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Técnicas de calidad en servicios

Para estudiar la calidad de un servicio disponemos de varias técnicas. A continuacién se
muestra un cuadro con las principales herramientas que podemos emplear, para los servicios y
la explicacion de para qué se emplea cada una de ellas:

Desarrollo de la prestacion Técnica de la vineta
Descripcion del proceso Servicio-Blueprinting

!

Determinacion caract. calidad
l secuencial de incidentes

Encuestas a la clientela v Meétodo

Determinac. de la satisfaccion ServQual, Gestion de Quejas y encuestas

!

Establecer prioridades
1 Diagrama de Pareto

Analisis de Frecuencia y Relevancia,

Prevencién y mejora AMFE de servicio, Blueprinting y

Método secuencial de Incidentes

Retroalimentacion

A continuacién van a estudiarse algunas de las técnicas de calidad mas importantes aplicadas a
los servicios.

Técnica de las viietas

Esta técnica se emplea en la fase de disefio de un nuevo servicio y sirve para decidir la
combinacion ideal de caracteristicas para el servicio. Para un producto es mas facil elegir la
combinacion ideal de caracteristicas. Por ejemplo, en el disefio de un boligrafo pueden
ensefiarse bocetos a potenciales clientes, o puede preguntérseles directamente con mas
sencillez.

Con un servicio puede no ser tan sencillo ya que muchas veces depende de
percepciones del cliente de las cuales puede no ser del todo consciente.

Los pasos para desarrollar una vifieta son:

1. Elaborar la idea basica del nuevo servicio

2. Determinar grupo destinatario

3. Elaborar las caracteristicas importantes mediante encuesta abierta
4. Elaborar posibles variaciones de las caracteristicas

5. Visualizacion de caracteristicas y variaciones
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6. Produccion ce las vifietas (combinaciones posibles)
7. Ejecucion de la encuesta principal sobre la valoracion de las vifietas
8. Conclusiones sobre vifietas favoritas de los clientes (comparativo de parejas)

Vamos a fijarnos en la fase de produccion de las vifietas, para ello vamos a
concentrarnos en un ejemplo concreto. Vamos a ver la produccion de vifietas para una empresa
que ha elaborado un nuevo perfume y quiere introducirlo en el mercado. Mediante la vifieta, se
combinan diferentes caracteristicas que esta colonia podria reunir, para poder presentarsela al
cliente de una forma sencilla y asi llegar a conocer su opinién. Al cliente se le presentaran
distintas vifietas para que compare las distintas opciones de una forma sencilla. Gracias a este
sencillo sistema podremos conocer facilmente cual es la combinacion de caracteristicas del
servicio que es preferido por nuestros clientes.

Por ejemplo si queremos montar una nueva peluqueria y no tenemos muy clara la mejor
localizacion tamarfio, imagen y trato que ofrecer, podemos emplear las vifietas para estudiar las
percepciones de nuestros potenciales clientes. Las opciones a elegir se exponen en la siguiente
vifieta:

Caracteristica Variacion A Variacién B
Localizacién Centro comercial Barrio

Tradicional Moderno

Establecimiento Grande Pequenfo

Quién toque Peluquero asignado

Ejemplo del desarrollo de una vifieta para una peluqueria. Opciones ofrecidas

A continuacion mostrariamos vifietas con las distintas combinaciones a nuestros clientes
potenciales e iriamos estudiando sus reacciones antes las mismas hasta llegar a configurar la
combinacion ideal. En este caso la siguiente figura muestra la combinacion elegida: montariamos
una peluqueria en el barrio con un estilo tradicional de gran tamafio donde atenderia a los
clientes el peluquero/a libre en ese momento.
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Ejemplo del desarrollo de una vifieta para una peluqueria. Opciones elegidas

Blueprinting

El Blueprinting es una herramienta empleada para el disefio de un nuevo servicio y para
la mejora de los mismos. Ademas es usada como técnica equivalente a los diagramas de flujo
pero especifica de los servicios, es decir, como técnica para la descripcion de servicios.
Fases del Blueprinting:
1° Fase: Establecer los limites del sistema

El Blueprinting trata de facilitar la visualizacién del proceso, para ello trata de mantener
lo esencial del servicio a la vista, por lo que hay que identificar los puntos esenciales del servicio
estudiado. Los servicios complejos se representan también con un unico Blueprinting.
2° Fase: Representacion grafica del desarrollo del proceso:

Esta fase consiste en la representacion grafica del proceso, para ello se emplean una

serie de simbolos para la visualizacion del proceso. Hay que tener cuidado al realizar la gréafica,
para reflejar realmente la vision del cliente. Los simbolos a emplear son los siguientes:
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> Entrada (Input)

‘ ‘ Accidn del oferente | Salida (Output)
Accion del cliente * Linea de Interaccion
Suceso * Linea de Percepcidn

’ Decision / Inspeccion S Base de datos
Documento
|:‘ @ Fuente de fallo

Sitmbolos para la visualizacicn de un Blueprinting.

3?2 Fase: Identificacion de fallos:

Empleando la representacion grafica del proceso que hemos realizado en la fase
anterior, buscamos las posibles fuentes de fallos. Cuando se prepara la representacion para un
nuevo servicio, que todavia no ha sido probado en esta forma, debe recurrirse al valor de la
experiencia de sucesos semejantes.

También es importante desarrollar esta fase considerando en todo momento el punto de vista del
cliente.

4? Fase: Medidas para evitar los fallos

Esta fase trata de encontrar las medidas adecuadas para evitar los fallos identificados en
la fase anterior. El objetivo debe ser siempre el servicio al cliente. En caso de que el Blueprinting
sea para el disefio de un nuevo servicio se piensa en cdmo evitar la ocurrencia de dichos fallos.

52 Fase: Determinar el marco cronoldgico

Los servicios son dependientes del tiempo, y el tiempo constituye un factor de coste
esencial, por lo que en la ejecucion de los pasos de un servicio hay que establecer los tiempos.
Hay que considerar que el borrador del plan es un modelo y que hay que permitir variaciones en
la practica. También este punto hay que considerarlo desde la vision del cliente, teniendo en
cuenta el tiempo de ejecucion maxima que el cliente aceptara..

En la siguiente figura se muestra un ejemplo de aplicacion de un Blueprinting para
representar el proceso de un viaje en un autobus urbano. En la parte superior se muestran las
acciones del cliente.

Por debajo de estas acciones del cliente nos encontramos las acciones desarrolladas
por el oferente del servicio, y que se producen en relacién directa con el cliente. Ambas acciones
se separan entre si por la linea de interaccion. Después en la parte inferior encontramos las
acciones realizadas por el oferente del servicio y que no son directamente percibidas por el
cliente. Se separan de las demas acciones del oferente mediante la linea de percepcion.
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Recorrido autobis urbano

Linea [!

Percepcion

Fiemnlo de la anlicacion del Blueprintine a un servicio urbano de mitohuses.

Del analisis de este Blueprinting podriamos deducir entre otras las siguientes
conclusiones:

- Respecto a la limpieza del autobus podriamos deducir que aunque el resultado es muy
importante, el proceso de limpieza no lo es, ya que no es percibido directamente por los viajeros.
Asi por ejemplo quién, cuando, con qué medios etc. es limpiado el autobus no tiene influencia en
las evaluaciones de los clientes que sélo se fijaran en si esta o no limpio cuando ellos acceden al
mismo.

- Puntos clave en este servicio son sin embargo todas las interacciones entre el chofer y los
clientes.

Aqui encontramos los principales potenciales de fallo por lo que por ejemplo la
amabilidad del chofer en el intercambio de informacion tiene una gran relevancia y deberiamos
dar un cuidado especial a la formacién de los conductores en este punto.

Método secuencial de incidentes

Se emplea para conocer la opinion del cliente en cada fase del proceso. Se determinan
los pasos del proceso y se recogen los comentarios de los clientes (tanto favorables como
desfavorables) sobre cada uno de los pasos. De esta forma conseguimos un conocimiento méas
profundo de nuestro servicio.

Ejemplo
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Encontrar y elegir Llamar al servicio de
el servicio de reparacion de PC y El empleado del Reparacion del PC

reparacion de PC acordar cita servicio de PC

No se enclentra No contestan |a
: i El empleado se El empleado explica
registro en listin llamada
retrasa o no aparece su trabajo

telefanico

Recomendacion por Mo hay El empleado no El empleado no
i de iha ienid asesoramiento por . j -

F : _ inspira confianza tiene las
de ordenadores teléfono herramientas

Necesanas

Dan cita en el plazo
El empleado es muy
El empleado no
de dos horas Shatia P

encuentra el fallo del

ordenador

En la figura anterior se muestra un ejemplo de un proceso secuencial de incidentes. En
la parte superior de la figura podemos observar los distintos pasos del proceso. Debajo de cada
uno de estos pasos, encontramos los comentarios del cliente sobre dicha fase. Los comentarios
pueden ser tanto positivos como negativos, ya que lo que queremos es conocer la opinion del
cliente sobre el servicio que le estamos prestando.

Encuestas a los clientes

Para la medicion de la satisfaccion de los clientes se pueden emplear distintos métodos
e indicadores.

Tenemos por una parte métodos directos, es decir, preguntarle directamente al cliente
sobre distintos aspectos del servicio que ha recibido, y métodos indirectos, que tratan, a partir de
informaciones indirectas, deducir la satisfaccion.

Métodos directos: El método mas empleado para medir la satisfaccion es la encuesta, ya sea a
través de entrevista personal o de cuestionario escrito.

Métodos indirectos: En los métodos indirectos no se pregunta directamente sobre la
satisfaccion con el servicio sino que se deduce dicha informacion a través del analisis de otras
fuentes.

Esta técnica ha sido incluida dentro de las técnicas de los servicios ya que dadas las
caracteristicas de los mismos siempre ha sido mas usada para ellos, pero eso no impide
considerarlas como un método igualmente util para medir la satisfaccion de los clientes con otro
tipo de productos. De hecho desde el surgimiento de la ISO 9000:2000 y de la mayor importancia
otorgada por esta norma a la medicion de la satisfaccion de los clientes, el empleo de encuestas
estan extendiéndose con mayor rapidez, siendo en la ISO 9000:2008 un método bésico.

La preparacion de una encuesta puede parecer a veces algo sencillo al alcance de
cualquiera, pero debe sefialarse que sino se realiza con el debido rigor y siguiendo los pasos
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adecuados, la encuesta puede estar condenada al fracaso. A continuacién se marcan y
describen los pasos a seguir en la elaboracion de una encuesta.

Para la elaboracién de un cuestionario se siguen los siguientes pasos:

. Definir los objetivos de la encuesta.

. Revisar la bibliografia.

. Elegir el tipo de cuestionarios.

. Elegir los items o variables.

. Redaccién de las preguntas

. Elegir las puntuaciones y escalas.

. Elegir el orden de las preguntas.

. Disefar el formato.

. Preparar el manual de instrucciones.

10. Entrenar a los encuestadores (en caso necesario).
11. Realizar una prueba piloto.

12. Revisar el cuestionario y el manual de instrucciones.
13. Realizacion del cuestionario y evaluacion.

OO0 NO O WN -

ServQual

SERVQUAL (Service Quality) es un método de medicion orientado a los clientes. Este método
intenta cuantificar el modelo Gap desarrollado por los mismos autores. Es un método de doble
escala de 7 puntos Likert en el que se pregunta tanto por la expectativa que el cliente tenia sobre
distintas caracteristicas de un servicio, como por lo que realmente ha recibido. El juicio que los
clientes tienen que realizar se centra en las cinco dimensiones de la calidad identificadas
empiricamente en otro estudio realizado por los mismos autores:

- Tangibles

- Reliability

- Responsiveness
- Assurance

- Empathy

Los autores ofrecen un cuestionario estandarizado que se supone puede emplearse para
cualquier tipo de servicio.

Ventajas:

Parece apropiado para la medicion de la calidad del servicio en general, es decir, tener
resultados globales sobre la calidad del servicio (sumatorio del Gap 5 para un nimero X de
clientes encuestados).

Una ventaja importante podria parecer la base empirica en la que se basa, pero dadas las
numerosas criticas que ha recibido, este punto resulta cuestionable.

Desventajas:
Al centrarse en un cuestionario basado en un nimero de atributos concreto surge el

problema de preguntarse si se han contemplado todos los relevantes.
El cuestionario representa las ideas de la empresa dejando poca flexibilidad a los clientes.
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En la practica suele emplearse este tipo de cuestionarios que miden expectativas y cumplimiento
con gran flexibilidad en los contenidos del mismo. A continuacion un ejemplo de la aplicacion de
un SERVQUAL a un hotel:

La primera columna se refiere a sus expectativas, la segunda al grado de cumplimiento

Exigencias Sobre &1'servicio Cum plim iento
1. Instalacion limpia y adecuada 123 45086 123 4586
2. Los empleados correctamente vestidos 123 4506 123 4586
3. Los empleados se preocupan por los clientes 1234586 123456
4, Cualificacién de los empleados 123 45806 12 3 456
5. Los empleados son amables y simpaticos 123 4506 123 4586
6. Prestacion immediata del servicio 123 4586 123 4586
7. Laseguridad es lo mas importante 123 45806 12 3 456
8. Adecuacion del horario de apertura 123 4586 123 4586
9. Lafactura es correcta 123 458 123456
10. Se cumplen las promesas 123456 1234568

Cuestionario Serv Qual para medir el servicio de un hotel,

Una vez identificadas las caracteristicas que desde el punto de vista de quién realiza la
encuesta son las mas relevantes del servicio pregunta a los clientes que expectativas teniany en
qué medida el hotel ha logrado satisfacerles en estas areas.

Para la interpretacion de los resultados de este tipo de encuestas es interesante la
realizacion de graficos IP35. Este diagrama facilita la visualizacion de las caracteristicas y nos
ayuda a ver como lo estamos haciendo, de forma que es muy sencillo identificar en quée
caracteristicas debemos centrar nuestra atencién porque necesitan ser mejoradas. En el eje de
ordenadas se mide la importancia de las caracteristicas del servicio y en el eje de abscisas la
ejecucién (cdmo se cumple con las exigencias del cliente respecto a dicha caracteristica).

Continuando con el ejemplo del hotel, al observar el diagrama construido, observamos
que hay que mejorar el cumplimiento en los plazos fijados y mejorar respecto a la competencia.
Ademas vemos qué son caracteristicas importantes para el cliente, por lo que hay que
mejorarlas con urgencia.
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Diagrama IP

mejorar inmediatamente buen trabajo seguir mejorando
) seguridad
Importante B limpieza = 9
= Fact Cumplimiento
actura ] :
correcta & promesas Healificacion
= Simpatia
empleados
. Freocupacion por
Importancia W dientes
w Horario = rapidez
= Vestimenta
empleados
no importante . . " - -
poca prioridad ] | posible sobredimensionamiento
Ejecucién
mala buena

Diagrama IP para evaluar el servicio de un hotel.

Gestion de Quejas

La gestion de quejas es el sistema que tiene la organizacién para la recogida y gestién
de las protestas de los clientes. Es un método pasivo, ya que no se va a preguntarles a los
clientes mediante cuestionarios o entrevistas, sino que se espera a que sea el cliente el que se
acerque a nosotros. Este método solo recoge sucesos percibidos por el cliente como negativos,
no vamos a recibir informacion sobre lo que hacemos bien. Lo importante es organizar un buen
sistema para la recogida y gestién de forma que no se desperdicie esta informacion. Ademas las
quejas deben ser interpretadas como oportunidades de mejora ya que nos facilita la deteccién de
los puntos criticos desde la percepcion de los clientes.

Hay toda una serie de mecanismos para tratar de estimular la formulacion de quejas por
parte de los clientes (linea telefénica dedicada en exclusiva, departamento de quejas...)

La gestion de quejas tiene algunas limitaciones que se deben tener en consideracion:

e Solo se puede considerar de modo indirecto como método de recogida de datos.

» Se debe considerar que tener una buena politica de gestion de quejas es necesario pero
no suficiente para ofrecer un buen servicio.

» El juicio sobre la calidad mediante esta técnica depende no sélo de las percepciones
subjetivas del cliente sino ademas de la calidad de los canales de informacion.

Mistery Shopping

Consiste en emplear un cliente anénimo como si de cualquier cliente habitual se tratara 'y
como observador intenta comprobar y evaluar las caracteristicas de calidad del servicio. Es
especialmente Util para comprobar si se cumplen los estandares marcados por la direccion.
Puede llevarse a cabo segun las caracteristicas del servicio, mediante “Examinador”, “experto” o
‘cliente”.
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Examinador: La evaluacién la realiza un empleado del servicio autorizado. Se fijan los
mismos varemos para todos los empleados y se discuten los resultados con ellos. Ventaja:
permite evaluaciones a largo plazo. Desventaja: es un juicio interno, que no contempla en ningun
momento los criterios de los clientes.

Expertos: la evaluacion la realiza un experto muy cualificado y reconocido en el area es
el que lleva a cabo el test. Desventaja: que no pertenece al grupo objetivo y por ello no evalua
con los mismos criterios que los clientes.

Cliente habitual: la evaluacion la realiza un cliente perteneciente al grupo objetivo, al que
se da un entrenamiento especifico en esta técnica.
Hay agencias especializadas en facilitar este tipo de personal ya formado en la técnica. Una
variante es ademas la panelizacion de clientes reales que emiten de forma continua sus
observaciones sobre el servicio utilizando esta técnica.

Es un poderoso instrumento para realizar una comparacién (Benchmarking) con la
competencia, pero no debe olvidarse que representa, en cualquiera de sus tres formas, un juicio
subjetivo. Ademas deben considerarse las limitaciones éticas que supone la observacion del
comportamiento de las personas, ya que los empleados no saben que estan siendo sometidos a
examen y pueden producirse muchas reticencias. El coste también supone ademas una
limitacion de esta técnica.



