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OBJETIVO

Conseguir la difusion de los aspectos
fundamentales de la Calidad asi
como la utilizacion de
Herramientas de Calidad



PROGRAMA

e 1. Calidad en los Servicios Administrativos
e 2. Principios de la Calidad y Beneficios

e 3. Modelo de la EFQM aplicado a Servicios
Universitarios

4, Herramientas para la Mejora

e 5. Gestion de Procesos
e 6. Indicadores de Calidad



LIDAD EN LOS SERVIC

- Importancia de los Servicios

- Caracteristicas diferenciales de los servicios.

- Caracteristicas de las organizaciones de servicios

- Dimensiones de calidad en los servicios:

- Dimension Humana

Dimension Tecnoldgica
Dimension especifica

Otras clasificaciones

- Definicion de Calidad de Servicio

- Analisis de los desfases en los servicios

- ¢ Como medir la calidad del servicio?

Algunos Indicadores

Medida de los resultados

Encuestas de satisfaccion

Modelo en la medicidn de la calidad de servicio. SERVQUAL

- Cartas de Servicios



JRTANCIA DE LOS SERVI

Porcentaje de los servicios en el PIB

PAISES 1960 1970 1980 1990
Estados Unidos | 57,9 61,2 63.8 69,9
Japon 42,7 48,2 54.4 57,0
Canada 58.3 62,8 63,2 68.8
Alemania 41,0 48.1 55,2 59.1
Francia 50.4 54,2 60,0 67,7
Reino Unido 53.8 60,1 61.6 68.5
Italia 46.4 50.2 55,2 63.3
Espafa 45,2 51,9 54,3 56.3
CE (media) 47,9 53.1 58.4 63.8
OCDE-Europa 47.8 53.0 58.1 62,8

Fuente: OCDE Y CE



Porcentaje de la poblacion activa ocupada
en actividades de servicios.

Estados Unidos | 56,2 61,2 65,9 70,9
Japon 46.9 54,2 57.7 63.2
Canadi 54.1 60,7 66.0 70.5
Alemania 39,1 44,1 51,0 56.9
Francia 39.9 46.3 55.4 64.1
Reino Unido 47,6 52.3 59,7 68,9
Italia 33.5 40,9 47.8 58.7
Espana 31,0 37,2 44,6 54,5
CE (media) 39.1 45.1 52,7 61.3
OCDE-Europa 36.9 43.0 50.6 58.1

Fuente: OCDE Y CE



[POLOGIA DE SERVICIC

Alquileres/arrendamientos: Vivienda, automoviles, terrenos, maquinaria, oficinas
Uso de infraestructuras: Teléfono, correos, autopistas, aparcamientos, transporte
Seguridad y proteccion privada: seguros, empresas de seguridad

Seguridad y proteccion publica: policia, bomberos

Salud: Médicos, hospitales, laboratorios

Alcantarillado y eliminacion de residuos: vertederos, recogida de basuras

Mantenimiento en uso de bienes: reparaciones, limpieza, servicio de
mantenimiento

Servicios personales: restaurantes, hoteles, peluquerias, servicios juridicos
Ocio y tiempo libre: cines, teatros, parques, deportes, centros vacacionales

Servicios a empresas: Contabilidad, consultoria, contratacion temporal, proceso de
datos

Distribucion de bienes: grandes almacenes, comercio minorista, mensajeria,
transporte

Finanzas: bancos, hipotecas, financieras
Educacion: colegios, universidades, bibliotecas
Medioambiente: aire, agua, suelo, control de vertidos 8



TIPO

Relacmnes externas

Agencias | Agencias inmobiliarias | Licencias |

Licencias

' PRE-PRODUCCION PRODUCCION | POST-PRODUCCION |

Ferias comer01ales

PRODUCCION
PARALELA

Asesoramiento legal

Alquiler de equipos

Finanzas/Economia/ | Anélisis econémico Capital riesgo Financiacién ventas Contabilidad
Contabilidad Viabilidad financiera Capital circulante Factoring Auditoria y Seguros
Recursos humanos | Formacién Seleccion Outplacement Direccién de
Permisos de trabajo Trabajo Temporal personal
Informacién Sofware a medida Bases de datos Distribucién videotex Telecomunicaciones
Servicios informaticos Estadisticas ventas
Consultoria de Viabilidad técnica Control produccién Planificacién estratégica | Supervision
Direccién Prevision Motivacion Aseguramiento
calidad
Marketing Estudios de mercado Planificacion de Publicidad Relaciones
marketing
Marketing interno
Operaciones Compras Mantenimiento Almacenaje Servicios publicos
Logistica I+D Seguridad Representantes Limpieza
Disefio de productos Suministros Modificacion disefio Transporte
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CRECIMIENTO DE LA RENTA
MAS TIEMPO LIBRE

INCORPORACION CRECIENTE DE LA MUJER AL
TRABAJO REMUNERADO

INCREMENTO DE LA ESPERANZA DE VIDA
MAYOR COMPLEJIDAD DE PRODUCTOS
CRECIENTE COMPLEJIDAD DE LA VIDA ACTUAL
CRECIENTE NUMERO DE PRODUCTOS
CRECIMIENTO DEL SECTOR PUBLICO
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Un gran nimero de personas se ve involucrada.
Se efectian muchas transacciones monetarias.
Se generan grandes cantidades de papel.

El fallo en el servicio puede deberse a un fallo humano, a un fallo
del equipo o a ambos.

No hay control mecanico sobre la variacion como ocurre en la
fabrica.

Los sistemas de ordenadores requieren un control especial.
El proceso de control debe usarse para mejorar la calidad no para

congelar el status quo.
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Los servicios, salvo algunas excepciones, no pueden medirse.
Los servicios no pueden almacenarse.

Los servicios no pueden inspeccionarse.

La calidad no puede determinar de antemano.

Un servicio no tiene una vida.

Los servicios tienen una dimension temporal.

Los servicios se prestan tras una solicitud.

Los servicios son mas criticos en unos sectores que en otros.

Los servicios implican mas que fiabilidad en los productos,
fiabilidad humana.

Son los empleados peor pagados en las empresas de servicios.

12
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EMAS DE CALIDAD

Defectos en los productos comprados

— Errores humanos - Precio excesivo
— Pérdida de tiempo - Conducta 1naceptable

— Quejas de clientes - Clientes perdidos

Condiciones y practicas poco seguras

13



DIMENSION HUMANA
DIMENSION TECNOLOGICA E INSTALCIONES
DIMENSION ESPECIFICA
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DIMENSION HUMANA

Competencia: entendida como
— Diligencia:
Ausencia de errores humanos.
Rapidez del servicio.

Esmero y celo profesional.

— Cualificacion profesional:
Actuacion conforme a la buena préactica del sector.

Conocimiento de la dltimas novedades
Capacidad de decision.

Actitud participativa y receptiva.

Capacidad de respuesta: entendida como solucion eficaz de problemas y compromiso
con las necesidades del cliente. Para lo cual deberemos:

Saber escuchar al cliente.
Tener habilidad para conectar con el cliente.
Rapidez en la solucion de problemas o necesidades.

) ) .. . 15
Conformidad del cliente con la solucidn recibida.
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DIMENSION HUMANA

Amabilidad: Entendida como cortesia, trato agradable y personalizado

Disponibilidad: entendida como facilidad de contacto con el personal de
Servicio

Confianza o fiabilidad: entendida como seguridad, garantia de cumplimiento
y transparencia en la gestion.

Buena presencia: entendida como el aspecto cuidado y la actitud ordenada del
personal de servicio

16
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Mais tangible que la dimension humana, por lo que la intervencion del personal
se minimiza, y por ello, su medicion es mas sencilla y su evaluacion mucho
mas objetiva.

Entre los componentes de la dimension tecnoldgica de calidad podemos
destacar:

— Instalaciones modernas y cuidadas
— Recursos materiales adecuados y actuales

— Exactitud y claridad de las comunicaciones

17
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JIMENSION ESPECIFIC:

En este apartado cada servicio debe considerar las caracteristicas especifica
propias que hagan de la prestacion del servicio un encuentro satisfactorio para
el cliente. Pero podemos considerar con caricter general las siguientes
caracteristicas que mejoraran la calidad del servicio:

— Personalizacion de la oferta
— Amplia gama de productos y servicios
— Condiciones ventajosas

— Garantias de solidez y fiabilidad

18
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ELEMENTOS TANGIBLES apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion

FIABILIDAD Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa

CAPACIDAD DE RESPUESTA disposicion de ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido

PROFESIONALIDAD posesion de las destrezas requeridas y conocimientos
de la ejecucion del servicio

CORTESIA atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de

contacto 19
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CREDIBILIDAD veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se provee

SEGURIDAD inexistencia de peligros, riesgos o dudas

ACCESIBILIDAD accesible y facil de contactar

COMUNICACION mantener a los clientes informados utilizando un
lenguaje que pueda entender, asi como escucharles

COMPRENSION DEL CLIENTE hacer el esfuerzo de conocer a los
clientes y sus necesidades

20
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ALIDAD DE SERVICIO

AQUEL ESTILO DE PRESTACION QUE,
CON EFICIENCIA ECONOMICA,
OFRECE UN SERVICIO
CUMPLIENDO COMO MINIMO LAS
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

21
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ISFACCION DEL USUAF

Cuando una 1nstitucion orienta su prestacion
a la calidad de servicio esta, de forma
intencionada buscando la satisfaccion de sus
clientes, entendiendo al cliente en su sentido
mas amplio, es decir, cliente interno y
cliente externo. La organizacion, entonces,
dirige su actuacion a consolidar relaciones
duraderas. »
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MAYOR FIDELIDAD DEL CLIENTE

ASEGURAMIENTO DE OPERACIONES REPETITIVAS

MAYOR PROTECCION ANTE “GUERRA DE PRECIOS”

PROBABILIDAD DE INCREMENTAR LOS PRECIOS

MENORES COSTES DE MERCADO (publicidad por mala
reputacion)

INCREMENTO DE LA CUOTA DE MERCADO

23
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NTE EL DISENO Y SUMINISTRAD(

A) Diferencias entre el servicio esperado por el cliente y la percepcion de
sus necesidades por el suministrador

B) Diferencias entre la oferta ideada por el suministrador y las
especificaciones del servicio.

C) Desfases entre las especificaciones preparadas y la prestacion del
servicio.

D) Prestacion real del servicio y percepcion por el cliente.

24
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PUEDEN ESTAR PROVOCADAS POR:

— Inadecuada segmentacion que impide identificar correctamente al cliente.

— No saber qué es lo que realmente aporta valor. El suministrador tiene que
suponerlo.

— No procesar adecuadamente las informaciones que el cliente ha transmitido. Falta
de escucha.

Las soluciones propuestas para mitigar estas diferencias de comprension de las
expectativas del cliente pasan por potenciar la comunicacion directa e indirecta con €l
para ajustar la oferta (caracteristicas) a sus auténticas necesidades (atributos); se
proponen entre otras las siguientes actuaciones:

— Segmentar adecuadamente los clientes. Investigar los atributos de calidad de cada segmento.
— Estudiar las reclamaciones y encuestas previas.
— Procesar adecuadamente las informaciones del personal en contacto directo con el cliente.

— Aumentar el compromiso de los directivos con la satisfaccion del cliente. Potenciar el contacto
directo frecuente. ’5

— Entrenar se en técnicas de escucha activa para identificar las necesidades de los clientes y poder
gestionar sus expectativas



Algunos de los motivos de estas diferencias pueden ser:

Compromiso directivo con la calidad s6lo aparente.
Incorrecta comprension de las necesidades y expectativas de los clientes.

No preparar especificaciones suficientemente estudiadas y precisas que describan con
concrecion el proceso operativo a seguir.

Inexistencia de estandares de Calidad de Servicios internos.

Las acciones que sugerimos para salvar este desfase son:

Optimizar su experiencia asignando a los prestadores del servicio la funcion de revision de las
especificaciones.

Documentar y normalizar los métodos de trabajo incluyendo altos estidndares de calidad para
satisfacer las expectativas de los clientes.

Revisarlos periddicamente de acuerdo con el feed-back recibido de los operadores.

26
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Puede estar motivado por:

— Especificaciones incompletas o inadaptadas a las expectativas reales del usuario.
— Inadecuada capacitacion del personal en sus facetas personal y/o profesional.

— Carencia de apoyo de la organizacién al prestador del servicio.

— Rol del operador no correctamente definido.

— Incapacidad material para cumplir las especificaciones o estdndares de calidad.

Estas causas de desfase podrian evitarse:

— Desarrollando las habilidades y actitudes necesarias en el personal.

— Fomentando su interés por la plena satisfaccion del cliente eliminando el sentido peyorativo de
la palabra servicio.

— Potenciando la comunicacién, coordinacién y apoyo internos.
— Evaluar el desempefio para detectar carencias.

— Proveer una supervision, control y realimentacion adecuados sobre el cumplimiento de los
estandares.

— Controlar la rotacién y revisar la capacitacion técnica del personal.

— Mejorar el compromiso real del personal con la politica corporativa de calidad 27



— Prometer en la publicidad o en las acciones de venta aquello que no se puede o no se va a
cumplir.

— No vender adecuadamente el trabajo realizado internamente o durante la prestacion del servicio.

— Mensajes erroneos enviados al cliente durante el desempefio como consecuencia de la forma de
hacer o cultura empresarial del suministrador.

En consecuencia, las acciones recomendadas para evitar estas situaciones pasan por:

— Desarrollar canales eficaces de comunicacion con el cliente para informarle sobre el desarrollo
interno del proceso necesario para el suministro del servicio.

— Entrenar a los operadores en técnicas de relacion personal y comportamiento con clientes.
— Prometer, y quizas ofertar, por debajo de las posibilidades.

— Mejorar la coordinacion entre el que promete o especifica, ventas por ejemplo, y el que realiza
el servicio. 28



INDICADORES:
Tiempos/plazos

Reclamaciones/quejas
Premios/felicitaciones

Costes de no calidad

Desperdicios (cartas, facturas, etc.)

ENCUESTAS

MODELOS (SERVQUAL, SERVMAN, SERVPERF, GRONROOS-GUMMESSON)

29
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JIDA DE LOS RESULTA

ANALISIS DE LA TENDENCIA
COMPARACION CON LOS OBJETIVOS

COMPARACION CON OTRAS ORGANIZACIONES (con el mejor de la
clase)

Capacidad de la organizacion para mantener los resultados

Que los resultados estén causados por la calidad del planteamiento
Deben extenderse a todas las areas de la organizacion

30
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ENCUESTAS

CUESTIONES METODOLOGICAS

— Temas a tratar

— Orden del cuestionario

— Tipos de preguntas a utilizar

— Lenguaje que se va a utilizar

— Tiempo de duracion maxima

— Estudio de los efectos que se pueden obtener
— Cabeceras y datos del entrevistado

— Instrucciones del entrevistador

— Impresion, papel y disefio final

— Métodos de analisis a emplear

— Publicidad de los resultados 31
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OMENDACIONES BASI(

Las preguntas deben formularse en un lenguaje popular y entendible
Las preguntas deben tratar de ser lo mas cortas posibles

Las preguntas tienen que tratar de ser neutras

Evitar preguntas bidimensionales

Entre las preguntas no deben incluirse temas dificiles de contestar o
que sea necesario realizar calculos

Excluir palabras que puedan estar cargadas de determinadas
connotaciones

La redaccion de las preguntas debe invitar a colaborar
Sies posible introducir alguna pregunta de control
Cuidado con la primera pregunta!

Generalmente las preguntas mas sencillas deben ir al principio y
gradualmente irse complicando

El orden de las preguntas debe realizarse de tal forma que no se vean
afectadas por otras

Duracién del cuestionario
REALIZACION DE UN PRE-TEST O ESTUDIO PREVIO

32



TIPOS DE PREGUNTAS

- Preguntas abiertas

- Preguntas cerradas

- Preguntas de introduccion o contacto

- Preguntas filtro

- Preguntas de control

- Preguntas numeéricas

- Preguntas de escala subjetivas

- Preguntas de escala subjetiva numérica

33
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MODELO SERVQUAL

Se basa en considerar la calidad de un servicio como la diferencia entre las
expectativas del cliente antes de la prestacion del servicio y la percepcion del
mismo después de la prestacion sobre cada una de las dimensiones del servicio
considerado

J
CS . = kZ_le(Pl.j - E,)

CS = Calidad del servicio

K = numero de atributos

W = Peso o factor de ponderacion de los diferentes
atributos

P = Percepcion del desempefio para el atributo |
E = Expectativas de calidad en el servicio para el
atributo |

S1 CS > 0 el cliente recibe alta calidad

S1 CS <0 el cliente recibe baja calidad >
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CARTAS DE SERVICIO

COMPROMISO CON LA CALIDAD

Son documentos que informan al ciudadano sobre las condiciones en
que se presta el servicio por parte de la Administracion

35



CARTAS DE SERVICIO

Qué pretenden conseguir las cartas de servicios:

™M Facilitar el ejercicio de los derechos a los ciudadanos
u Impulsar las 1niciativas de mejora dentro de la Administracion

™M Controlar el grado de cumplimiento por parte de la Administracion

de los compromisos contraidos con los ciudadanos

™M Incrementar el grado de satistaccion de los ciudadanos respecto a

los servicios prestados por la Administracion

™M Informar a los ciudadanos sobre 10s niveles de calidad de los36

servicios prestados



¢ CARTAS DE SERVICIO

Que contiene una carta de servicios:

“ Relacion de servicios que presta al ciudadano una determinada unidad, indicando una breve
descripcion de los mismos
“« Informacion bésica sobre la unidad que presta los servicios: fines y ubicacion de
dependencias
“« Horario de atencion al ciudadano
“« Plazos previstos de tramitacion
“ Mecanismos de comunicacion
“« Normativa aplicable a los principales procedimientos
. Acceso al sistema de reclamaciones y sugerencias
“« Modalidades de participacion de los ciudadanos
“« Fijacion de objetivos, indicadores y estandares que suponen un compromiso con los
ciudadanos a través de parametros relevantes:
- Receptividad (accesibilidad, transparencia, atencion, etc.)
- Calidad técnica (acierto, precision, ausencia de error, etc.)
- Actividad (tiempos de respuesta, extension de la oferta, flexibilidad, etc.) -



