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3. La Aplicaciéon de la Calidad en los Servicios

Objetivo

El alumno analizara y aplicara los elementos de captacion, capacitacion y contratacion de
las personas que colaboraran en la organizacion. También de los recursos materiales
necesarios para atender este compromiso con el cliente.

3.3. Integracion de un grupo ganador de servicios al cliente

El grupo de servicios al cliente inicia en la sala de juntas y todos los miembros de la
empresa u organizacion deben entenderla perfectamente.

La atencién al cliente estq dirigida a las personas. La importancia de gente con
dedicacion, es brindar un servicio con calidad, que a su vez produce la satisfaccion de los
clientes.

El servicio personal es la forma como se presta el servicio. Incluye la interaccion entre los
empleados y los clientes de una empresa.

Asegura que la direccion identifique y proporciones los recursos humanos y materiales
esenciales, para cumplir con los requisitos de calidad del cliente y del sistema de gestion
de calidad.

Las actividades relevantes para implantar y mantener el sistema de gestiébn que mejoraran
la eficacia, el desempefio del trabajo y las actividades de verificacioén son:

Recursos Humanos
Selecciona el personal competente para realizar los trabajos, brinddndole apoyo de
capacitacion programada “justo a tiempo”, y le da prioridad personal que se requiere para
ser eficiente y eficaz.

Infraestructura
Disponer de una infraestructura, adecuada y actualizada para realizar los procesos.

Ambiente de Trabajo
Lograr mediante determinantes y la gestién de una influencia positiva en funcién de la
motivacion, satisfaccién, desempefio del personal, para mejorar toda la organizacién

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion.
Definir las responsabilidades y autoridades de cada puesto y conocer personalmente las
contribuciones y logros, acerca de los resultados que se vayan alcanzando.

Revision de la Direccion

El director y los ejecutivos se involucraran en la revision del sistema de gestion de la
calidad, para asegurar su calidad y efectividad, cumpliendo con las politicas, objetivos y
aplicacion de recursos.



Se identificaran las oportunidades de mejora que fomentaran la retroalimentacion del
personal, y se identificaran los problemas comunes que afectan la operacién y se
determinaran las acciones correctivas.

Validacion de los procesos de Produccion y de Prestacion de Servicios
*Se deben de validad los procesos, donde los productos resultantes, no pueden
verificarse mediante actividades de seguimiento.

*Y realizar la actividad de identificacion y trazabilidad.

Control de Dispositivos de Seguimiento y Medicién.

Esta consiste en preparar el equipo de inspeccion, medicion y pruebas para que tenga la
capacidad de proporcionar los requerimientos de medicion especificados para la
aceptacion o rechazo del producto.

3.4 Evaluacién del desempefio del grupo de servicios al cliente

Disefio de indicadores

El Disefo tiene como objetivo el adaptarse a los habitos de compra del cliente. Hay que
disefiar el sistema y sus operaciones para adaptarse a los habitos de compra de los
clientes. Estos hébitos varian de un servicio a otro.

Un disefio tiene que considerar todas las funciones que implica la prestacién de un
servicio al cliente o al publico.

Existen diversos indicadores para evaluar el desempefio del grupo de servicios al cliente.
A continuacion se mencionan algunos:

- Los clientes vuelvan.

- Los clientes estan satisfechos.

- El servicio es puntual y rapido (sin retrasos)

- Buena operacién de cada componente.

- Existe una operacioén correcta de las partes o0 componentes trabajan juntos.
- No se excluye u omite lo que desea el cliente.

Un indicador bien disefiado permite evaluar el desempefio del grupo de servicios al
cliente.

La funcion principal de una organizacion, es servir a las personas de manera directa e
inmediata.

En el disefio de un sistema de servicios, es necesario adaptarse a los habitos de compra
de los clientes.



