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Especifica los requisitos hSon un conjunto de reglas y Especifico para dispositivos
para los sistemas de estandares que establecen medicos, establece los
gestion de salud y criterios para asegurar la requisitos para sistemas de
seguridad en el trabajo. calidad de productos, gestion de calidad.
A )1 Servicios y procesos.
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Especifica los requisitos
generales para la
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norma ISO 9001.
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LA NATURALEZA
INMATERIAL DE
LA CALIDAD EN
LOS SERVICIOS

La naturaleza inmaterial de la calidad
en los servicios se refiere a cémo la
calidad de un servicio no puede ser
tocada o cuantificada de la misma
manera que un producto fisico. Se
centra en aspectos intangibles como la
satisfaccion del cliente, la
confiabilidad, la empatia y la
capacidad de respuesta.

LA GESTION DE LA
CALIDAD EN LAS
EMPRESAS DE
SERVICIOS

La gestion de la calidad en las
empresas de servicios es crucial para
garantizar la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operativa. Esto implica
identificar las necesidades del cliente,
establecer estandares de calidad,
capacitar al personal, implementar
sistemas de retroalimentacion vy
mejorar continuamente los procesos.

La calidad de los servicios se
refiere a la medida en que un
servicio cumple con las
expectativas y necesidades del
cliente. Incluye aspectos como la

Existen varios tipos de aplicaciones de

fiabilidad, la  rapidez, la encuestas que se pueden utilizar para
accesibilidad, la cortesia  del medir la calidad de servicios:
flexibilidad y Ila encuestas

capacidad de resolver problemas moviles,
de manera efectiva.

telefonicas.

EL PERSONAL QUE BRINDA
LOS SERVICIOS -UNO DE LOS
FACTORES CLAVE PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

El personal que brinda los servicios es uno
de los factores clave para la satisfaccion del
cliente. La actitud, habilidades y
profesionalismo del personal pueden influir
significativamente en la experiencia del
cliente y en su percepcion de la calidad del
servicio recibido.

electronico, encuestas e puntos de
ventas y encuestas en

Un registro de quejas en servicios de
calidad es fundamental para identificar
problemas recurrentes y dreas de mejora.
Debe incluir detalles como la fecha, la
naturaleza de la queja, el nombre del
cliente, el departamento involucrado y las
acciones correctivas tomadas. Mantener
este registro ayuda a monitorear la
satisfaccion del cliente y a implementar
cambios para mejorar la calidad del
servicio.

Las sesiones de grupo, también
conocidas como focus groups, son una
técnica de investigacion cualitativa en
la que se reune a un grupo de
personas para discutir un tema
especifico bajo la direcciéon de un
moderador. Estas sesiones son Uutiles
para obtener perspectivas, opiniones y
experiencias de los participantes sobre
un producto, servicio o idea.
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Recopilan opiniones y Observar el comportamiento de los
percepciones de los usuarios sobre usuarios durante la interaccion con
la calidad del servicio recibido. el servicio proporciona
informacion sobre su satisfacciony
\ expectativas.
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Entrevistas individuales o Andlisis de benchmarking
grupales | |

Permiten una comprensién mas Comparar el desempeno del
profunda de las expectativas y servicio con el de competidores o
necesidades de los usuarios. estandares de la industria ayuda a

identificar areas de mejora.
E Andlisis de datos ‘\

TECNICAS EN LA EVALUACION DE LOS
SERVICIOS PARA IDENTIFICAR LOS
PRINCIPALES DETERMINANTES DE LA
CALIDAD Y EXPECTATIVAS DE LOS

USUARIOS >y —

[Anélisis de comentarios y ‘\
quejas |

Examinar los comentarios y quejas Analisis de redes sociales y Utilizar datos cuantitativos como
de los usuarios puede revelar areas plataformas de resefas en linea: tiempos de espera, tasas de
de mejora y puntos débiles en el Examinar las opiniones de los satisfaccion y tasas de retencion
servicio. para evaluar la calidad del servicio.

usuarios en redes sociales y sitios
de resenas puede proporcionar

A ﬂ informacidén sobre su percepcion

del servicio,




