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La necesidad de observar o investigar hechos acerca de wna situacion nos lleva a realizar una

encuesta. El sistema mas extendido para conseguir la medida de la calidad desde el punto de vista
del cliente es el de la realizacion de encuestas de satisfaccion en el momento inmediatamente

posterior a la prestacion del servicio.

Las encuestas son un metodo de investigacion y recopilacion de datos utilizadas para obtener
informacion de personas sobre diversos temas. Las encuestas tienen una variedad de propoasitos vy

se pueden llevar a cabo de muchas maneras dependiendo de la metodologia elegida v los objetivos

que se deseen alcanzar.

LUIna encuesta implica solicitar a las personas informacion a traves de un cuestionario, este puede

distribuirse en papel, aungue con la llegada de nuevas tecnclogias es mas comun distribuirlas
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utilizando medios digitales como redes sociales, correo electronico, codigos QR o LIRBLs. Los datos
suelen obtenerse mediante el uso de procedimientos estandarizados, esto con la finalidad de que

cada persona encuestada responda las preguntas en una igualdad de condiciones para evitar

opiniones sesgadas que pudieran influir en el resultado de la investigacion o estudio.

iQue necesitamos para realizar una encuesta?

Frimero que nada, una muestra conformada por una serie de individuos con caracteristicas similares,
gue nos dara referencia sobre lo gue gueremos saber de una poblacion mas grande, de donde
precisamente hemos extraido esa muestra, por ejemplo, una muestra de votantes se obtiene antes
de una eleccion, para poder conocer lo gue opinan los votantes sobre los candidatos. En caso de

guerer lanzar un producto, podemos tener una muestra de personas gue nos ayuden a decidir los

nuevos sabores de una marca de helados.
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Hoy mds gue nunca necesitamos saber lo gue la gente guiere, no solo los consumidores de una

4.4. 3. Aplicacion de encuestas

marca o servicio, simo sobre el comportamiento en general del ser humano, sus preferencias,
necesidades. Esta necesidad de informacion lleva a las companias u organizaciones a depositar su

confianza ¥y trabajar con encuestas.

Las encuestas vienen en muchas formas diferentes v tienen una amplia variedad de propasitos, pero
tiemen ciertas caracteristicas en comun. BEn una encuesta la muestra no se selecciona al azar o se
conforma sclamente de las personas o voluntarios para participar. CTada individuo de la poblacion
tiene una probabilidad conocida de ser seleccionada. e esta manera, los resultados pueden ser

proyectados de manera fiable.

La informacicon se recoge a traves de preguntas. La intencion de la encuesta no es describir a los
individuos particulares que por casualidad son parte de la muestra, sinc gue se trata de describir un
perfil estadistico de la poblacion y los resultados de la encuesta se presentan en forma de resdmenes,

tablas y graficos estadisticos.
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i Que tratamiento ze le da a la informacion obtenida?

Este es un tema de preccupacion de las personas gue deciden participar en una encuesta, por lo
regular se garantiza la privacidad de la informacion recabada o se le pide su autorizacion para hacer
uso de ella para fines de investigacion. No hay gque olvidar gque es una cuestion también de etica,

darles el mejor uso a los datos obtenidos y utilizarlos solamente para lo reguerido.

4.4.4. Circulos de calidad

Los circulos de calidad facilitan que se identifiquen las caracteristicas que deben tener los bienes o

servicios de la organizacion para poder satisfacer las necesidades del cliente. La estructura de un

circulo de calidad va a depender de la intervencion gque se desee hacer para lograr la mejora

esperada. Lo importante es definir lo que es un circulo de calidad.



Unidad 4. La calidad en los servicios

4.4. 4. Circulos de calidad

SUDS

Mi Universidad

LIn circulo de calidad es un grupo de individuos que trabaja en conjunto para lograr que un bien o

servicio mejore, reuniéndose periodicamente para ello, ellos tienen la intencidon de aprender por
medio del entrenamiento para la selucion de los problemas. Es un pequefioc grupo compuesto por
personas wvoluntarias, gque resuelve los problemas mas operatives de la empresa. Todos sus
componentes pertenecen a la misma area de trabajo y, habitualmente, es el propio grupoc quien

determina el problema que hay que resclver.

Los circulos de calidad persiguen dos tipos de problemas: aguellos que conciernen al bienestar de
los trabajadores y aguellos relacionados con el bienestar de la companiia. Los problemas de los
trabajadores se refieren a su ambiente de trabajo, por ejemplo, eliminar una corriente de aire en el
area de trabajo, disenar mesas de trabajo especiales para la convivencia del trabajador, etc. Estos

problemas de tipo frustrantes son importantes para la fuerza de trabajo y por lo tanto con frecuencia
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se eligen como los primeros para resclverse. Muchos de estos problemas pueden resolverse en

poco tiempo ¥ sin inversion; peroa la administracion debe estar preparada para la cuota corresponde

a permitir gue los trabajadores dediguen tiempo a tales problemas de frustracicon.

Los circules de calidad cumplen con dos funciones:

I. Involucrar v aumentar el compromiso de las personas con su empresa Esta funcion sirve para
involucrar a las personas en la obtencian de mejoras dentro de su entornoe de trabajo, a
traves del analisis de los problemas v de propuestas de cambios para la mejora, ¥

2. Servir de canal de comunicacion ascendente y descendente Esta funcion sirve para transmitir

sugerencias de mejora a los niveles superiores de la organizacion, ¥y recibir informmacion de la

MMisSrra.

La estructura se considera gue debe conformarse por un grupo de cuatro a seis personas gue estan
involucradas en el proceso del problema gue se presenta en la organizacion, pueden pertenecer al
mismo departamento o constituirse por diferentes departamentos gque estan involuorados en |la

soluciaon de prablemas.
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S5 le atribuye a Kaoru Ishikawa el pionero en ésta téecnica. BEn los anos ochenta fue cuando tuvo su

auge. Aungque surgio en Japon en los anos sesenta. Los circulos funcionaron en el |]apan, en Toyota
v Sony, hoy lideres en el mercado v disfrutando de un gran prestigio, perc a Oocidente los circulos
lNlegaron yva entrados los 70O, en los EEINL s cred el primer circulo de calidad enm 1973 v en Buropa
fue sdlo hasta 1978. De ese tiempo a la actualidad los circulos s han popularizado, asi como |la
busqgueda de la calidad en las organizaciones. Su gran acogida, se debe al componente de participacicn
gue agregan a las tareas de Control de Calidad, ya gue permiten gue los trabajadores se involucren
en los problemas vy propongan scluciones a los mismos, ademas propician la integracion y gseneran

mejores ambientes de trabajo. lo cual, en muchos casos, incrementa la productividad.

Fersonas gue van a estar reunidas periaodicamente, por lo general se rednen una ver por Sermana.
coordinados por un lider gue regula las reuniones ¥ participa en ellas. S5i bien es &l el gque facilita gue
los esfuerzos del grupo logren la solucion de los problemas no tiene la toma de decisiones
unilateralmente, sino que s el grupo gquien busca con consenso la solucion del problema » recas en
el grupo la toma de decisiones. Los imtegrantes del circulo de calidad aceptan pertenecer a &l v en
las horas de trabajo se rednen, por lo cual es remunerado. Si se reguisere, reciben capacitacion para
poder desarrollarse dentro del circulo adecuadamente, para gque el circulo de calidad oabaje debe
contar con el apoyo de la alta direccidgn, no se conforma como una comision, Sino gue es un grupo

de individuos gue buscan la mejora de los procesos v deben ser evaluados.
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Los circulos de calidad tienen ventajas y desventajas, las cuales se enlistan en el siguiente cuadro:

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Importancia del trabajo en equipo.

Se fomenta la participacion individual.
Existe una participaciéon voluntaria.
Fomenta el liderazgo.

Se realiza un esfuerzo por determinar
los procesos y sus mejoras.

Consigue mejorar en un corto plazo y
dar resultados visibles.

Analiza la reduccion de problemas para
bajar los costos.

Incrementa la productividad y dirige a la
organizacion la competitividad lo cual
es importante para las actuales
organizaciones.

Contribuye a la adaptacion de los
procesos a los avances tecnologicos.

El lider dirige los objetivos del circulo
de calidad.

El agente de cambio establece los
lineamientos que sean necesarios para
satisfacer al lider.

Cuando el mejoramiento se concentra
en una area especifica de la
organizacion se pierde la perspectiva
de la interdependencia que existe entre
los miembros de la organizacion.
Requiere de un cambio en toda la
organizacién, ya que, para obtener el
éxito es necesaria la organizacion de
todos los integrantes.

En vista de que los gerentes en la
pequefia y mediana organizacion son
muy conservadores, el mejoramiento
continuo se hace de acuerdo a un
proceso muy largo.

Hay que hacer inversiones importantes.
La eficiencia del proceso.

S
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Efectos de los circwuloaos de calidad sobre las caractemisticas individu=ales

=== FPermiten al individuos mejorar sus aptitudes personales

=== SAoppmentan la autossrima del indirvidoc

== Acyudan al trabajador a cambiar ciertas caracteristicas de su personalidad

Efectos de los circwuloaos de calidad sobre las relacicones del individw s cormn laos derm3as

=== SAumentan 2] respeto del supervisor por sus trabajadoaores

=== SASurmentan la comprensican del trabajador de las dificultades a gues se endfrenta =] supervisar

== Awuamentan 2l respeto de los administradores por los trabajadores

Efectos de los circulos de calidad sobre losz trabajadores v sus actitudes hacia Ia

cormpanis

=== Cambian alguas actitudes megativas de los trabajadores

=2 Reducen los conflictos en 2l ambiente de trabajo

=== Aywudamn a los trabajadores a entendaer mejor las razmones por las gque muchos de los problemas
N == pueden resclhver tamnn rapidos

-

Inculcamn en 2l trabajador una Mmayor comprensican de la iimportancia de la calidad del produceos
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4.5. Indicadores de calidad

La calidad percibida por el cliente, los atributos que asigna €l mismo al servicio que se le ofrece, no
coinciden necesariamentse con la calidad gue mide la propia organizacion, ni con las caracteristicas
de servicio disenadas. Resulta muy importantes senalar gue dnicamente es <l clisente guien va a
determinar estos valores, MNo hay gue obridar gue s le va a pedir al cliente su opinicon acerca de
serwvicio de la organizacion y tambien lo gue &l mas valora sobre nuestrqa empresa. Mo lo guse nuestra
Smpresa piensa gue es importante para €. Por ello resulta decisivo ponerse en el lugar del cliente,
ya gue estaremnmos mas proximoas a su mentalidad, pudiendo asi anticiparnos y offrecerle un servicio

en =l gue la medicion de los parametros ofrezca una valoracion elevada.

Los indicadores de calidad som wuna herramienta para controlar la calidad de los procesos; son
instrumentos de medicion, de caracter tangible y cuoantificable, gque permiten evaluar la calidad de
los procesos, productos y servicios para asegurar la satisfaccion de los clientes. Dicho de otro modo,
miden < nivel de cumplimiento de las especificaciones establecidas para una determminada actividad
o proceso empresarial, miden, de manera global, el resultadoe final de las actividades empresariales
basandose en un estandar, =l cual responde al nivel de calidad objetive gue la empresa espera ¥y

des=a alcam=ar.
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Caracteristicas de los indicadores de calidad

ldealmente, las principales caracteristicas gue deben tener los indicadores de calidad son las

siguientes:

L I

Ser realistas, es decir, directamente relacionados con las dimensiones significativas de la

calidad del proceso, producto o servicio,

En cuanto al ndmero, deben ser pocos, aungue suficientemente representativos de las areas

prioritarias o gue reguieren una supervision constante de la gestion.

Efectistas y centrados en el verdadero impacto de la calidad.

Visibles v facilmente representables en forma de graficos de facil interpretacion.
Accesibles a las personas involucradas en las actividades medidas.

sensibles a las variaciones de los parametros gque se esta midiendo.

Sencillos de calcular y gestionar.
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Beneficios de |la implantacion de unos indicadores de calidad

Existen muchos y variados motivos para implantar un sistema de indicadores, siendo estos los mas

destacables:

Valorar la correcta aplicacion de los recursos consumidos por las diferentes

actividades de usc puablico ¥ la adecuacion de sus resultados a los reguerimientos.

Controlar ¥y mejorar los procesos.
Sarantizar los resultados previstos.
Mantener los estandares de calidad.

Mejorar el nivel del servicio con el fin de lograr una mayor satisfaccion de los clientes.

S S O

Crrientar las actividades de mejora, mediante la implantacion de acciones preventivas y el

contral de los resultados obtenidos.

o

FPoder tomar las medidas correctoras y preventivas correspondientes.
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Cinco ejemplos de indicadores de calidad

Definidas sus caracteristicas, a continuacion, presentamos algunos de los indicadores mas empleados

cuando se trata de medir la calidad de un producto:

1. Cobertura:

S5e define como la proporcion entre 2] ndmeroe de articulos disponibles en los mercados ¥y las
personas que demandan wuna necesidad gue espera ser satisfecha. Este indicador es propio de
proyectos gue buscan penetrar de forma masiva entre los consumidores o gque estan pensados a
largo plazo. Sin embargo, no siempre es asi. A veces basta con gque una empresa cubra los pocos

frentes en los gque suele desempenarse para obtener un indicador positivo en terminos de cobertura.

2. Eficacia:
La eficacia no es otra cosa gue la relacion entre un producto disponible v la necesidad para la gue

ha sido creado. Cuando esta relacion es positiva, la eficacia del producto es alta. Pero si la necesidad
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del clientes sigus =in ser atendida tras la adqguisicicon de dicho producto, 2] indicador s negativo. Aldga
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=m =l procesoa ha fallado.

F. Waloracicon de werntms:

El vwolummen de ventas s, sin duda, =l elementos mas empleades para mmedir la calidad de un producta.
SWender mucho casi siempre es sindgnineg de Sxito: indica gue el articulo ha tenido una busna acogsida
» que ha gensrado gran interss. MNo cbhstante, esta relacicon no supones =en todos los casos un grados

alto de calidad. Se pusede wender muchao sim gue 2] productos sea del coado buemo.

4. Sartizfacciaon del clismte:

e hecho, =1 siguiente paso tras la venita de un productos es la evaloacioaon del grado de conformidad
de guien lo hka adguirido. La venta no garantiza satisfacciidn. MNMumerosos sjemplos dam cuenta de =lla.
£l utilizar este indicador, las empresas deben desplegar varias wias de retroalitmentacicon para poder
evaluar con acierto o guse s= conococes comeo la etapa de post-wventa. gus=s == crucial de cara a nusevas

limeas de produccicm.

5. Cormpetitiwvid=ud:

Hace= referencia a la capacidad de las empresas para explotar agusllas cualidades gue hhacen distintbo=s
a sus productos,. Tambien tienes gue ver con = mivel de adaptaciaon a las dinamicas del mercado w a
la capacidad d= innovacican y» cambic,. LIn prodoucts incapas de compestir es, por lo gensral, o

producto de escasa calidad.
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Los indicadores de calidad sirven:

EEEEE HEEH

& E

Fara poder interpretar lo gue esta ocurriendo, hacia donde vamos

FPara poder identificar v analizar las tendencias

FPara entender las relaciones de CALISA v EFECTO v asi poder incidir sobre los resultados
FPara poder tomar DECISIOMNES v CAMBIOS, cuando las variables se salen de los limites
establecidos

FPara la asignacion y reasignacion de los recursos disponibles

FPara relacionar la eficacia, la eficiencia de los grupos de personas y evaluar su desempeno.
Fara no tomar decisiones a ciegas sobre suposiciones o intuiciones

Fara comunicar y orientar las personas hacia donde gqueremos ir y que gueremos |lograr.
FPara identificar los eslabones fuertes y debiles de la cadena, identificar oportunidades
diagnosticar problemas.

Para comparamrmos

Crefinir responsabilidades v responsables de los resultados de las actividades

Fara identificar como, lo que estamos haciendo hoy, contribuye al logro de un Objetivo

Misicnal. s decir, muestra una relacion de causa y efecto.
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Peters y VWatermann|buscaron hace tiempo la razdn de la excelencia en las empresas mds rentables

4.6. Caracteristicas de las organizaciones excelentes

del mundo, llegando a la conclusion de que el demominador comun a todas ellas era una acendrada
cultura de servicio al cliente. En su dltima publicacion “El management liberador” Tom Peters senala
una cualidad mecesaria para gue las organizaciones tengan posibilidades de futuro: la rapidez,
denominada por €l como ocultura de la hipervelocidad. Los mercados y los entormnos son tan
cambiantes gue existe una absoluta ignorancia sobre las necesidades gue el cliente va a tener manana
mismo. “‘La principal habilidad es hacer las cosas rapidamente, permitir gque el mercado nos diga si
estamos o no en el buen camino ¥y eliminar rapidamente lo gue el mercado rechace. Hay que ser los
grandes desorganizadores. Esto eqguivale a saber como destruir la empresa para reconstruirla antes
de que la destruya un competidor. En el comienzo del nuevo siglo solo habra dos tipos de directivos:

los rapidos ¥ los muertos™,

Las arganizaciones excelentes no conciben el servicio como una owalidad anadida, desarrollada
simplemente por los empleados de la funcion comercial, sino que lo programan desde sus inicios

como una parte integral del proyecto de empresa. Tiemen lo que se denomina *“wision del servicio"
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y lo consideran la base de la competencia, identificando el liderazgo en la atencion al cliente con el

perfeccionismo v la inflexibilidad en el desarrollo del programa.

Los lideres del servicio son conscientes de que la calidad reguiere una dedicacion permanente y

repetida. Mo es un proyecto temporal sinc un programa para toda la vida, no existen formulas
magicas, sino un trabajo colectivo y riguroso, ¥ le dan gran importancia a los peguencs detalles

porgue marcan una diferencia y definen el estilo con el que se afrontaran las acciones importantes.

Leopoldo Fdez. Pujals, el fundador y ex-presidente de Telepizza consiguic en pocos anos Crear un

emporio. S5u consejo al personal no podia ser mas sencillo:

Practicar el “hay que’ (soluciones) en vex del “‘es que™ (excusas)
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En esta misma linea, s conveniente insistir nuevamente en la importancia de la cultura comao el

compendic de los principios y valores sobreentendidos que tienen presentes los empleados en cada
momento sin necesidad de instrucciones que se lo recuerden. Dicha cultura de servicio al cliente ha

sido definida en la empresa francesa MNOWVO como:

“LLa manera MNMovo de hacer las cosas™.

Teniendo en cuenta gue la calidad de una empresa de servicios se demuestra en los momentos de
crisis y gue en dichas sitvaciones no suele haber mucho tiempo para consultar los manuales ni
esperar a recibir ordenes concretas de los jefes, sera entonces la cultura del equipo, la gue salve la
situacion. Esta serie de caracteristicas peculiares de los lideres de servicio ha de promowver sin duda
alguna la mejora de las organizaciones gue las implanten, ya gue como minimo elevara el porcentaje
de probabilidades de alcanzar el éxito en el desarrollc de su proyecto y conseguir mayor
competitividad ¥ rentabilidad para la entidad. Como Henry Ford aseguraba: “Cuando se hacen tantas
cosas: dar trabajo, rebajar los precioas, extender el mercado v procurar bienestar, no se puede evitar

que el dineroc llueva en las manos de uno'.
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«Un trato cortés hara Mi Universidad
que un cliente sea
publicidad andantex,

Pon todo lo que eres en lo
minimo queshagas
HubSgbHt - Fernando Pgssoa

“El precio se olvida,
la calidad permanece”

Enrique Loewe “La CALIDAD nunca es
un accidente. Siempre
wew.redcalidad,com es resultado de un
ESFUERZO

“Un cliente satisfecho INTELIGENTE?. Lo mejor publicidad es
es la mejor estrategia de "o loque hocen los

«El servicio al cliente

is']

no debe ser solo un o | | ;
departamento: debe neQOC|o : F kS
ser toda la empresas. Las cosas empiezan como 3 C |en1'es
esperanzas y terminan como i
sk costumbres. ;
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