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1. Introducidn a calidade

Mitos da calidade a desbotar:
» A calidade se refire unicamente a aspectos fisicos do servizo.

O éxito dun servizo estriba no equilibrio na percepcion do cliente e a relacion entre
a experiencia vivida e o seu custo. Vendemos utilidades: funcionais, vivenciais e
simbdlicas. Tan importante € o acabado como a actitude do persoal, o servizo e a

imaxe global da empresa.
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1. Introducidn a calidade

Mitos da calidade a desbotar:
« A calidade € a ausencia de queixas.

O 96% dos clientes insatisfeitos non se queixa. Non volven (91%) se non se
toman medidas para resolver o seu problema; o 53% dos clientes esta perdido
irremisiblemente. Mentres un cliente satisfeito o comenta con de 3 a 5 persoas, un
insatisfeito transmite a sua experiencia a 8-16 persoas.

Cada reclamacién significa: 23 clientes perdidos, 250 informes negativos, 920
euros de perdas.



1. Introducidn a calidade

Mitos da calidade a desbotar:

A calidade é cara.

Contribue a:
* Incrementar as posibilidades para a comercializacion da oferta de servizos e empresas.
» Proporcionar beneficios na xestion.
* O retorno de cada € investido en calidade se multiplica por sete.

O xefe porase contento
cando vexa que
rematamos o traballo




1. Introducidn a calidade

Calidade é “eso que todo o mundo entende,
ainda que ninguén sabe definilo”.
QUINTANILLA

EXERCICIO. Definir o concepto de calidade



1. Introducidn a calidade

En que consiste?
“Garantir a satisfaccion do cliente ao menor custo posible”.

A calidade é asemade:
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1. Introducidn a calidade

En que consiste?
-Un modelo e cultura de xestiéon empresarial.

A calidade total recofiece que polo forte compofiente de servizo da actividade, o
persoal constitue o verdadeiro hardware do negocio.

A calidade total como DIRECCION ESTRUTURA CLASICA
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1. Introducidn a calidade

En que consiste?
-Un potente instrumento de marketing.

Como ferramenta de marketing expresa o nivel de calidade da empresa, en funcién
do grao de satisfaccién do cliente.



1. Introducidn a calidade

A calidade total poder ter variadas definicions dependendo do punto de vista con
que se mire:

‘NORMA UNE-EN-ISO 9000:2000: “calidade é o grao no que un conxunto de caracteristicas
inherentes cumpre coas necesidades ou expectativas establecidas, que soen ser implicitas
ou obrigatorias”.

EDUARD DEMING: “a calidade son as necesidades e expectativas do cliente”.
+JOSEPH M. JURAN: “a calidade como idoneidade ou aptitude ao uso”.

PHILIP B. CROSBY: “a calidade definese non como excelencia, sendbn como cumprir
requisitos”.

Cada definicion proporciona vantaxes e desvantaxes con respecto a sua medicion,
a utilidade para a direccibn da empresa e a importancia do consumidor. Cada
empresa debera adoptar aquela que se axuste mellor aos seus obxectivos
estratéxicos.



2. Evolucion da calidade
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2. Evolucion da calidade

Entorno actual “O paradigma cambiou de rumbo. Os produtos venen e van.
A unidade de valor hoxe en dia é a relacién co cliente”.
Bob Vayland

As variables clave da competitividade empresarial son:

-Calidade. Satisfaccion das necesidades
-Innovacion tecnoléxica. @—— presentes e das expetativas
_Desefio industrial. futuras dos clientes

A calidade se convirte nunha estratexia empresarial que supon, entre outros
aspectos:

-A direccion da calidade a todos os procesos e non so aos principais.

-Un enfoque claro cara ao cliente.

-Unha conviccion permanente da mellora continua.

-Que cada persoa se responsabilice do seu propio traballo.

-Que a responsabilidade en materia de calidade recaia na direccidn da organizacion.



3. Caracteristicas do servizo: factores de calidade

Servizo = Servizo basico (p.e.: reparacion puntual dun automobil) + outros multiples
servizos complementarios (p.e.: informacion, seguimento, facilidades de atencion,
efc.).

Estes servizos complementarios son os que poden diferenciar a unha oferta
respecto da sua competencia, e aumentar a satisfaccion do cliente en relaciéon co
servizo.

Cliente = O que adquire o servizo, permite a continuidade do negocio e determina o
valor engadido do servizo que se lle presta.

Pero o cliente non & s6 o que contrata o servizo sendén tameén o seu receptor ultimo
(p.e.: na loxistica da automocion, o cliente principal é o posto de traballo na cadea
de montaxe e todo o concepto de servizo debe xirar ao redor da sua satisfaccion).



3. Caracteristicas do servizo: factores de calidade

Os servizos presentan tres caracteristicas diferenciadoras:

« Intanxibilidade: non é facil medir ou probar un servizo para asegurar a sua
calidade antes de prestalo efectivamente.

» Heteroxeneidade: os servizos soen variar de cliente a cliente, de forma que é
dificil de manter a consistencia na prestacion e pode haber diferencias entre o
gue a organizacion intenta entregar e o que recibe un cliente especifico.

« Inseparabilidade: a producion e o consumo do servizo coinciden no momento
da prestacion. A relacion do persoal que presta o servizo co receptor € moi
importante.

P.e.: no caso do taller de reparacion, o mecanico forma parte a vez do proceso
de producion do servizo e do de relacion co cliente.



3. Caracteristicas do servizo: factores de calidade

Outro elemento de importancia é o estado das instalacidns e os medios, xa que
son o soporte visible que utiliza o cliente para tratar de materializar o que pode ser
O servizo.

Pddense distinguir cinco aspectos determinantes da calidade dun servizo:

« Fiabilidade: habilidade para desempefiar o servizo prometido de forma
precisa e fiable.

« Garantia: preparacioén, seguridade dos empregados/as no seu desempefio € a
sua habilidade para xerar confianza.

- Tanxibilidade: apariencia das instalacions fisicas, equipo, persoal e
dispositivos de comunicacions.

« Empatia: capacidade de sentir e comprender os desexos doutros, mediante
un proceso de identificacion, de atencién individualizada ao cliente.

- Sensibilidade: capacidade de resposta ao cliente, dotandoo dun servizo
oportuno.



4. Garantia: elemento de calidade

Unha garantia de servizo actua nunha ou varias situacions concretas
predeterminadas (p.e.: retraso na entrega, defecto sen solucionar, eftc.).

Un Sistema de Garantias (SG) constitie un paso decisivo para respaldar as
declaracions ou os compromisos verbais co cliente e constitie tamén un
instrumento eficaz para aumentar a satisfaccion do cliente.

E especialmente importante para incrementar a percepciéon de calidade nos
servizos, xa que as suas condicions de calidade son mais dificiles de captar polo
cliente actual ou, especialmente, potencial.

Un SG debe ser o mais claro e incondicional posible para que o cliente confie na
sua virtualidade.



4. Garantia: elemento de calidade

Na posta en marcha dun SG haberia que considerar duas etapas sucesivas:

1. A mellora ou reenxeneria do proceso ou servizo que se quere garantir.

Evidentemente, unha garantia non pode ser simplemente unha manobra
publicitaria, xa que como afirma un guru do marketing: “o peor que lle pode
suceder a un mal servizo é ter un bo marketing’.

2. O establecemento da garantia.

Supodn a formulacion desta e da penalizacidn que a organizacion que a outorga
esta disposta a afrontar. Un requirimento esencial € que os procedementos para
a compensacion econdmica sexan claros e rapidos.



4. Garantia: elemento de calidade

As cartas de calidade

x Unha serie de declaracions de boa vontade acerca do que a organizacion que
a redacta quere facer para servir mellor aos seus clientes, pero sen
compromisos concretos nin penalizacions.

v Un documento no cal a organizacién prestadora do servizo se compromete,
de forma xeral, a respectar uns estandares de servizo, uns procedementos de
actuacion e a compensar economicamente aos seus clientes en casos de
incumprimento de servizo.



4. Garantia: elemento de calidade

As cartas de calidade

Unha carta de calidade pode e debe facerse a medida da organizacion, pero debe
aterse a alguns principios:

« Obriga de consultar. Comporta a participacion dos empregados no servizo e
a posibilidade de consulta aos demais departamentos da organizacion.

- Obriga de informar e ser accesible. Os clientes deben atopar sempre unha
resposta e facilidades de consulta e reclamacion.

« Obriga de ser responsable. Dos propios servizos da organizacion e dos
subcontratados e provedores de servizos.

« Obriga de reparar e compensar. Os clientes deben atopar reparacion aos
erros nos servizos e, ademais, ser compensados economicamente por eles.



4. Garantia: elemento

de calidade

As cartas de calidade

A continuacion preséntase
un exemplo de contido
dunha carta de calidade:

Ejemplo de contenido de una Carta de Calidad

Accesibilidad

Pericdos en los que la organizacion esta disponible para responder a
los problemas de los clientes.

Establecer una documentacion sobre los derechos del cliente y sobre
la oferta y condiciones del servicio en un lenguaje llano, comprensible
por el cliente.

Compromiso de responder por escrito a las reclamaciones del cliente
en un periodo predeterminado. En este caso, es mas creible fijar
periodos razonablemente amplios (por ejemplo, 5 dias) que permitan
el andlisis de la demanda, porque una respuesta inmediata suele ser
meramente protocolaria.

Tratamiento de la
informacién personal

Garantias de atencion a
las reclamaciones

Penalizaciones

Resolucion del problema

Informacion y auditoria

Adoptar precauciones para evitar que esta informacion no se difunda
de forma autorizada.

Compromiso de que esta informacion no se difundira para campaiias
de marketing de ofras organizaciones.

Asignar una persona determinada a la atencion a las reclamaciones de
un cliente.
Establecer el conjunto de procedimientos y las actuaciones para
atender y resolver una reclamacion. Por ejemplo:
- Comunicar las incidencias durante el proceso de transporte y
entrega de las mercancias.
- Informar al cliente del procedimiento establecido para comegir
fallos en el servicio.
- Mantener informado al cargador del proceso de recuperacion
de una entrega indebida.

Reforzar las garantias de calidad de la organizacidon con unas
indemnizaciones al cliente en caso de incurrir en incumplimientos en el
servicio prometido. Como se ha citado anteriormente, estas
indemnizaciones deben ser lo mas incondicionales posibles.

Compromiso ¥ mecanismo para resolver las incidencias.
Establecimiento de mecanismo en caso de disputas con el cliente:
defensor interno del cliente, aceptacion de arbitrajes externos, etc.
Mecanismo interno para comregir problemas y evitar su repeticion.

Compromiso de informar a los clientes -por ejemplo, anualmente-
sobre el cumplimiento de la carta de calidad.




5. Relacion entre a calidade do servizo e a fidelizacion

Forte vinculo entre:
grao satisfaccién cliente —~ mantemento cliente — rendibilidade empresa
Conseguir novos clientes ou substituir a un que se perde non é tarefa facil.

Tradicionalmente as empresas non soen preocuparse polos clientes que perden,
senon que dan mais importancia ao feito de conseguir novos clientes.

A satisfaccién do cliente converteuse nun obxectivo principal para moitas empresas.
Investiuse moito tempo na mellora das areas ou actividades que contribuen de
forma importante a consecucion da satisfacciéon do cliente, como a calidade e a
atencion ao cliente.




5. Relacion entre a calidade do servizo e a fidelizacion

Mediante pequenos incrementos nos indices de conservacion do cliente ou, o que €
o mesmo, aumentos da fidelidade, podese conseguir que a facturacion aumente
considerablemente cun custo asociado relativamente pequeno.

Cando tratamos ben a un cliente, € mais probable que realice mais operacions ou
que recomende 0s servizos prestados.

Os clientes fieis soen buscar menos os prezos mais baixos e o custo de
venderlles € moito menor que o custo de captar clientes novos.

Pola contra, os clientes decepcionados non s6 se iran, senon que tamén falaran
aos demais sobre a sua mala experiencia.



5. Relacion entre a calidade do servizo e a fidelizacion

Entén, o descontento constitie a causa fundamental da reducién de clientes. Pero,
que é o que produce o descontento do cliente?

Os desaxustes entre o que cliente esperaba (expectativas) e o servizo real
prestado (percepcion da experiencia).
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5. Relacion entre a calidade do servizo e a fidelizacion

O seguinte grafico representa unha serie de atributos relacionados coa
prestacién do servizo e a sua valoracion por parte do cliente.
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6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

A medida da calidade é un concepto mais amplo que o da medida da
satisfaccion dos clientes externos (SC) xa que comporta, por exemplo, a medida
dos procesos internos, a opinion interna dos traballadores da propia organizacion, a
situacion da competencia (comparativa), etc.

Por que é necesario medir a satisfaccion dos clientes?

* Permite coiecer a percepcion dos clientes sobre o servizo que reciben.

 Permite adaptar o servizo as suas necesidades e concederlle o nivel mais alto
posible de calidade no servizo (superacién das expectativas).

« Posibilita un mellor uso de recursos, orientandoos a resolver os problemas.

« Permite dispofier dunha informacion cuantificada para seguir a evolucién dos
servizos prestados (e dos da competencia).



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Modelo das deficiencias

A medida da satisfaccion do cliente necesita de modelos explicativos que
establezan que é o que se ten que medir e que sentido ou interpretacion tefien as
medidas efectuadas.

O chamado modelo das deficiencias, asume que os clientes establecen a calidade
do servizo en funcidon da diferencia entre as expectativas acerca do que recibiran e
as percepcions do servizo que realmente se lles entrega.

Calidade servizo = Expectativas - Percepcion



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente
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6. Sistemas de medicidon da satisfaccion do cliente

Modelo das deficiencias

Deficiencia 1 Expectativas
Expectativas dos clientes — Percepcién organizacién sobre ditas expectativas

E o denominado Gap de informaciéon de marketing, é dicir, a organizacién non sabe que
€ 0 que os clientes esperan do servizo.

Deficiencia 2 Especificacién
Percepcion organizacion sobre expectativas cliente — Especificacions de calidade

A organizacion pode ter unha correcta percepcion das expectativas dos clientes, pero iso
non se traduce en especificaciéns de calidade dos servizos, en estandares de calidade.

Deficiencia 3 Prestacién
Especificacions de calidade — Servizo realmente prestado

O sistema de calidade da organizacién non funciona axeitadamente. Ben porque as
especificacions sexan ou demasiado complicadas, por falta de recursos, incentivacion,
etc. ou outros motivos.



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Modelo das deficiencias

Deficiencia 4 Comunicacién

Servizo real — Comunicacion aos clientes sobre o servizo
As promesas feitas aos clientes estan por riba do servizo que realmente se lle ofrece.
Pofer exemplos

Os autores deste modelo consideran que a eliminacion da diferencia entre expectativas
do cliente e servizo percibido por este (chamada Deficiencia 5) depende da
diminucion das outras 4.

Ainda que as 5 tefien importancia, a mais relevante é a Deficiencia 1, xa que sen
cofecer as expectativas dos clientes non se pode abordar a reducién das outras
diferencias.



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

* Mecanismos de medicién indirecta de satisfaccion do cliente:
+ Mistery shopping ou compra simulada.
« Queixas e reclamacions.
» Caixa de correo de suxestions.

« Mecanismos de medicién directa de satisfaccion do cliente:
« Entrevistas cualitativas.
« Enquisas (cuestionarios de satisfaccion).
* Paneis de clientes.

Como saber que técnicas ou ferramentas debe empregar a empresa?

A empresa debe seleccionar as técnicas de investigacion
en funcion dos obxectivos de investigacion.



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Queixas e reclamacions

Descricién: Sistema de xestion da informacidn que se centra nas queixas,
reclamacions e outras comunicaciéons do cliente a empresa sobre as deficiencias do
servizo, e que axuda a determinar medidas correctoras.

Obxectivo: Identificar as deficiencias do servizo.

Limitacions: na maior parte dos casos, os clientes non se queixan directamente as
empresas.




6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Mystery shopping ou compra simulada

Descricién: un investigador, co perfil acorde ao tipo de negocio avaliado, faise pasar
por comprador ou cliente.

Obxectivo: comprobar a calidade do servizo ofrecido ao cliente, de forma obxectiva
e independente, baseandose nuns parametros previamente fixados coa empresa.

Limitacions: Alto custo. As avaliacibns poden ser moi severas, afectando
negativamente a actitude do persoal.




6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Paneis de clientes

Descricion: seleccionase un grupo de clientes que avalian a prestacion do servizo.
Pode obterse esta informacién a través de reunions, teléfono, Internet ou correo.

Obxectivo: obter unha avaliacion pormenorizada do servizo.

Limitacidéns: pode darse que os resultados non sexan representativos de toda a
base de clientes. Non inclue aos clientes da competencia.




6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Enquisas

Descricion: cuestionarios que a empresa pide aos clientes que respondan para
obter a sua opinibn sobre diferentes aspectos do servizo, asi como do
comportamento do consumidor. E a técnica de recoleccion de datos mais comun.

Obxectivo: obter valoracions acerca da calidade do servizo e informaciéon do
consumidor (gustos e preferencias).

Limitacidns: se a enquisa € moi extensa, a persoa enquisada empezara a perder
interese e as respostas non seran fiables.




6. Sistemas de medicion da satisfaccion do cliente

EXERCICIO. Discutir que técnica(s) (seria(n) a(s) mais axeitada(s) para dar

o & b~

resposta as seguintes cuestions:

Conecer o estado actual e as expectativas do sector da artesania en Galicia.
Conecer a intencion de voto nun determinado municipio.

Establecer alternativas para o sector lacteo galego.

Conecer o nivel de aceptacion dun produto novo, con pouco tempo no mercado.

Determinar o posible grao de aceptacion que tera un novo produto que se
pretende lanzar ao mercado.

Coniecer a satisfaccion dos turistas que visitan Ferrol.

Estudar a satisfaccion dos traballadores e traballadoras das empresas da
provincia da Coruia (excluense as microempresas).




6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Como se desefa un cuestionario?
Antes de comezar o desefo...
« Asegurarse que a enquisa sexa a metodoloxia adecuada para o estudo.

» Seleccionar o tipo de enquisa a realizar:
« Por correo
» Telefdnica
* Presencial

EXERCICIO: Discutir as vantaxes e desvantaxes destes 3 tipos de resposta

 Delimitacidon das variables a estudar.



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Definicion de conceptos

Variables: cada unha das informacions que quedan reflectidas no cuestionario
(idade, opinibn sobre unha materia, etc.). Poden ser dependentes ou
independentes.

Preguntas: son a expresion manifesta, normalmente en forma de interrogacion,
mediante a cal recdllese a informacion.

Categorias: son as diferentes respostas que van asociadas a unha determinada
variable.

Poner exemplos



6. Sistemas de medicidon da satisfaccion do cliente

EXEMPLO. Listado de variables que afectan a calidade dun servizo a estudar
para un segmento de clientela determinado: sector hostalaria, viaxeiro profesional,
curta estancia, + 30 noites ao ano, reserva e pago a traves da empresa.

Fiabilidade

Capacidade
de resposta

Garantia

Empatia

Elementos
fisicos

*RESERVAS ACEPTADAS
*CHEGADA A CALQUERA HORA
*RECECPION DE MENSAXES/AVISOS

*RAPIDEZ EN CHECK IN/OUT
+ALMORZO RAPIDO
*ROOM SERVICE NOCTURNO

*SERIEDADE
*TRATO AMABLE E CORTES
CONFIDENCIALIDADE

*RECONECEMENTO EN RECEPCION
+AMPLA INFORMACION DA CIDADE
*MESMO TIPO DE HABITACION

*HABITACION AMPLA E EQUIPADA
‘LIMPEZA

*SILENCIO

*MEDIOS OFIMATICOS

EXERCICIO. Pensar variables de calidade para un cliente tipo dun taller.



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Proceso de deseino Obxectivos do estudo
dun cuestionario
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6. Sistemas de medicidon da satisfaccion do cliente

Cuestionario de satisfaccion

EXEMPLO. Se un fabricante de automobiles quixese conecer en que medida
estan satisfeitos os clientes co seu vehiculo, poderia esperar un tempo
prudencial dende a venda para deixar que o cliente o probe e se forme unha
opinion, e intentar sequidamente coriecer cal € esta opinion.

Que preguntar?

O mais simple seria preguntar aos clientes que tal lles vai co vehiculo que lles
vendemos? Probablemente respostarian algo como “bastante ben, € mellor do que
imaxinara”, ou “estou moi desgustado, non esperaba que gastase tanto aceite”’.



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Cuestionario de satisfaccion

A porcentaxe de clientes que contestan afirmativamente pode constituir un indice
representativo da satisfaccion do conxunto de clientes, e permite seguir a sua
evolucion en diferentes periodos, como se mostra na seguinte figura:

“Esta vostede satisfeito co seu vehiculo? Si/Non”.
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6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Cuestionario de satisfaccion

Un cliente pode declararse satisfeito co seu vehiculo, pero non estalo o
suficiente como para recomendalo a un amigo ou como para estar seguro de
volver a comprar a mesma marca no futuro.

Para conseguir maior detalle na informaciéon poden utilizarse escalas mais
amplas:

“En que grao esta vostede satisfeito co seu vehiculo?”

Escala cualitativa / Escala cuantitativa
* Moi insatisfeito / 1
* Insatisfeito / 2
* Nin sastisfeito nin insatisfeito / 3
« Satisfeito/ 4
* Moi satisfeito/ 5



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

E posible construir un indice representativo do nivel de satisfaccién do
conxunto de clientes calculando a media das valoraciéns acadadas (as escalas
cualitativas poden transformarse en cuantitativas para realizar esta operacion).

No caso do fabricante de 48
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6. Sistemas de medicidon da satisfaccion do cliente

Sen dubida, o fabricante debe estar preocupado, xa que esta diminucién
constante do nivel de satisfaccion dos seus clientes pode traducirse rapidamente
nunha perda de competitividade da marca. Que se poderia facer?

Pescudar que é o que hai que cambiar ou mellorar para conseguir que os
clientes volvan a estar satisfeitos.

Para isto, seria moi util dispofier de informacién do grao en que os clientes
valoran os distintos atributos de satisfaccién identificados polo fabricante.

Neste senso, pode construirse un cuestionario que inclua, ademais de preguntas
sobre a satisfaccion xeral, outras relativas a valoracion de cada un dos atributos de
satisfaccién identificados. Deste xeito, o fabricante poderia desefiar un cuestionario
como o seguinte:




Cuestionario de Satisfaccion

SIStemaS de Por favor, responda a las siguientes preguntas en una escala de 1 (lo peor) a 5 (lo mejor), teniendo
. s en cuenta su experiencia personal en relacion a su automaovil de nuestra marca.
medicion da

1 ¢, Cual es su grado de satisfaccion global?

satisfaccion
do cliente

¢, Cual es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos?

Potencia del Motor

Segurndad

Frenos
Exemplo de Suspension
cuestionario 1 Direccién Asistida

Gasto de Combustible
Acondicionamiento Acustico
Climatizacion
Tapiceria

11 Equipamiento

12 Ordenador de abordo

13 Diseno estético y acabado

14  Servicio Técnico

Las siguientes preguntas son abiertas, y puede contestar lo que considere mas oportuno:

15 ¢Qué aspectos considera mas satisfactorios en relacion con su automovil?

16 ¢Qué aspectos considera menos satisfactorios en relacion con su automaovil?




Sistemas de Logo da empresa ENQUISA DE SATISFACCION

Con motivo de seguir mellorando nos nosos servizos rogamoslle cubra este pequeno
cuestionario de satisfaccion. Estaremos agradecidos da sua colaboracion. Por favor, marque
satisfacci()n cun xe onde considere, sendo 1 moi mal e 5 moi ben

. 3 4
do cliente !alllslaccllo| n g|oEai co es!a!|ecemen!o ‘ ‘ \ ‘

Técnicas de venda

medicion da

Deteccion de necesidades
Capacidade de escoita
Exemplo de Satisfaccion das necesidades

cuestionario 2 Cofiecemento do produto
Resolucion de queixas e dubidas

Calidade do servizo

Atencion ao/a cliente
Amabilidade

Relacion calidade/prezo
Horario de apertura
Servizo posvenda

Imaxe

Imaxe exterior do establecemento
Imaxe interior do establecemento
Facilidade para localizar os produtos
Envase e embalaxes

Para rematar gustarianos que nos achegase algunha suxestion ou recomendacion para para
mellorar os nosos servizos

Moitas grazas pola sta colaboracién




6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Sintese. Tipos de preguntas

Abertas

Deixan liberdade de resposta ao cliente. Empréganse en etapas exploratorias,
previas a medicion e en entrevistas en que o entrevistador sintetiza a resposta.

P.e.: que apreciou vostede mais do noso produto?

« Proporcionan ampla informacion.
* Permiten ao cliente expresarse.
« Tratamento de respostas complexo.



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Sintese. Tipos de preguntas
Pechadas

Dicotdmicas

Duas alternativas de resposta (si/non). Utilizanse para identificar ao cliente e como
preguntas filtro en entrevistas telefonicas (para seleccionar argumentarios, saber se
realiza algunha actividade sobre a que queremos extraer informacion, etc.).

P.e: é a primeira vez que vostede compra o noso produto? Si/Non.

* Posicionan ao cliente nun segmento.
* Proporcionan informacion precisa.
« Tratamento de respstas sinxelo.

Poner exemplos



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Sintese. Tipos de preguntas
Pechadas

De escala grafica

Varias alternativas de resposta graduais con opcions incluidas en cuestionario.
Utilizanse en todo tipo de cuestionarios para avaliar conceptos e componentes da
calidade, sobre bases contrastadas.

P.e.: como considera vostede o ftrato dos nosos vendedores? Moi correcto,
correcto, pouco correcto, nada correcto.

* Proporcionan opcions ao cliente.
* Poden inducir a resposta.
« Tratamento de respostas cuantificable.

Poner exemplos



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

Sintese. Tipos de preguntas
Pechadas

De escala semantica

Varias alternativas de resposta graduais con opcions seleccionadas polo cliente.
Utilizanse en todo tipo de cuestionarios para avaliar conceptos e componentes da
calidade, sobre bases pouco contrastadas.

P.e.: como considera vostede as nosas ofertas especiais?

Moi boas 1 2 3 4 5 6 Moi malas

* Permiten graduar a resposta ao cliente.
* Inducen ao automatismo nas respostas.
« Tratamento de respostas cuantificable.



6. Sistemas de medicidn da satisfaccion do cliente

EXERCICIO: como cambiarias as seguintes preguntas?
1.Cantos litros de leite se consumen mensualmente no seu fogar?

2.Visita con frecuencia El Corte Inglés?
Si
Non

3.Considera educado e amistoso o trato ao publico dos dependentes deste
establecemento?

Si
Non



7. Control do servizo: parametros de control

A empresa debe manter un estrito control sobre os procesos internos de
atencidén ao cliente.

O seguimento continuo das politicas de atencion, dos seus mecanismos e do
capital humano involucrado € necesario para manter un nivel de calidade do servizo
sempre superior a competencia.

Esta comprobado que mais do 20% das personas que desisten de adquirir un
servizo, declinan a sua decisidn de compra debido a deficiencias de
informacion ou de atencién cando se interrelacionan coas persoas encargadas de
atender e motivar aos compradores.



7. Control do servizo: parametros de control

Elementos basicos a valorar para manter un eficiente control sobre os procesos
de atencion ao cliente:

Determinacion das necesidades do cliente.
Analise dos ciclos de servizo.
Enquisas de servizo cos clientes.

Avaliacion do comportamento de atencion.

a >~ L0 Dbh -

Analise de recompensas e motivacion.



7. Control do servizo: parametros de control

1. Determinacion das necesidades do cliente

A primeira ferramenta para mellorar e analizar a atencidon dos clientes é
simplemente preguntarse como empresa o seguinte:

* Quen son os meus clientes? (segmentacion de clientes)

* Que buscaran as persoas que vou tratar?

* Que servizos brinda neste momento a mifia area de atencion ao cliente?
* Que servizos fallan no momento de atender aos clientes?

« Como contribue a area de atencion ao cliente na fidelizacion e cal € o impacto da xestion
de atencion ao cliente?

« Como podo mellorar?

Esta anadlise xera unha base interna de informacion inicial, que servira para
analizar posteriormente e con mais detalle o sistema de atencion ao cliente da
empresa.



7. Control do servizo: parametros de control

2. Analise dos ciclos de servizo

Consiste en determinar dous elementos fundamentais:

1. As tendencias temporais da necesidade de atencion dos clientes, isto
€; cada canto piden axuda, en que épocas do ano se necesita maior
atencion, etc.

Exemplo: O sector turistico, onde dependendo da temporada se fai mais necesario
investir maiores recursos humanos e fisicos para atender as persoas.

2. Determinar (renovar) as necesidades do cliente, baixo parametros de
ciclos de atencion.

Exemplo: cando se renovan suscricions a revistas, onde se pode manter un control
sobre o cliente e as suas preferencias.



7. Control do servizo: parametros de control

3. Enquisas de servizo cos clientes

Este punto como xa vimos é fundamental. Un correcto control da atencidon debe
partir de informacién mais especializada, no posible persoal e onde o consumidor
poida expresar claramente as suas preferencias, dubidas ou queixas de forma
directa.

Sempre debe existir unha persoa responsable de controlar, atender e investigar as
preferencias, molestias, reclamos ou aclaraciéns dos usuarios.



7. Control do servizo: parametros de control

4. Avaliacion do comportamento de atencion

Ten que ver coa parte de atencion persoal do cliente.

Regras importantes para a persona que atende:

Mostrar atencion.

Ter unha presentacion apropiada.
Atencion persoal e amabile.

Ter a man a informacion axeitada.
Expresion corporal e oral apropiada.

o s~

O trato personalizado, € a mellor forma de fidelizar clientes.



7. Control do servizo: parametros de control

5. Analise de recompensas e motivacion

O animo, a disposicion de atencién e as competencias do traballador, nacen de
dous factores fundamentais:

1. Valoracién do traballo: hai que saber valorar o traballo personalizado.

Instrumentos: Remuneracion monetaria adicional, sistemas de bonos ou
comisions, etc...

2. Motivacién: Débense manter motivadas as persoas que exercen a atencion
do cliente.

Instrumentos: Incentivos en empresa, condicions laborais mellores,
talleres de motivacion, integracion, dinamicas de participacion, etc.

A constante retroalimentacion entre clientes e traballadores, perfeccionara
paulatinamente todos os procesos de atencion.



7. Control do servizo: parametros de control

Hai que centrar o control sobre os procesos importantes ou criticos.
Que é un proceso critico?

E unha situacion concreta que se da durante o proceso de prestacion do servizo e
que xera no cliente unha sensacién tanto satisfactoria como instisfactoria.

O proceso critico permite illar feitos e comportamentos especificos que dan
lugar a situacions de interaccion entre persoal e cliente.

Como se cofiecen os procesos criticos?

A través dos clientes e do persoal da empresa.



7. Control do servizo: parametros de control

Baseandose nos procesos criticos, que areas de satisfaccidn/insatisfaccion son
obxecto de estudo?

PROFESIONALIDADE ADAPTABILIDADE

AREAS

ESPONTANEIDADE AFRONTAR



7. Control do servizo: parametros de control

Profesionalidade
» Resposta do empregado ante fallos ou imprevistos na prestacion do servizo.

 Incluiria os incidentes criticos relacionados con fallos no servizo, que requiren
unha resposta adecuado do prestador — a sua resposta axeitada/inaxeitada
determinara a satisfaccion/insatisfaccion do cliente.

Adaptabilidade
« Resposta do empregado ante as necesidades e peticions do cliente, que debe
coflecer como e cando pode flexibilizar as caracteristicas do servizo.

* Os incidentes criticos estan relacionados co grao de adaptabilidade do servizo
aos requirimentos do cliente e co comportamento do empregado ante as suas
peticions.



7. Control do servizo: parametros de control

Espontaneidade
« Accions realizadas polo empregado sen ser solicitadas polo cliente.

« Son incidentes criticos satisfactorios: espontaneidade do empregado
ofrecendo unha atencién especial ao cliente, trato excelente...

» Son incidentes criticos insatisfactorios: trato rudo, discriminacion...

Afrontar
« Resposta do empregado ante un cliente dificil.

* Incidente do cliente dificil: o prestatario do servizo nunca podera satisfacerlle
por moito que se esforce porque o cliente leva nel mesmo a causa da
insatisfaccion.

» Incidente critico no que o cliente non coopera ou colabora co provedor do
servizo.



7. Control do servizo: parametros de control

EXEMPLO: O servizo como proceso. Fases do servizo prestado nun taller de
mantemento e reparacion de vehiculos

Apartado 1. Recepcion do Vehiculo

a) Atencion ao Cliente

b) Elaboracion da Orde de Servizo

c) Supervision Fisica do vehiculo

d) Revision Inicial do Vehiculo

e) Realizar un orzamento aproximado do diagnéstico e a reparacién e comunicalo
f) Dar a coiecer ao cliente o tempo aproximado do servizo

Apartado 2. Diagnéstico do funcionamento xeral do vehiculo

a) Destinar o técnico encargado da reparacién do vehiculo

b) Utilizacién de protectores de salpicaderas, asentos e volante

c) Realizar o procedemento de diagndstico do funcionamento

d) Emitir un dictame escrito coa descripcién da falla (no seu caso)

e) Solicitar autorizacion de reparacién ao cliente no caso orzamento se eleve

» consultar co cliente calquera reparacion e pedir confirmaciéon do
arranxo



7. Control do servizo: parametros de control

EXEMPLO: O servizo como proceso. Fases do servizo prestado nun taller de
mantemento e reparacion de vehiculos

Apartado 3. Reparaciéon do Vehiculo

a) Reunir a informacién técnica axeitada para o sistema a reparar
b) Utilizar as medidas de seguridade necesarias

c) Reunir a ferramenta axeitada para o sistema a reparar

d) Realizar a reparacion en funcion do procedemento técnico axeitado para o caso
especifico do sistema a reparar

e) Utilizar sé auto-repostos e insumos de calidade garantida
f) Confinar os residuos perigosos (no seu caso)
g) Rematada a reparacion limpar e deixar presentable o sistema reparado

Apartado 4. Verificacién do funcionamento

a) Realizar unha revision do sistema reparado

b) Comprobar o bo funcionamento do sistema reparado

c) Desmontar os protectores de salpicaderas, asentos e volante




7. Control do servizo: parametros de control

EXEMPLO: O servizo como proceso. Fases do servizo prestado nun taller de
mantemento e reparacion de vehiculos

Apartado 5. Entrega do Vehiculo
a) Avisar ao cliente

b) Entregar o automabil e realizar o documento comprobatorio da reparacion onde
se inclua a garantia por escrito

c) Ofrecer ao cliente calendario de servizos e incluilo na lista de clientes con
todos os seus datos

Apartado 6. Verificacion da satisfaccion do cliente

a) Realizar unha chamada ao cliente para verificar se esta satisfeito co servizo
prestado

b) No caso de insatisfaccion do cliente, realizar as medidas necesarias




8. Calidade e mellora continua

O cliente sempre esperara recibir un servizo cun nivel de calidade de, como
minimo, o nivel percibido na ocasion anterior que se lle prestou.

Esta situacion pon de manifesto a necesidade da mellora continua, como unica
via para conseguir satisfacer as crecentes expectativas dos clientes.

Prioridades fundamentais:

« Plena satisfaccion do cliente. Cal & a situacién
(Prioridade absoluta). desexada?

« A calidade €é o primeiro.
(Factor estratéxico clave).

* Mellora continua dos / Que camirio seguir?
procesos. (Prioridade
operativa en toda a empresa).

« Compromiso dos empregados.
(Unica via posible). Cal é a situacion actual?




8. Calidade e mellora continua

EXERCICIO. Unha empresa do sector de ELECTRODOMESTICOS, se dedica &
fabricacion, venda e servizo posvenda de MICROONDAS. Definir :

e 20U Mas servizos antes da venda
e« 20U mais servizos durante a venda

» 2 servizos despois da venda

Que valor engadido achegan ao cliente os servizos establecidos, en cada caso?



8. Calidade e mellora continua

Xestion por procesos

 Evolucibn dende organizacibn por departamentos (control dos
servizos/persoas pola direccién) a xestiéon por procesos (entender mellor as
necesidades do cliente e satisfacelas).

* Percibe a organizacion como un sistema interrelacionado de procesos que
contribuen a incrementar a satisfaccion do cliente.

Para xestionar un proceso  [IMEUORACONTINUAN

em prégase o Método Deming, Ciclo PDCA (rueda de Shewhart o de Deming)
mais cofecido como PDCA:

Check: Compruebe los resultados de suaccion nivel de

calidad




8. Calidade e mellora continua

Que é un proceso?

Secuencia de actividades mutuamente relacionadas ou que interactuan para
transformar entradas en saidas de maior valor engadido.

Tipos:

- Estratéxicos: neste grupo incluense aqueles procesos vinculados ao ambito
das responsabilidades da direccion. Son fundamentalmente de planificacion e
ligados a factores clave da organizacion.

« Operativos/clave: aqueles procesos relacionados directamente coa
realizacion do produto e/ou a prestacion do servizo.

« De apoio: aqueles que dan soporte aos procesos operativos, relacionados
habitualmente con recursos (humanos, econdmicos,materia prima) e medicions



8. Calidade e mellora continua

EXEMPLO dun mapa de procesos dunha consultaria

ESTRATEXICOS [ P-05 Satisfaccion do persoal P-10 Auditorias internas e
mellora continua

P-09 Actividade comercial

P-04 Formacion e competencia P-11 NC, AC e AP Satisfaccion do cliente
profesional .

CLAVE P-07 Xestion de proxectos’

P-03 Seleccion de persoal P-06 Elaboracién de propostas

P-08 Subcontratacion de
provedores

APOIO Administracion

P-01 Elaboracién e control P-02 Control rexistros e doc.

documentacion xeral da empresa

Servizos xerais

T A liia descontinua simboliza que o proceso sen codificar forma parte do codificado co que se une.



8. Calidade e mellora continua

EXEMPLO dun mapa de procesos dunha taller de reparaciéon de vehiculos

XERENTE

I_I_I_I—l

m Contratacion Reparacion Facturacion Contabilidade, nédminas

Cambio do Posta a punto Substitucion de Revision do

silenciador correas motor

EXERCICIO. Clasificar os procesos en estratéxicos, operativos e de apoio.



8. Calidade e mellora continua

“O que se mide non se pode controlar
e 0 que non se controla non se pode xestionar”.

Un indicador é un dato ou un conxunto de datos que axudan a medir
obxectivamente a evolucion dun proceso ou dunha actividade.

Tipos:

* Indicadores de cumprimento: estan relacionados cos ratios que nos indican
0 grao de consecucion de tarefas e/ou traballos.

Exemplo: cumprimento do programa de pedidos, cumprimento do plan de
formacion, etc.



9. Avaliacion do servizo: indicadores

* Indicadores de avaliacion: tendo en conta que avaliacion ten que ver co
rendemento que obtemos dunha tarefa, traballo u proceso, estes indicadores
estan relacionados cos ratios e/ou os métodos que nos axudan a identificar as
nosas fortalezas, debilidades e oportunidades de mellora.

Exemplo: avaliacion do proceso de xestion de compras.

* Indicadores de eficiencia: tendo en conta que eficiencia ten que ver coa
capacidade para levar a cabo un traballo ou tarefa co minimo gasto de
recursos (tempo, materiais, etc.), estes indicadores estan relacionados cos
ratios que nos indican os recursos investidos na consecucion de tarefas e/ou

traballos.

Exemplo: tempo de fabricacion dun produto, tempo de atencion a un cliente,
consumo de pintura para os talleres, efc.
Resultados obtidos

Recursos utilizados



9. Avaliacion do servizo: indicadores

* Indicadores de eficacia: tendo en conta que eficaz ten que ver con facer
efectivo un intento ou propdsito, este indicadores estan relacionados cos ratios
que nos indican capacidade ou acerto na consecucion de tarefas e/ou

traballos.

Exemplo: grao de satisfaccion dos clientes con relacion aos pedidos.
Resultados obtidos

Resultados requiridos

* Indicadores de xestion: tendo en conta que xestion ten que ver con
administrar e/ou establecer accidns concretas para facer realidade as tarefas
e/ou traballos programados e planificados, estes indicadores estan
relacionados cos ratios que nos permiten administrar realmente un proceso.

Exemplo: administracion e/ou xestion dos “buffer” de fabricacion e dos colos de
botella.



9. Avaliacion do servizo: indicadores

Os indicadores de xestion son clave para o pilotaxe dos procesos relacionados.

Neste caso, a xestion do buffer € o verdadeiro artifice que nos permite ver a
situacion (avance) do proceso en todo momento e administrar 0s recursos
necesarios para cumprir cos clientes e optimizar os colos de botella.

E moi frecuente nas organizaciéns establecer indicadores de eficacia e de
eficiencia e esperar aos resultados dos mesmos para tomar accions. Con isto s6
conseguiremos establecer acciéns para o futuro, deixando o presente a sua
sorte.

Os indicadores de xestion permitiran:

* Interpretar o que esta ocurrindo.
«  Tomar medidas cando as variables se saen dos limites establecidos.

» Definir as necesidades de introducir cambios e/ou melloras e poder avaliar as suas
consecuencias no menor tempo posible.



9. Avaliacion do servizo: indicadores

Para definir indicadores utiles, primeiramente a organizacion debe plantexarse
unha serie de preguntas basicas:

* Que debemos medir?

* Onde é conveniente medir?

« Cando hai que medir? En que momento ou con que frecuencia?
* Quen debe medir?

 Como se debe medir?

« Como se van difundir os resultados?

* Quen e con que frecuencia se vai revisar e/ou auditar o sistema de obtencion
de datos?



FICHA DE INDICADOR

9. Avaliacion Definiion
servizo:
indicadores

Breve descripridn del indicador, de sus subdivisiones y de los conceptos espedficos
asociados,

nalidad, objetivo v utilidad del indicador
Ambitos

Parametros de estudio, nivel de concrecidn del indicador.

Toma de datos
Mecanismos necesarios para recoger la informacion que permite elaborar el indicador.

Calculo
Operadicnes necesarias para extraer los resultados numérices del indicador y sus
subdivisiones,

Responsables
Personas v equipos encargados de |a toma de datos y del cilculo del indicador.

Frecuencia de las medidas
Periodo de tiempo entre registros.

Frecuencia de calculo
Periodo de tiempo entre calculos, es decir, espacio de tiempo que analiza el indicador.

Resultados
Concrecien de todos los parametros gue estudia el indicador, especificando gué valores
se obtienen para cada ambito estudiado.

Presentacion de resultades
Formas habituales y recomendables de presentar los resultades del indicador para una
facil interpretacian,

Evolucidon del indicador
Importanca o utilidad de seguir la trayectoria del indicador a lo largo del tiempo.

Relacion con otros indicadores

Las tendencias sefialadas por la evolucion de este indicador pueden tener relacion con
las tendencias experimentadas en otros indicadores. El estudio de las refaciones puede
proporcionar informacion util para mejorar la gestian del servicio en el futuro.

Observaciones
Alguna aclaracion final o matiz de o explicado previamente.




9. Avaliacion do servizo: indicadores

A
Caracteristicas dos obxectivos:
medibles, alcanzables, coordinados,
comprometedores e desenvolvibles en
planes de actuacion. Wdemy

SPUaCiSn
gl Indicocor
..... Medidas eomectonas

a) Simbolizan actividades importantes ou criticas.

Caracteristicas dos indicadores:

b) Tehen unha relacién o mais directa posible co concepto valorado.

c) Os resultados dos indicadores son cuantificables, e os seus valores se expresan
normalmente a través dun dato numeérico ou valor de clasificacion.

d) Son comparables no tempo, poden representar a evolucion do concepto valorado.

e) Son fiables, proporcionan confianza aos usuarios sobre a validez das sucesivas medidas.



9. Avaliacion do servizo: indicadores

Exemplos de indicadores asociados a obxectivos

A lista de indicadores recollida a continuacion dase a titulo indicativo e en ningun
caso é exhaustiva. Nos exemplos de obxectivos, cuantificaronse o 5% e o 100%
como valores, ainda que nos casos particulares se axustaran os obxectivos a
situacion concreta para facelos realistas e alcanzables.

Campo Exemplos de obxectivos Exemplos de indicadores

— Marxe neto/marxe bruto
Xestion — Mellora da rendibilidade financeira nun

. _ 59 — Taxa de cobertura
inanceira 0

— Prazo de cobertura

— Aumentar 0 % de persoal formado nun

5%
Recursos ’ _ _ — Taxa de absentismo
— Reducir o absentismo nun 5%.

humanos _ . — Rotacion do persoal: numero de salidas/efectivos
— Reducir a rotacion do persoal nun

5%

— Porcentaxe de persoal formado/persoal a formar

totais




9. Avaliacion do servizo: indicadores

Exemplos de indicadores asociados a obxectivos

Campo Exemplos de obxectivos Exemplos de indicadores

— Reducir o n° de horas de paro de o )
_ F . _ — Taxa de utilizacion dun equipo ou dunha
equipos e maquinas nun 5% Reduciron® | .
Recursos . instalacion
de horas de paro por avaria 1 ]
materiais _ — Taxa de non dispofibilidade (ou taxa de avarias)
— Reducir as horas de espera de _ .
» — Prazo de intervencion
reparacion nun 5%

_ — Documentacién actualizada nun prazo ; ) o ]
Sistema de o ] ) — Dias de retraso da posta a disposicion do catalogo
_ . maximo de 15 dias (catalogo de _
informacion actualizado/oferta do produto
produtos, prezos, etc.)

_ — Incrementar a materializacion dos ) .
Comercial — Taxa de ofertas convertidas en pedidos
contratos nun 5%




9. Avaliacion do servizo: indicadores

Exemplos de indicadores asociados a obxectivos

Campo Exemplos de obxectivos Exemplos de indicadores

L — Numero de modificacions
— Non superar o 5% de modificacions sobre )
) aprobadas/datos de partida
_ as aceptadas nos datos de partida )
Xestion de proxectos — Taxa de tarefas realizadas nos prazos
— Respecto dos prazos nun 100%
o _ desexados
— Realizacién do 100% das tareas previstas L
— Taxa de realizacion das tarefas

— Taxa de proxectos de

L desenvolvemento postos no mercado
— Materializacion dos proxectos de ]
(numero de proxectos postos no

Desefio, desenvolvemento nos prazos previstos dun
mercado/numero de proxectos en curso)
desenvolvemento, 100%
— Prazo de posta no mercado dos
industrializacion — Preparacion da producion (ou da

roxectos de desenvolvemento
realizacion) nos prazos previstos nun 100% P L
— Taxa de disponibilidade dos

equipamentos de realizacién




9. Avaliacion do servizo: indicadores

Exemplos de indicadores asociados a obxectivos

Campo Exemplos de obxectivos Exemplos de indicadores

— Taxa de non conformidades dos

_ ) produtos
— Reducir o n° de non conformidades de |
Compras entregados polo subministrador (prazo de
provedores nun 5% o
entrega, respecto das especificacions,

cantidade)
— Respecto dos prazos de producion (bens
e servizos) nun 100%
Realizacis — Reducir as non conformidades dos EXERCICIO. Cubrir o oco.
ealizacion
produtos e servizos nun 5% Desenar indicadores

— Aumentar a rapidez de resposta ao

cliente nun 5%




9. Avaliacion do servizo: indicadores

Exemplos de indicadores asociados a obxectivos

Campo Exemplos de obxectivos Exemplos de indicadores

_ — Aumentar a Conformidade de produtos e — Taxa de non conformidade de produtos
Medida do produto

servizos nun 5% entregados ou de servizos realizados

— Aumentar a satisfaccion do cliente nun
Satisfaccion dos 5%

EXERCICIO. Cubrir o oco.

clientes — Reducir o tempo de resposta das N L
Desenar indicadores

reclamacions dos clientes nun 5%

— Aumentar o n° de causas tratadas de .
_ N — Porcentaxe de accions correctoras
. problemas identificados nun 5%
Resolucién de _ pechadas
— Reducir o tempo de espera de tratamento

problemas ) N — Taxa de problemas resoltos/problemas
das causas dos problemas identificados nun

59 identificados
0




9. Avaliacion do servizo: indicadores

EXERCICIO. Definir 3 indicadores de calidade para o proceso de vendas e 3 para o
proceso posvenda, dunha empresa cuxo negocio consiste en:

e Fabricar motores eléctricos hasta 5 Kva. Do volume economico de vendas o
60% pertence a motores a medida do cliente e o 40% a motores de catalogo.

o Distribuir os moftores.
* [nstalalos.

» Prestar un servizo de mantemento posvenda.



9. Avaliacion do servizo: indicadores

Que indicadores interesa poier en marcha?

Para priorizar os indicadores a desenvolver se poden utilizar os seguintes criterios
relativos as areas a valorar:

» Grao de cumprimento dos obxectivos asignados e das accions derivadas.

« Evolucion dos factores criticos de éxito da organizacibn ou area avaliada (p.e.:
satisfaccion de clientes e partes interesadas, resultados econdmicos, produtividade, clima
laboral...).

* Evoluciéon das areas, procesos ou parametros conflitivos ou con problemas reais ou
potenciais.

Asi mesmo poden considerarse os seguintes criterios:

* A informacion sobre o custo dos recursos necesarios para establecer o sistema de
indicadores: recollida da informacién, tratamento, documentacion, etc.

« A fiabilidade do proceso de captacién da informacién e a sua explotacién, asi como a
capacidade en prazo e nivel de motivacion do persoal involucrado para desenvolver a
actividade.



9. Avaliacion do servizo: indicadores

Valoracion de indicadores

Unha vez postos en marcha, é recomendable validar os indicadores a fin de
determinar se resultan utiles e rendibles, comparando a sua utilidade e o seu
custo coa consecucion dos obxectivos perseguidos.

|

Enquisa
(opinidn dos usuarios na valoracion da resposta as seguintes preguntas)

|

» Serve para a toma de decisiéns? * Existe unha forma mais sinxela de obter a
informacion?

» Ofrecen fiabilidade os datos de partida?
* Aprovéitanse os medios informaticos para

« E redundante con outros indicadores? .
obter o indicador?

« E axeitada a periodicidade establecida?

* Definiuse o nivel de divulgacion e
« Comunicaseé as persoas involucradas? confidencialidade que require?



10. Principais referenciais de calidade

Norma: instrumento prescritivo para asegurar uns requisitos de calidade
previamente especificados.

Sistema I1SO: garante a xestion da calidade que se promete. “Asegura” a
calidade.

Referenciais da calidade:

« 1SO 9001:2008
« ISO/TS 16949:2002
« Modelo EFQM



10. Principais referenciais de calidade

ISO 9001:2008

Establece os requirimentos dun Sistema de Xestion da Calidade (SXC) para a sua
aplicacion interna polas organizacions, a certificacion ou con fins contractuais,
centrandose na eficacia para dar cumprimento aos requirimentos do cliente.

ISO /TS 16949:2002

Ampliacion da serie de normas internacionais ISO 9000, con requirimentos
especificos do sector e do cliente. E o resultado dunha harmonizacién das normas:
QS 9000, VDA 6.1, EAQF e AVSQ.

Define os requirimentos do SXC para o desefio e desenvolvemento, producion e
cando aplique, a instalacion e servizo posvenda dos produtos do sector do
automobil.

Modelo EFQM

Marco de traballo non-prescritivo baseado en 9 criterios que avalian o progreso da
organizacidn cara a excelencia. 5 deles son “axentes facilitadores” (0 que a
organizacion fai) e 4 “resultados” (o que a organizacion acada).




10. Principais referenciais de calidade

Que sistema é o mais conveniente para a organizacion?

A hora de tomar unha decisién, é necesario dispofier da suficiente informacion
sobre a totalidade de sistemas existentes e valorar:

» Obxectivo que persegue a entidade.

» Situacion de partida da organizacion.

» Esixencia actual e futura dos clientes.

» Posibilidade de acceder a recursos externos (apoios para a implantacion).

» Posibilidade de compararse con outras para cofiecer e/ou amosar a sua situacion,
para aprender e mellorar, etc.



10.1 Implantacién dun sistema de calidade
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11. Ferramenta de mellora da calidade

De resolucion de problemas e mellora continua

Analise DAFO

Presenta a situacion actual dunha organizacion dende o punto de vista interno
(Fortalezas e Debilidades) e externo (Ameazas e Oportunidades). Confronta as F e D
coas A e O para lograr axustar a sua capacidade interna coa sua posicidon competitiva
externa.

ASPECTOS ASPECTOS
POSITIVOS NEGATIVOS

ASPECTOS
INTERNOS
FORTALEZAS DEBILIDADES

ASPECTOR OPORTUNIDADES AMENAZAS

EXTERNOS

Os 5 por ques

Técnica sistematica de preguntas durante a fase de analise de problemas para buscar
posibles causas principais.



11. Ferramenta de mellora da calidade

De resolucion de problemas e mellora continua

Analise multicriterio

Serve para sopesar varias alternativas e tomar unha decisién tendo en conta diversos
aspectos.

haquinara Recursos Humanos

Diagrama causa-
efecto (ou diagrama e
de espina de peixe ou
de Ishikawa)
= problems
Identificar as causas que
producen un  efecto
prexudicial para a % ;—|_ T
calidade e que hai que

corrixir. Metodos Materisis




11. Ferramenta de mellora da calidade

De resolucion de problemas
e mellora continua

E_Xemplo de apllcaC|on de Materiais Recursos humanos
diagrama causa-efecto (ou :
diagrama de espina de N i .S
peixe ou de Ishikawa) Menpuliclin
y \ Subcontratados h-
\ w b3
Perigozos 3 E ]
; Howenes (19 empragal &,
4 4 | Accidentes
'l a4 ad cle traballo
Procesa y Condicions i :
opergtivao climatalaxicas s AOlg — '
i . / o / Sen mantementa — .'
de mantemento Vi de traballo i Operaciéns dificiles _.,.

Métodos Ertarno Macuinaria




11. Ferramenta de mellora da calidade

De resolucion de problemas e mellora continua

Diagrama de fluxo

Representacion grafica da secuencia de pasos a
realizar para producir un certo resultado.
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11. Ferramenta de mellora da calidade

De resolucion de problemas e mellora continua

As 8 disciplinas

Usase para identificar, corrixir e eliminar problemas. Esta metodoloxia é de gran utilidade
na mellora de produtos e procesos. Establece unha practica estandar baseada en feitos.
Concéntrase na orixe do problema mediante a determinacion da causa raiz.

N° Disciplina

D1 Forme ao Equipo

D2 Describa o Problema

D3 Implemente e verifique Accion Interina de Contencion
D4 Defina e Verifigue Causa Raiz

D5 Seleccione Accion Correctiva

D6 Implemente Accion Correctiva

D7 Prevefa Recurrencia

D8 Felicite ao Equipo



11. Ferramenta de mellora da calidade

De resolucion de problemas e mellora continua

Diagrama de arbore ou sistematico

Identificar de forma Idxica, exhaustiva e con detalle, todas as actividades e vias
necesarias para resolver un problema ou acadar un obxectivo.

Creativas

Brainstorming

Técnica de xeracion de ideas para solucionar ou dar alternativas sobre un determinado
problema/tema.



11. Ferramenta de mellora da calidade

De consecucion de obxectivos

,yn Estado
Analise de campo de forzas Estado actual desexado

Axuda a identificar as forzas que se
opofien e que favorecen un
determinado cambio que se quere

levar a cabo. Forza impulsora>

‘H'-\.
Cambio desexado =

i

Forza restrinxente




11. Ferramenta de mellora da calidade

De consecucion de obxectivos

Estado
Estado actual
. ., desexado
EXEMPLO de aplicacion . .
Automobil | | Automobil

| Cambio desexado

vello R ——— — Jﬂf‘ novo
|

Forza impulsora .
| Forza restrinxente

da ferramenta de analise
de campo de forzas

En rebaixa | 4 Pagos mais altos
Baixa taxa de | O automébil vello ainda no se
financiamento pagou
Custo de reparacién do ] o _
automobil vello Traballo non moi seguro
i g :-. - -
Simbolo de estatus Fillo na universidade

4+———— Pagar contas




11. Ferramenta de mellora da calidade

De planificacion

ZOPP

A planificacion de proxectos orientada a obxectivos ataca a raiz dos problemas,
analizando causas e efectos e formulando obxectivos factibles.

Matriz de planificacién

Asigna cada tarefa dun diagrama de arbore a unha persoa/grupo/dpto. definindo cando,
canto tempo, apoios, orzamento, contactos, situacion da tarefa, etc.

Despregamento da funcién de calidade (QFD)

Axuda a focalizar a empresa ao cliente. Desenvolve unha sistematica para transmitir "o
que desexan os clientes", "como se pode satisfacer esa necesidade" e aplicalo
sucesivamente ao longo de toda a cadea de clientes (externos e internos).



11. Ferramenta de mellora da calidade

De planificacion (Cont.)

Matriz de priorizacion

Axuda a priorizar tarefas, actividades, elementos, produtos, problemas, ... usando
diversos criterios.

COMPARACION UNA A UNA
mmmmmﬁul'zadsﬁ TOTAL
Solucién 1
Solucién 2
Solucién 3
Solucién 4
Solucién 5
Solucién 6 X

Puntuacién: Superior: 2 Tgual: 1 Inferior: 0

(= AT IE LT S A




11. Ferramenta de mellora da calidade

De prevision

ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS

Analise modal de fallos € | productoipicmasistemaiproceso: Fecha realizacion: Fecha revisiéa: 8. Rev:

— —_— T e

efectos (AMFE)

Técnica preventiva para
detectar e previr todos os
posibles fallos ou modos de
fallo que puidera ter un
servizo, as suas causas € 0s
momentos e lugares en que
se producen. Tamén serve
como correctora cando se
detecta unha  situacion
anomala reiteradamente,
para detectar causas.




11. Ferramenta de mellora da calidade

De establecemento de relacions

Diagrama de interrelacions

Para representar vinculos efectivos entre factores asociados a un problema especifico ou
a orde en que deben presentarse os elementos para conseguir un obxectivo.

Diagrama de afinidade

Reunir e obter gran cantidade de informacion transmitida verbalmente e organizala por
afinidades nun diagrama.

Idea Central

— . ——
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