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" de medicion del ser

1 | Sistema de encuestacion
2 | Sistema de quejas y sugerencias

3 | Sistema de Indicadores




Sistema de encuestacion

> (Que es

» Objetivos

» Alcance

» Factores de éxito

» Organizacion

» Analisis de la informacion

» Difusion de la informacion

» Seguimiento de la informacidon
> Fases para su desarrollo

> Taller practico |




Metodo de trabajo organizado que permite conocer |a
opinion del cliente y medir su satisfaccién sobre la
globalidad del servicio, equipamientos e instalaciones de
la empresa; y con base a esta informacion actuar para

la mejora continua.

(€Y TURGALICIA ~ Q 4



TURGALICIA

Objetivos

Conocer la opinion del cliente sobre los servicios que ofrece?
la empresa e introducir esta opinién en el proceso de toma
de decisiones de la empresa.

Impulsar la mejora continua de la gestion del servicio
ofrecido al cliente guiada por las opinion realizadas por
este.

Hacer un seguimiento sistematico de los niveles de
satisfaccion finales de los clientes.



7 ‘ TURGALICIA

Objetivos

Permite diferencias los productos y servicios ofrecidos al
mercado mediante a su adaptacion continua a las
necesidades y expectativas de los clientes.

Completa al resto de herramientas de gestion de la calidad.

Es un factor determinante para conocer la opinion del
cliente permanentemente




1 Sistema de encuestacion

Alcance

Repercusion de la implantacion de un Sistema de medicidn
de la satisfaccion en una empresa:

» Afecta a todas las Unidades de servicio y Servicios
actuales de la empresa.

» Afecta a todas las personas relacionadas con la empresa
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e medicion del servicio

Factores de éxito

» Disefar un cuestionario practico y adaptado

» Conseguir el numero maximo de cuestionarios
cumplimentados correctamente por los clientes:

= |ncentivar al cliente para su cumplimentacion
n Facilitar el acceso a los cuestionarios

» Asegurar confidencialidad en el tratamiento

» Interpretacion y uso de los resultados generados por el
cliente.

» Difusion de la informacion




Organizacioén

Las funciones del Responsable son:

» Supervision de la correcta aplicacion del Sistema
de forma sistematica.

» Analisis de resultados
» Obtencidn de conclusiones

» Definicion de acciones de mejora




1 Sistema de encuestacion

Analisis de la informacion

Se definira una rutina de analisis de resultados que consistird en:

» Analisis periddicos de los cuestionarios recogidas.
= Por periodos
= Por lugar de procedencia (si procede)
» Realizacién de diferentes andlisis de los datos
obtenidos:
= General del establecimiento

= Comparativos entre diferentes dreas de gestion
(limpieza, acogida de clientes, comercializacion...).

» Mantener reuniones para el seguimiento de la opinion
del cliente.
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Difusién de la informacién

Una vez obtenidos los resultados de la
implantacion del Sistema de medicion de |a

satisfaccion, se deberd: Difundir Ia
informacion peridédicamente entre
las personas vinculadas con la
empresa.




lerramic®tas

antiagg T

cion del servi

ento de la informacion

» Si el Servicio en cuestion es insatisfactorio para el
cliente, se podra establecer el comparativo entre meses
para comprobar si se repite constantemente vy
emprender, en Su caso, acciones de mejora gue Se
ocupen de su correccion.

» Segun el ¢tipo de insatisfaccion recogida del
cuestionario, se podran realizar acciones preventivas 0
correctivas.

\ TURGALICIA Q )



(€ TURGALICIA

Sesion de arranqgue

Disenar los cuestionarios
Distribucion de los cuestionarios
Recopilacion y validacion
_Tabulacién de datos

Elaboracion de informes

Edicion y difusion del informe




"de medicién del servicio

de encuesta

Taller practico

Grupos de trabajo para el disefio de un sistema de encuestacion
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2. Sistema de quejas y sugerencias

» Que es

» Alcance

» Caracteristicas

> Factores de éxito

» Objetivos

» Fuentes de informacion
» Fases para su desarrollo
> Taller practico
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2 Sistem

Qué es

Es una herramienta organizativa que permite recopilar vy
tener en cuenta la opinidn de los clientes con la finalidad de:

» Recopilar todas las informaciones relevantes del cliente
tanto positivas como negativas.

» Mejorar la atencidon y el servicio al cliente
» Personalizar el servicio

» Recuperar la satisfaccion de los clientes que hayan
percibido problemas en el servicio.
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2 Sistema de quejas y sugerencias

Alcance

» Afecta a todas las areas de gestion y servicios de la
empresa.

Fuentes de Informacion del Sistema:
» (uejas y sugerencias verbales de clientes

» (uejas y sugerencias formalizadas de clientes

El director de la empresa dispone de informacion completa y en
tiempo real sobre O y S como herramienta de calidad y decisién

estrategica.
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edicion del servicio

2 Sistema de quejas y sugerencias

Caracteristicas

Agil y eficaz
Completo
Documentado

Adaptable a los cambios
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Caracteristicas

Clientes

» ldentificar situaciones de insatisfaccion y recuperar su
confianza y reconocimiento.

» Mejorar la atencion y el servicio final
» Personalizar el servicio
» Resolver situaciones adversas desde el personal

Empresa

» Incrementar el indice de fidelizacion de clientes
» Alimentar el Plan de mejora

» Potenciar el espiritu de mejora continua
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2 Sistema de quejas y sugerencias

Factores de éxito

Para implantar el Método de Q y S con éxito se
recomienda:

s« [isefar soportes practicos

«  |ncentivar la participacion del
cliente.

Interpretar objetivamente la
informacion obtenida-
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’xx”e“quejasy sugerencias

Objetivos

Existen tres categorias de objetivos en funcion de su enfoque:

# Objetivos relacionados directamente con el cliente
= Objetivos relativos a empleados

# Objetivos relativos al establecimiento en su conjunto
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2 Sistema de quejas y sugerencias

(€ TURGALICIA

Fuentes de informacion

El Método de quejas y sugerencias se nutre de
diversas fuentes de informacién, tanto internas como
externas, pero las dos principales son los clientes y el
personal del establecimiento.

Fuentes de informacion del Método QyS

QyS verbales ' QyS formales
= Clientes = Clientes
= Personal




2 Sistema de quejas y sugerencias

TURGALICIA

Fases para su desarrollo

| Definir el alcance del Sistema

2 Disefar los formularios de recopilacidon de informacion
3 ldentificar situaciones criticas

4 Definir guias de actuacion (Manual de estilo)

5 Promocionar el Sistema entre los clientes

6 Hacer el seguimiento de la aplicacidn




2 Sistema de quejas y suger

Taller practico

Grupos de trabojo para el disefio de un sistema de quejos

y sugerencias
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dicion del servicio

3. Sistema de indicadores

> LOCALIZACIAN

RUE ES UN SISTEMA DE INDICADORES
QUE ES UN INDICADOR

FINALIDAD DE UN INDICADOR
CARACTERISTICAS

COMPONENTES

Y V V V V VY

TIPOS DE INDICADDORES

» SELECCIAN DE INDICADORES

» VENTAJAS DE UN SISTEMA DE INDICADORES
» FASES PARA SU DESARROLLDO

> TALLER PRACTICO

TURGALICIA




Localizacion

FUENTE‘S DE INFORMACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

€ TURGALICIA

INTERNAS

SISTEMA DE INDICADORES

& Y S INTERNAS

EXTERNAS

+ ENCUESTA DE SATISFACCION

- O Y S DE CLIENTES




3 Sistema de induCadores

Qué es un sistema de indicadores

HERRAMIENTA DE MEDICION GWUE PERMITE REALIZAR EL
SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD QUE SE ESTA OFRECIENDDO AL
CLIENTE, AS| COMDO LAS DESVIACIONES WJUE SE PUEDEN
SUFRIR EN EL SERVICIO.

DE ESTA FORMA,LOS INDICADORES PERMITIRAN TOMAR
MEDIDAS PREVENTIVAS Y/O CORRECTORAS PARA ASEGURAR

LA MEJORA EN EL TIEMPO.
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Qué es un indicador

PARAMETRO NUMERICO RUE MIDE DE MANERA ESPECIFICA Y
REPETITIVA

CAOMO SE ESTA DESARROLLANDO UNA ACTIVIDAD, PROCESO
O SERVICIO FINAL.:

v MIDE EL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LAS
ESPECIFICACIONES ESTABLECIDAS

v MIDE Y ANALIZA LDS PUNTOS CLAVE EN LA
REALIZACION DE UN SERVICIO OFRECIDO AL CLIENTE

\(RESHVPSEGUIMIENTO

v PERMITE DESARRE
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3 Sis ma de-;_hdicadore’

Finalidad de un indicador

®* DETERMINAR DE MANERA CONTINUA, PERIODICA Y PUNTUAL
CAMO SE REALIZAN PROCESOS Y SE PRESTAN SERVICIOS

FINALES

® AVISAR CUANDO UNA ACTIVIDAD SOMETIDA A ESTUDIO ND

ESTA CUMPLIENDO LO ESTABLECIDO

®* DETECTAR LAS CAUSAS DE LA NO CALIDAD EN LOS PUNTOS

CRiTICOS

®* SERVIR COMO INSTRUMENTDO PARA EL SISTEMA DE

INDICADORES
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icion del servicio

ores

C dla

" FACIL DE INTERPRETAR

cteristicas

B MEDIBLE NUMERICAMENTE
® OBJETIVO

® FIABLE

® CoNcRETO

" | LEVA UN COSTE ASOCIADO

® SE ACTIVA Y DESACTIVA EN FUNCIAN A LOS SIGUIENTES
CRITERIOS:

‘/EL TIPO DE INFORMACION A RECOPILAR Y LOS COSTES ASOCIADOS A
LA RECOPILACION DE DATOS

‘/LA MEDICIAN DEBE SER LO SUFICIENTEMENTE LARGA COMO PARA QDUE
LA INFORMACION SEA REPRESENTATIVA

‘/LA RECOPILACION DE INFORMACIAN PUEDE SER PERMANENTE,

:TURGALIC]A PERIGDICA U OCASIONAL, EN FUNCIGON DE LA ACTIVIDAD A MEDIR




Santiago de

3 Sistema de indicadores

Componentes de un indicador

RESULTADO
DOBTENIDO

LO QUE SE QUIERE
MEDIR:

N°® DESVIACIONES,
SUGERENCIAS, AVERfAS,
MINUTOS

MEDIA TOTAL REAL

OBJETIVED) MAXIMDO

FREGCUENCIA DE MEDICIAN:

DiAS, SEMANAS, MESES....
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INDICADOR DE CALIDAD
DEL PROCESQO

INDICADOR DE CALIDAD
DE PRODUCTO/SERVICIO

INDICADOR DE
PERCEPCIAN DEL

EHHENTE e

REFLEJAN EL NIVEL DE
CUMPLIMIENTO DE LAS
ESPECIFICACIONES
PREVISTAS EN LA
REALIZACIAON DE LAS
ACTIVIDADES.

SE BASA EN DATOS
GENERADOS EN LA
REALIZACIAN DE DICHAS
ACTIVIDADES.

REFLEJAN LAS
CARACTERISTICAS DEL
PRODUCTO/SERVICIO FINAL
ENTREGADDO AL CLIENTE.

SE BASA EN DATOS DE
INSPECCIAN DO
VERIFICACION RECOGIDOS
INTERNAMENTE.

REFLEJAN LA OPINIGN
DEL CLIENTE RESPECTO
AL PRODUCTO O SERVICID
RECIBIDO.

SE RECOGEN A TRAVES
DE ENCUESTAS O
METODOS AFINES.

€ TURGALICIA
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Tipos de indicadores

> DE CALIDAD DEL PROCESD

THEMPL DE LIMBIEZSA DE HABITADIDMNES

> DE CALIDAD DEL PRODUCTDO O SERVICIO

NI:I

>~ DE PERCEPCIAN DEL CLIENTE

PUNTUACION
PORCENTAJE

BATIBFAGCION DE CLIENTES

MESES
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3 Sistema de in

TURGALICIA

Seleccion de indicadores

EN AQUELLDS PROCESOS QUE SEAN MAS CRITICOS POR
LA INFLUENCIA RQUE TIENEN EN LA CALIDAD DE SERVICIO
EN AQUELLOS PROCESOS RQUE SEAN MAS CRITICOS POR
LA INFLUENCIA QUE PUEDEN TENER EN LOS

RESULTADOS DEL NEGOCIO.
EN AQUELLOS PROCESOS Y SERVICIOS QUE ESTEN POR
DEBAJO DEL NIVEL DE PRESTACIONES ESTABLECIDOS.

EN AQUELLOS PROCESOS Y SERVICIOS QUE ESTEN POR

DEBAJO DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES.




"de medicién del se
 Sistema de indicadores

Ventajas de indicadores

LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE INDICADORES PRESENTA
UNA SERIE DE VENTAJAS!

v LA MEDICIAN Y TRATAMIENTO DE LA INFDRMAEII'jN,
PERMITE ACTUAR CON RAPIDEZ.

v EL PERSONAL QUE REALIZA LA ACTIVIDAD DE REGISTRO
TIENE MAYOR CONTROL SOBRE EL PROCESO Y/O SERVICIO,
POR LO QUE FOMENTA SU INVOLUCRACIAON EN EL SISTEMA

DE CALIDAD.

v PERMITE MEDIR ASPECTOS DE COMUNICACIAN Y RELACIAN
INTERDEPARTAMENTAL GUE NO ESTAN CONTEMPLADOS EN
OTRAS HERRAMIENTAS.
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3 Sistema de indicadores

Analisis de resultados

DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA IMPLANTACION DEL
SISTEMA DE INDICADDRES SE CONSIGUE:

o
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v

CONOCER VALORES MEDIOS O ACUMULADOS

COMPARAR RESULTADOS CON LOS RERUISITAOS

ESTABLECIDOS
ESTABLECER LIMITES DE ADMISIBILIDAD Y ALARMA

PONER EN MARCHA ACTUACIONES DE MEJORA CUANDO SE

HAYAN SUPERADO LOS LIMITES ADMISIBLES

DEFINIR OBJETIVOS QUE, A TRAVES DE PLANES DE MEJORA,

SE PUEDAN ALCANZAR
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3 Sistema de indicadores

Fases para su desarrollo

Presentacion de la iniciativa
|dentificacion vy seleccion de indicadores
Caracterizacion de indicadores

Recogida de datos

Explotacion de datos

Interpretacion de resultados

N OO O b~ WO NN -

Difusion de resultados




dicion del servicio

Taller practico

Grupos de trabaojo para el disefio de un sistema de indicadores
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