ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ENFOCADOS AL

CLIENTE QUE SIRVEN COMO MECANISMO DE FIDELIZACION

MIGUEL ANGEL PENA PIRAGUA

CODIGO: 6502010

UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESPECIALIZACION EN ALTA GERENCIA

BOGOTA, COLOMBIA 2017



Tabla de contenido

1. ODJetiVO GENEIAL. ... .ot 2
2. Objetivos ESPECITICOS. ... .ot 2
3. PlaNtEAMIENTO. .. ...t 2
o 111 o [0 oo [P 3
ST Y=L (ol N (=T ] [ o 5
5.1. Metodologia ISO......o.oeii e 6
5.2. Metodologia SIX Sigma. ..o, 6
5.3. Metodologia KaiZeN.........o.oiieii 7
5.4. Sistema de Gestion de Calidad del Servicio..............coooiiiiiiiiiiiiiiiii, 7

6. Identificar los elementos que establecen el enfoque al cliente en un sistema de gestion de

CalIAAd. ... 7

6.0, 1SO GO0 ...ttt sen sttt et et s et bbb et s bbb bbb st b b bbb en et 7

6.2. Metodologia SIX SIgMA ...ttt sss s s e 10
6.3. MetOdOIOZIA KQIZEN....cuiieiitieeeeecte ettt et teste st st e s ettt se et e s abe st stesae saenssensesaerens 12
6.4. Sistema de Gestidn de Calidad del SErVICIo.......coeierirrnine e e 13
7. Analizar qué elementos de la calidad pueden servir como mecanismo de fidelizacion.......... 16
8. RESUMIEN....ee e et e b et e st ere e et e e es e e e et ene e e 18

9. BIDHOZIafia. .ottt st st st e et bt e e ae et b st n e e benbesaereneaans 19



1. Objetivo General

Analizar qué elementos determinan el enfoque al cliente en un sistema de gestion de calidad y

sirven como mecanismo de fidelizacion.

2. Objetivos Especificos:

e Identificar los elementos que establecen el enfoque al cliente en un sistema de gestion de
calidad.

e Analizar que elementos de la calidad pueden servir como mecanismo de fidelizacion.

3. Planteamiento

¢ Qué elementos de un sistema de gestion de calidad enfocados al cliente sirven como

mecanismo de fidelizacion?



4. Introduccion
La implementacion de un sistema de gestion de calidad al interior de una
organizacion, se ha convertido en una necesidad para las empresas que desean aumentar su
competitividad, adaptarse méas rapidamente a los ambientes cambiantes y lograr maximizar la
satisfaccion de sus clientes. La vision que puede tener un sistema depende de las mayores
necesidades de optimizacién de procesos, recursos, costos y en general cada elemento que

compone los procesos de la empresa.

Adelantar una cultura de orientacion al cliente se explica: con el impacto en los
clientes de una estructura firme de modelos de servicio al cliente, en los beneficios
de las partes de tener un firme contacto con el cliente, tener preferiblemente una
orientacion de servicio al cliente, caracteristicas culturales de servicio al cliente,
conocimiento de las expectativas del cliente, realizar objetivos e indicadores clave de
desempefio orientados al cliente, la importancia del compromiso de los trabajadores,
hacer la diferencia, reconocer la excelencia, la evolucion de las estrategias de

marketing y el impacto en el cliente. (Berkovi, 2017)

Tomar la ruta de la calidad es una decision estratégica y muy conveniente, sin
embargo si no se tiene clara la importancia de conseguir una transformacion de fondo en la
forma en que la empresa realiza sus procesos, puede perderse el enfoque fundamental que debe
ser la busqueda constante de oportunidades de mejora para conseguir la satisfaccion del cliente y

el aumento de la competitividad.



Los programas de calidad total en las empresas privadas han ayudado a que su
implementacion resulte ser una exitosa. Para muchas empresas, estos programas
representan una estrategia importante tanto a nivel local como internacional. Las
empresas mas exitosas, seran aquellas que logren las mas altas expectativas de los
clientes ya sea brindando servicios de la mas alta calidad y/o productos que cumplen

a cabalidad con sus clientes y les brinda una ventaja competitiva Gnica (M., 2017)

“Los programas de calidad total retan a las organizaciones a establecer
metas dirigidas a la satisfaccion de los clientes a la vez que le permiten a esta tomar

acciones maximizar sus recursos y a la vez ser mas eficientes” (M., 2017)

A continuacion se exponen algunas metodologias o sistemas de gestion
de la calidad, enfocadas al cliente y con su respectivo andlisis para determinar esos

aspectos que traducen en la satisfaccion y retencion de los clientes.



5. Marco Tedrico
A criterio del autor, se han seleccionado 4 sistemas de gestion de la calidad para
enfocar el marco tedrico del presente trabajo. La seleccion realizada permite visualizar méas
claramente el enfoque al cliente y esto a su vez se convierte en el elemento més claro a la hora de

desarrollar la investigacion.

5.1 Metodologia ISO:

Es la organizacion internacional de estandarizacion de normas ‘“International
Organization for Standardization”. “Este ente relne los conceptos de expertos para que
voluntariamente se dicten las normas relevantes de fabricacion y calidad de bienes y servicios

para apoyar los retos a nivel mundial” (ISO, 2017).

La implementacion efectiva de esta norma puede fortalecer su posicion competitiva;
adaptarse al mercado cambiante; lograr mayor productividad; brindar una mejor
imagen al mercado; disminuir los excesos, desperdicios y defectos; mejorar la
administracion; obtener mayor rentabilidad; obtener la satisfaccion, lealtad y
retencion del cliente; Incrementar la productividad laboral, de aqui que uno de los
enfoques mas relevantes de la norma sea el cliente, su satisfaccion, lealtad y

retencion (Benzaquen-de, 2017).

5.2 Metodologia Six Sigma:

“Es una metodologia de procesos creada por Motorola. Esta centrada en la reduccion

de la variabilidad de la entrega de un producto o servicio al cliente” (Lean Solutions, 2017), o de



forma mas amplia, Six Sigma “Es una metodologia para mejorar los procesos de las empresas
por medio de la estadistica mas que con la intuicion, este enfoque comprobado a la vista de

varias industrias, reduciendo costos y aumentando la satisfaccion de los clientes.” (6sigma, 2017)

5.3 Método Kaizen:

Kaizen se traduce como mejoramiento (de Kai, que significa cambio, y zen, que
significa bueno). Se usa para describir un proceso gerencial y una cultura empresarial
que ha llegado a significar mejoramiento continuo y gradual, implementando
mediante la participacion activa y compromiso de todos los empleados de una
compafiia hace y, mas precisamente, en la forma como se realizan las actividades

(Wellington, 1997, pag. 14)

5.4 Sistema de Gestién de la calidad del servicio

Este es un sistema que retine conceptos de Calidad Total e 1SO 9000, en su teoria
“La calidad del servicio percibido por los clientes depende delos métodos utilizados para
satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas. Por ser el cliente el punto focal del sistema,
todos los elementos de este deben orientarse al cliente” (Riveros Silva, 2007, pag. 63) cuando el
autor se refiere a los elementos se refiere a: La Gestion Estratégica, Personas, Recursos y la

Estructura del Sistema (Disefio, Operacion, Evaluacion, Mejora y Mercadeo).

Al dar inicio al programa y cumplir los objetivos propuestos, se hace necesario
determinar los factores comunes que se pueden presentar en los 5 sistemas propuestos, después
se propone determinar, qué diferencias pueden llegar a existir entre los modelos y dentro del

universo de variables, las caracteristicas de cada metodo, despues descubrir o determinar los



elementos que se hacen centrales al determinar que factores estan o se pueden enfocar al cliente

y pueden lograr retener su lealtad.

6. Identificar los elementos que establecen el enfoque al cliente en un sistema de gestion
de calidad.

6.1 1SO 9001

Los elementos que componen la estructura del sistema de gestion 1SO 9001
son Contextualizacién de la organizacién, Liderazgo y enfoque al cliente, Planificacion, Apoyo

e infraestructura y operacion, Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién y Mejora continua.

Cada uno de ellos se enfoco al cliente para el objeto del presente estudio.

6.1.1. Contextualizacion de la organizacion es “el proceso en el que se determina las
cuestiones externas e internas que son pertinentes para su proposito y su direccion estratégica, y
que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la
calidad” (ICONTEC, 2015, pag. 2). Basados en esta determinacién se identifican las areas que
requieren con mayor urgencia de una mayor atencion del sistema. Por ejemplo si se trata del area
de produccién, el enfoque al cliente se identifica cuando, guardando los pardmetros de costo, se
realizan esfuerzos por aumentar la calidad que beneficie al cliente; En el area comercial o de
ventas, que requerimientos de capacitacion hace falta para aumentar la sensacion en el cliente de
conocimiento del producto y los beneficios que se transfieren al mismo, y en un analisis externo,
que valor esta generando la competencia en el mercado para determinar qué oportunidad de

mejora se puede realizar al interior de la empresa.



En general la contextualizacion de las necesidades de gestion de calidad en el interior
de la empresa son mas faciles de encontrar cuando se direcciona al cliente puesto que
durante las Gltimas dos décadas, los profesionales de la mercadotecnia llegaron a la
conclusion de que pueden aprender méas sobre sus clientes y lograr mayores

ganancias, si desarrollan relaciones a largo plazo con ellos. (Ferrell, 2018, pag. 46)

6.1.2. El segundo paso a contemplar es el liderazgo y el enfoque al cliente, al analizar
estos principios, se empieza a comprender que toda actividad o proceso no debe terminar
solamente en el analisis de las bases rentables o las utilidades solamente, sino en la forma de

conseguir la maxima satisfaccion al mejor costo posible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de
gestion de la calidad basado en esta norma ISO 9001 internacional son: La capacidad
para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y facilitar oportunidades de

aumentar la satisfaccion del cliente; (ICONTEC, 2015, pég. i)

Asi pues, el enfoque del cliente compromete desde la gerencia a todas las areas a

asegurar una perspectiva al cliente como se indica en el texto a continuacion.

Por otro lado la alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto

al enfoque al cliente asegurandose de que:

Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente
y los legales y reglamentaros aplicables; Se determinan y se consideran los riesgos

y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y



la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente; Y se mantiene el enfoque en el

aumento de la satisfaccion del cliente. (ICONTEC, 2015, pag. 4)

Como puede apreciarse en la cita anterior, el cliente como enfoque principal hace que
alrededor de su satisfaccion se generen las iniciativas que crean una cultura organizacional donde
cada integrante de la empresa, trabaja en funcion de lograr con los productos y servicios, que el
cliente perciba una experiencia satisfactoria cada vez que tiene contacto con la empresa, no
solamente cuando se realiza una transaccion si no en cualquier contacto con cualquier area que

tenga.

6.1.3. El proceso de Planificacion es muy importante porque permite anticiparse a
los procesos y actividades que deben desarrollarse para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales. “A mitad del siglo XX la planificacion estratégica se enfocaba en vender
productos a los clientes, en lugar de hacer productos para los clientes” (Ferrell, 2018, pag. 71).
Es por esto que es indispensable cambiar la manera en que se planifica por un enfoque que gire
alrededor de las necesidades del cliente sin dejar de visualizar el contexto organizacional y las

expectativas de las partes interesadas en el producto o la empresa.

6.1.4. Brindar el apoyo requerido al proyecto, empresa, proceso o servicio para la
operacion, significa que la direccidn o gerencia esta dispuesta a cumplir con las exigencias que
el programa de calidad demande. “El enfoque de la gerencia estratégica de costos de calidad
puede entenderse mejor comparandolo con las premisas y supuestos tradicionales sobre
calidad con respecto a responsabilidad, proveedores, disefio de productos, objetivos de errores

y costeo” (Boulanger, 2017).



6.1.5. Uno de los elementos mas importantes de todo el sistema es el seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion, gracias a esto, la informacion que se recopila durante el proceso
permite realimentar el sistema y cumplir con el principio de mejora continua, en esta etapa el
enfoque al cliente se direcciona cuando la organizacion “realiza el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La
organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informaciéon” (ICONTEC, 2015, pag. 20). La informacién obtenida debe orientarse a mejorar
“los productos y servicios para cumplir con los requisitos del cliente, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras; Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados; Y
mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de calidad” (ICONTEC, 2015, pag.

20).

6.2. Metodologia Six Sigma

La filosofia del Six Sigma esta orientada al cliente, ya que gira alrededor de sus
necesidades y lo posiciona en un lugar en el que se convierte en la razon de ser de la

organizacion.

Los clientes suelen ser considerados como una de las prioridades de las empresas, ya
que ellos dinamizan los ingresos y el posicionamiento de la marca en el mercado. A
medida que se utiliza Seis Sigma, se facilita la identificacion de las necesidades de
los clientes. Por tal motivo, se puede indicar que las mejoras del Seis Sigma se
definen por su impacto en la satisfaccion y creacién de valor para los clientes

(Gomez Montoya, 2017, pag. 227)



Los elementos que determinan el enfoque al cliente, hacen parte del ciclo del proceso
bajo la metodologia DMAIC, este ciclo permite cumplir con los principios de calidad y de
mejoramiento continuo. Analicemos a continuacion estos elementos enfocados al cliente.

Metodologia del Seis Sigma DMAIC Seis Sigma se apoya en una metodologia

denominada DMAIC (Define o Definir, Measure o Medir, Analyze o Analizar,

Improve o Mejorar, Control o Control), la cual facilita el mejoramiento de procesos y

productos basandose en cinco fases que se describen a continuacion: (Gomez

Montoya, 2017, pag. 229).

Para ejemplarizar, el autor del presente documento se permite desarrollar la
metodologia, utilizando unas preguntas hipotéticas que permitan comprender la forma en que se

construye el programa:

Definir: ¢Qué dificultades estamos presentando en la calidad de nuestro producto?
“En esta fase, también se determina el alcance del proyecto o las fronteras que delimitaran el

inicio y el final del proceso que se busca mejorar” (Gomez Montoya, 2017, pag. 229).

Medir: ;Qué tan satisfecho esta el cliente con nuestro producto?, esta pregunta
permite determinar las oportunidades de mejoramiento en la calidad del producto o servicio, la
forma en que se entrega o comercializa el mismo o en general, las variables medibles de
satisfaccion del cliente. “Esta fase permite medir el desempefio actual del proceso que se busca
mejorar a través de la medicion de los CTQ (Critical to Quality), los cuales permiten establecer
cuantitativamente los defectos u oportunidades que se desarrollaran en las fases posteriores del

proyecto” (Gomez Montoya, 2017, pag. 229).



Analizar: ;Coémo podemos mejorar nuestro producto?, en esta etapa del proceso se
pueden evaluar oportunidades con proveedores, proceso productivo, nivel de servicio...u otras
alternativas para maximizar la satisfaccion del cliente. “se lleva a cabo el analisis de la
informacién recolectada para determinar las causas raiz de los defectos y oportunidades de
mejora” (Gomez Montoya, 2017, pag. 229).

Mejorar: En esta etapa se implementan los planes de mejora y se “Se disefian
soluciones que ataquen el problema raiz y lleven los resultados hacia las expectativas del cliente”
(Gomez Montoya, 2017, pag. 229).

Controlar: “Tras validar que las soluciones funcionan, es necesario implementar
controles que aseguren gue el proceso se mantendra en su nuevo rumbo” (Gomez Montoya,
2017, pag. 230). Es necesario incluir procesos que aseguren gque se mantenga el resultado al

futuro.

6.3 Metodologia Kaizen

El Kaizen es una forma de pensar y de comportarse. Suministra pautas a los
individuos y equipos que conforman la familia empresarial y ayuda a canalizar los
esfuerzos hacia el cumplimiento del objetivo global de generar utilidades mediante
mejoramientos de producto y de proceso disefiados para aumentar la satisfaccion del
cliente. (Observese el orden intencional de producto, proceso y cliente en la
enunciacion del objetivo: tradicionalmente, los mercados japoneses se han orientado
mas hacia el producto que hacia el cliente; el énfasis primordial del Kaizen en la

calidad el producto antes que en el servicio refleja esta tradicion). (Wellington, 1997,

pag. 15)



Los principios Kaizen comparten los principios de mejoramiento de las otras
metodologias, para el presente estudio, se dirigira el enfoque al cliente directamente.
La base del Kaizen es un enfoque a largo plazo en las necesidades de los clientes.
Segun el Kaizen, es esencial que todas las actividades conduzcan inexorablemente a
una mayor satisfaccion del cliente. EI Kaizen no permite términos medios: una
compaiiia ofrece productos de calidad y una satisfaccion sin igual a través de ellos, o
bien no lo hace. En una compafiia Kaizen, es responsabilidad personal de cada cual
asegurar que sus productos (y el servicio para que lleguen a manos de los clientes)
satisfagan las necesidades de los clientes. (Obsérvese que el punto focal primordial
del Kaizen es la calidad del producto, pero como no existe distincion entre fabricar
productos de calidad y satisfacer las necesidades de los clientes, la calidad del
servicio esta indisolublemente unida a la cadena de manufactura-venta. Mi
argumento es que el Kaizen también puede incluir el cuidado al consumidor como

parte de su punto focal directo). (Wellington, 1997, pag. 17)

El direccionamiento de calidad para el cliente anterior, aborda abiertamente el
servicio como elemento fundamental para completar y asegurar el enfoque al cliente.

6.4 Sistema de Gestion de la Calidad del Servicio

El autor del Sistema, Pablo Emilio Riveros Silva, propone un modelo inspirado en el
atomo, donde el ndcleo es el cliente, y este a su vez interactia con: La gestion estratégica
(Gerencia, estrategia corporativa y politicas de calidad), Personas (Talento Humano), Recursos
(Tecnoldgicos, planta y equipo) y Estructura del sistema (Mercadeo, Disefio, Operacion y
evaluacion). Para el presente estudio voy a enfocarme directamente en la interaccion de estas

areas de la organizacion, con el cliente.



“La calidad del servicio percibido por los clientes depende de los métodos utilizados
para satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas. Por ser el cliente el punto focal del

sistema, todos los elementos de este deben orientarse al cliente”. (Riveros Silva, 2007, pag. 63)

Figura 1 Dimensiones de la calidad del servicio.

6.4.1 Conocimiento del cliente
“Se refiere principalmente al conocimiento que debe tener al personal de contacto

con el cliente, en cuanto a necesidades y expectativas de este”. (Riveros Silva, 2007, pag. 64)

6.4.2 Acceso
Se refiere a los medios de comunicacion que pueden ser, llamada telefonica, pagina web, correo
electrénico y basicamente, todas las alternativas que existan de tecnologias de la comunicacion.
Tener una buena plataforma de estos servicios es considerado una fortaleza necesaria en
momentos en que la diversificacion de estos sistemas, se convierte en un elemento fundamental
para brindar un buen servicio al cliente.

6.4.3 Comunicacion
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Esta dimension se refiere a mantener informado al cliente en al lenguaje que le sea

facilmente entendible con respecto a: El servicio que se le suministra, el costo,

cambios que se realicen en las condiciones del servicio o producto y sus alternativas

para la solucion de situaciones que lo hagan sentir insatisfecho. (Riveros Silva, 2007,

pag. 66)

6.4.4 Competencia

“Son las habilidades, conocimientos y destrezas del personal que presta el servicio,
habilidades para el contacto personal, competencias técnicas y resolucion de problemas,

aclaracion de preguntas o inquietudes”. (Riveros Silva, 2007, pag. 67)

6.4.5 Empatia

Es la disposicion de ofrecer a los clientes cuidado y atencidén personalizada, se

manifiesta en el compromiso con el cliente, cortesia, trato con respeto y

consideraciéon, esmero y personalizacion, interés por solucionar problemas,

capacidad de escucha, tacto y creacion de una atmosfera amistosa al tener contacto

con el cliente. (Riveros Silva, 2007, pag. 68)

6.4.5 Credibilidad

“Es la comunicacion de imagen de honestidad de la organizacion, tiene que ver con:
Nombre de la empresa, reputacion, capacidad de contacto directo, sinceridad con el cliente,
correccion de errores, servicio incondicional y honestidad”. (Riveros Silva, 2007, pag. 68)

6.4.6 Fiabilidad

Brindar el servicio de forma correcta desde el principio. Es la habilidad de prestar el

servicio prometido en forma segura, confiable y cuidadosa. Tiene que ver con:

Exactitud en la facturacion, cumplimiento de tiempos, Bases de datos de clientes



exactas, mantener la promesa del servicio y hacer las cosas bien todo el tiempo.

(Riveros Silva, 2007, pag. 69)

6.4.7 Responsabilidad

“Corresponde a la rectitud en la prestacion del servicio. Estd relacionado con:
Relacion de transacciones oportunas, puntualidad en las reuniones y compromiso en la
satisfaccion del cliente”. (Riveros Silva, 2007, pag. 68)

6.4.8 Seguridad
“Sentimiento de los clientes de estar en buenas manos. Se relaciona con la confidencialidad,
seguridad financiera y fisica”. (Riveros Silva, 2007, pag. 70)

6.4.9 Tangible

“Es lo que el cliente percibe como evidencia fisica del servicio, instalaciones fisicas,
apariencia del personal que atiende, equipos utilizados para prestar el servicio, tarjetas, boletines
documentos, presentacion de su pagina web”. (Riveros Silva, 2007, pag. 70)

6.4.10 Capacidad de respuesta

Se refiere a la disposicion de la empresa para dar respuesta agil y oportuna a los

clientes y proporcionar un servicio rapido, que preferiblemente supere sus

expectativas.

Ejemplos del tema estan asociados con servicios a domicilio, servicio rapido en un

restaurante, solucion agil a algin problema. (Riveros Silva, 2007, pag. 71)



7. Analizar que elementos de la calidad pueden servir como mecanismo de fidelizacion.

Una vez identificados los elementos que establecen el enfoque al cliente, que
compone el primer objetivo. Se procede analizando a qué de estos elementos, a criterio del autor,
puede servir como mecanismo de fidelizacion.

Primero voy a proceder a definir el concepto de fidelizacion:

“En cualquier negocio se sigue la premisa de que "el cliente es lo primero” y, por

tanto, se intenta en todo momento satisfacer sus necesidades para conseguir su

fidelizaciéon. Pero estas necesidades no tienen que ver Unicamente con el nivel
técnico de los profesionales del centro, sino que van mas alld y engloban muchos
otros factores. (Rivera, 2017), pero que es fidelizacion entonces, la Real Academia

de la lengua lo describe como “Conseguir, de diferentes modos, que los empleados y

clientes de una empresa permanezcan fieles a ella” (Real Academia de la lengua,

2017)

Procediendo con el analisis, se puede ver que hay varios aspectos comunes en los 4 sistemas
expuestos, el primer elemento es la percepcion de la organizacion a través de procesos que se
convierten en ciclos, mas detalladamente, se comprende la calidad como una oportunidad de
mejoramiento continuo y este mejoramiento, tiene como centro la satisfaccion del cliente. “los
profesionales de la mercadotecnia llegaron a la conclusion de que pueden aprender mas sobre sus
clientes y lograr mayores ganancias, si desarrollan relaciones a largo plazo con ellos”. (Ferrell,

2018, pag. 46)

El segundo elemento mencionado es el seguimiento de las percepciones del cliente
“realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus

necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar



el seguimiento y revisar esta informacion” (ICONTEC, 2015, pag. 20). Este contacto con el
cliente permite realimentar los procesos y mantener o mejorar la calidad; Disefiar mejoras o hasta
nuevos productos encaminados a mantener la preferencia del cliente.

El ultimo elemento que hace, en la opinion del autor, que el cliente prefiera el
producto o servicio ofrecido, es la calidad del servicio al cliente, este tema no puede ponderarse
en un segundo plano puesto que el consumidor actual, es méas exigente y el servicio de venta y
post venta, toma una alta relevancia a la hora de tomar la decision de elegir uno u otro producto.
Una frase célebre del empresario lider Walt Disney dice que: “Hagas lo que hagas, hazlo tan bien
para que vuelvan y ademas traigan a sus amigos”, esta vision estratégica de su negocio hace que
los parques de atracciones sean de los mas reconocidos a nivel mundial. “La calidad del servicio
percibido por los clientes depende de los métodos utilizados para satisfacer sus necesidades y
superar sus expectativas. Por ser el cliente el punto focal del sistema, todos los elementos de este

deben orientarse al cliente”. (Riveros Silva, 2007, pag. 63)

8. Resumen
Elegir un sistema de gestion de la calidad comprende el resultado de la visualizacién
de los ciclos de procesos de la compafiia en funcién de la mejora continua, la optimizacion de los
procesos Y la satisfaccion del cliente para que procure, elegir la mayor cantidad de veces, nuestro
producto o servicio. Dicho programa de calidad inicia con el disefio de un producto, pasa por el
proceso productivo y continla con el servicio al cliente, para realimentar asi el proceso y buscar

todo el tiempo, las oportunidades de mejorar y llegar al cliente de formas mas creativas.

En mi opinion, algunas empresas pueden experimentar problemas en sus ventas o

para mantener sus clientes por el hecho de dejar por fuera de la ecuacién de calidad alguno de los



elementos expuestos, por ello recomiendo tener una vision holistica de la empresa para
determinar con mayor capacidad, los cambios que se debe procurar para que el cliente esté lo
mas satisfecho posible. No basta con hacerlo una vez, puesto que el ambiente es cada vez mas
competitivo y cambiante, asi que las empresas deben adaptarse méas rapido a los cambios que

esto exige.
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