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3.1

MANUAL DE CONSULTA
SERVICIO AL CLIENTE

LA GESTION DE LA CALIDAD Y EL SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente debe estar asociado y debe ser identificado por el cliente
como un valor anadido que percibe por cada adquisicion de productos o

prestacion de servicios.

Un servicio de calidad asegura la eficiencia de los procesos (al disminuir el
reproceso), incrementa la fidelidad de los clientes y genera valores de

enfrada ante nuevos competidores.

La calidad ha evolucionado en las Ultimas décadas desde el control de la
calidad hasta la calidad total pasando por el aseguramiento de la calidad y
el modelo EFQM.

EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

El aseguramiento de la calidad estd cada vez mds extendido en Espana,
especialmente en algunos sectores como el industrial y exigida por otros como
la  Administracion PuUblica. Se basa principaimente en una norma
internacional, la ISO%000, con unos requerimientos minimos de obligado

cumplimiento que deben ser auditados por un tercero independiente.
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SERVICIO AL CLIENTE

0. Introduccién

1. Objetoy Campo de Aplicacién
2. Normas para Consulta

3. Terminologiay Definiciones

4, Sistema de Gestién de la Calidad
5. Responsabilidad de la Direcci6n
6. Gestiéon de los Recursos

7. Realizacién del Producto

8. Medicion, Analisis y Mejora

Fuente: Norma ISO 9001:2000

Esto exige la documentacion de los procedimientos en un Manual de Calidad
y el cumplimiento sistemdtico de éstos por toda la organizacién. Muchas de
las exigencias de esta norma han sido comentadas e incluidos a lo largo de

los manuales.

3.2 EL MODELO DE EXCELENCIA EMPRESARIAL DE LA EFQM

El modelo de excelencia empresarial de la EFQM es un paso mds de la

exigencia del aseguramiento de la calidad (Norma ISO?000).

Es un modelo desarrollado por la European Foundation for Quality
Management o EFQM, una entfidad sin dnimo de lucro fundada en 1989 por
14 empresas europeas (*) con la mision de “mejorar la posicion competitiva
de las companias lideres de Europa Occidental en el mercado mundial”. El
Instituto Aragonés de Fomento estd realizando importantes esfuerzos para

extender la implantaciéon de este modelo en la Comunidad de Aragon.
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EMPRESAS FUNDADORAS EFQM

¢+ Robert Bosch ¢ KLM

¢ BT + Nestlé
* Bull ¢ Olivetti
+ Ciba-Geigy + Philips

+ Dassault + Renault
+ Electrolux * Sulzer
* Fiat * VW

Fuente: http://www.efgm.org

El Modelo de la EFQM es una herramienta para medir la CALIDAD DE LA

GESTION, o sea, el grado de Excelencia Empresariall.

Mide las capacidades con que cuenta una compania y los resultados que
consigue con ellas, otorgdndole una puntuacion de 0 a 1000 puntos
(compania corriente:200 puntos; muy buena compania: 450 puntos; empresa

excelente: 700).

MODELO DE EXCELENCIA EMPRESARIAL EFQM

e MO EMTES FACIRITADGRES . . RosULTAGOE =

1 . | I
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— —— — ’ ’ |
i - : | | -
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Lidarepgo ; X

g P esiialega .. Procesos los clientes. 0 Clave I
i | | !
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Fuente: http://www.efgm.org, http://www.clubcalidad.es
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3.3 MODELO INTEGRAL DE CALIDAD DE DIRECCION Y CREACION DE VALOR

Como un paso mas alla de la EFQM, se estan desarrollando e implantando
modelos mds integrados de la gestion de la calidad que abarcan otras dreas
de la gestion empresarial, como el Modelo Integral de Calidad de Direccion 'y

Creacién de Valor desarrollado por PricewaterhouseCoopers.
El Modelo Integral de Calidad de Direccion y Creacion de Valor:

Da una respuesta estructurada a la necesidad de gestionar la creacion de

Valor

Es un enfoque integral, que permite una implantacién modular y a

medida, guiada por las necesidades de la Organizacion

Est& concebido a partir de los PROCESOS DE CREACION DE VALOR:

DISENAR IMPLANTAR EVALUAR

la estrategia la estrategia y trans- el valor para accionistas,

formarla en resultados clientes y empleados

Incorpora la légica de la mejora continua
Estd enfocado a los criterios de Excelencia Empresarial del Modelo de la

EFQM.

Probablemente, la Creacion de Valor es la mayor ventaja competitiva sostenible.
Por lo tanto, aquellas Organizaciones que deseen ser reconocidas por su
Creacién de Valor, necesitan un Modelo de Direccion diferente y una gestion

medible y en constante mejora.
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M EJORAR

\/

=

Modelo de Excelencia

Empresarial de la EFQM
s LM P13 FACiiiTaDGRES  y  TTA D O

i I
Iesl.‘swab"
P poross I Lo |
- — e -
Polticay Resuftndos en Reaultados
Lideruzgo F esintega ‘ Procesos os clientes _. Clave
Alignzes | Resultados &n
’ ¥ Fecumson . 1a sacledsd .

DEFINICION DE
LA ESTRATEGIA

1. Liderazgo
(Vision, Mision y
Valores)

2. Planificacion

4

MEJORA CONTINUA

DEL MODELO DE
DIRECCION

=

MODELO DE DIRECCION

TRANSFORMACION DE LA ESTRATEGIA EN RESULTADOS

[ 8. Gestion del imil ]
m‘
Objetivos

EMPLEADOS.

4. Gestion
dinamica de la
cadena de valor

5. Fidelizacion del

Empleabilidad

7. Competencias,
Reconocimiento y

6. Participacion e 9. Reputacion
i i6 Corporativa

CREACION DE VALOR DIFERENCIAL
[ 10 Cuadrode Mandointearal ]

Fuente: Modelo Integral de Calidad de Direccidn y Creacién de Valor desarrollado por

PricewaterhouseCoopers.

A continuaciodn, se incluye la estructuracion del Modelo Integral de Calidad

de Direcciéon y Creacion de Valor a partir de los siguientes moédulos:

DEFINICION DE
LA ESTRATEGIA

TRANSFORMACION DE LA ESTRATEGIA EN RESULTADOS

| 8. Gestion del Conocimiento |

1. Liderazgo
(Vision, Misién y

3. Direccion por
Objetivos

Valores)

EMPLEADOS
(]

7. Competencias,
Reconocimiento y
Empleabilidad

2. Planificacion

4. Gestion
dinamica de la

cadena de valor
@

5. Fidelizaciondel
cliente

CLIENTE

6. Participacion e
involucraciéon

9. Reputacién
Corporativa

MEJORA CONTINUA
DEL MODELO DE

CREACION DE VALOR DIFERENCIAL

GESTION

| 10. Cuadro de Mando Integral |

Fuente: Modelo Integral de Calidad de Direccion y Creacién de Valor desarrollado por

PricewaterhouseCoopers.
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3.4 LAS 5 DIMENSIONES DE LA CALIDAD

A continuacién se relacionan las 5 dimensiones de la calidad, que recogen
todos aquellos aspectos que inciden directamente sobre la percepcion del
cliente cuando interactia con la empresa. Estos momentos de interaccion se
conocen como “Los momentos de la verdad”, denominados asi porque es en
esos momentos de contacto empresa - cliente, donde el servicio prestado es
evaluado por el cliente y donde ya no hay vuelta atrds, en tanto en cuanto
todos los recursos con los que la empresa cuenta para prestar un servicio de

calidad deben ser realizados antes de dicho momento.

1. FIABILIDAD

Dar los servicios prometidos
Gestionar los problemas de los clientes con eficacia
O frecer servicios correctos a la primera

O frecer los servicios en el tiempo prometido

S NENENENEN

Tener a los clientes informados sobre cuando seran ofrecidos los servicios

2. CAPACIDAD DE RESPUESTA

v Servicio rapido a los clientes
v Deseo de ayudar a los clientes

v Estar listo para responder a las peticiones de los clientes

3. GARANTIA / SEGURIDAD

Empleados que inspiran confianza en los clientes
Hacer que los clientes se sientan seguros en sus operaciones

Empleados que se muestran siempre amables

SNENENEN

Empleados con la competencia para responder las preguntas de los clientes

4. EMPATIA

Dar a los clientes atencién personalizada
Empleados que tratan a los clientes con el méaximo interés

Tener los intereses del cliente como prioridad

SSSS

Empleados que comprenden las necesidades de sus clientes

5. ELEMENTOS FiSICOS

Equipo moderno
Instalaciones visualmente atractivas
Empleados que tienen una apariencia limpiay profesional

El material asociado con el servicio con apariencia atractiva

SNENENENEN

Horario de trabajo adaptado al cliente
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