla de peddos
ylo ovido en el pedido

Trasporte propio deja mercaderia encliente | Corroborar que el envio correspondaal | Corregir error. Asumir costos. Pedir
equivocado cliente indicado dscupas




CONOELL SERVICIOING
EXISTE HASTA QUE, HAYA
SISO PRESTADO,;
GENERALMENTE HAY
PROBLEMAS PARA MEDIR
LOS RESULTADOS



IA MEDIR LA CALIDAD ENILA

1ONI DE DFR\/Jf OS7

Hay cinco dimensiones reconoci
Confiabilidad
Seguridad

Elementos tangibles



CONEIABILIDAD

Eslahabilidad de proveer un servicig.en forma
seguray precisa. Incluye la puntualid

capacidad profesional.

NOTA: Significa hacer una cosa bien hecha(con
eficacia*), desde el primer momento.




Representa la actitud de las personas que\
el servicio, de transmitir fey credibilidad alos
clientes.



medios que intervienen en la prestaci U
Serviclio, susinstalacionesy equiposy a
aparienciafisicaen general del personal qu
“entrega’ ese servicio.




CAFPACIIDADIPDIEIRIESIEUIE SHA

Esla“actitud” del proveedor de
suministrar un servicio rapido cua
cliente lo solicita.

NOTA: la“Accesbilidad” forma parte dela



ENVIPATHA

Significa predisposicion para of
servicios cuidadosos y personal | Z¢
cliente. Es mucho mas que “ cortesia’ .

Es un verdadero “ compromiso” cony
* conocimiento” del cliente.




JCUAL ES EL
INSTRUMENTO INDICADO
PARA MEDIR' LA CALIDAD

DEL SERVICIO?



IAS HAY.DE DOS TIPOS;

o ENLOS FUNF‘JOI\h \
OUE “ENTR COAN” El N
sV CLO



OSIEUINCIOINARIOS

“CLIMA ORGANIZACIONA




ENLOS CLIENTES

SATISFACCION

¢Como en (10 a 16), recuerda?
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