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Tema 1
La estrategia de operaciones

|.1. La estrategia de Operaciones: Concepto y Alcance

|.2. Los objetivos y las decisiones de la Funcion de Operaciones

|.3. El servicio Estratégico

Direccion de Operaciones en Servicios
Universidad

Rey Juan Carlos
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OBIJETIVOS

Conocer el alcance de la estrategia de operaciones en
empresas de servicios.

Clasificar a los servicios segun el planteamiento de orientacion
estratégica de los mismos.

Analizar los objetivos y las decisiones de la funcion de
operaciones en las empresas de servicios

Comprender el significado de “servicio estrategico”: Coherencia

0 ajuste
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1.1. La estrategia de operaciones: concepto y alcance

El conecepto

Es una estrategia a nivel funcional (departamento operaciones/produccion)

Plan de accion a largo plazo para la prestacion de servicios, que recoge el

conjunto de decisiones estratégicas para cumplir los objetivos, facilitando la
consecucion de una ventaja competitiva.

Al formularla se debe tener en cuenta:

* Funcion de operaciones clave para lograr una ventaja competitiva

* Coherencia con estrategia corporativa

* Coherencia con las decisiones y estrategias de otros departamentos
* Relacion con necesidades de los clientes
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1.1. La estrategia de operaciones: concepto y alcance

Planteamiento de orientacion estrategica

Obtener similitudes y generalizaciones en la estrategia de operaciones de las empresas
de servicios aunque pertenezcan a actividades muy diferentes
Receptor directo del servicio

Personas Cosas
Acciones Servicios dirigidos a o :
Naturaleza : personas (transporte Servicios dirigidos a bienes
.. Tang'bles ’ (reparacién, mantenimiento)
acto servicio restaurantes)
Acciones Servicios dirigidos al e .
: . . Servicios dirigidos a activos
m‘ranglbles intelecto de personas .
. del cliente (banca)
(cultura, educacion)
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1.1. La estrategia de operaciones: concepto y alcance

Planteamiento de orientacion estrategica

Permite analizar la forma en la que el servicio es prestado en relacion a:

a) Relaciones clientes y fidelizacion/personalizacion
®  Fundamental el contacto con cliente
®  Posibilidad de servicio personalizado: fidelizacion
b) Naturaleza de la demanda y oferta
®  Restriccion de la oferta (la demanda puede o no ser absorbida)
®  Fluctuacion de la demanda
c) Meétodos de entrega de servicios
®  Localizacion del servicio
®= Nivel de interaccion entre el cliente y la empresa de servicio
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1.1. La estrategia de operaciones: concepto y alcance

a) Relaciones con los clientes y fidelizacion/personalizacién

Nivel personalizacion caracteristicas del servicio

Alto Bajo
Nivel de Servicios Programa vacunacion
contacto Alto profesionales COVID
personal
con el
cliente
Bajo Servicio telefonico Transporte publico
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1.1. La estrategia de operaciones: concepto y alcance

b) Naturaleza de la oferta y la demanda

Nivel fluctuacion de la demanda en el tiempo

Amplio Estrecho (limitado)
Demanda - o
Nivel de "ounta” puede Electricidad, Gas Abogado (servicios
restriccion | ser absorbida Natural juridicos)

de la oferta
Servicios similares a los de

Demanda : :
"sunta” excede Sala de Cine arriba pero con capacidad
dad insuficiente para el nivel
a capacida

basico del negocio
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1.1. La estrategia de operaciones: concepto y alcance

c) Método de entrega de servicios

Emplazamiento del servicio

Unico Mdltiple
El cliente va a pellqUeral o Franquicia restaurante
Interaccion la empresa comida rapida
cliente y
La empresa va .
empresa | |l3 + Limpiadora Entrega postal
al cliente
No se : - ,
Compra on-line Compania telefonica
T P P
esplazan
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1.2. Objetivos y Decisiones de la funcién de operaciones

OBJETIVOS

* Coste

* Flexibilidad
© Cambios en el diseno del servicio
O Introduccidn rapida nuevos servicios
© Amplia variedad servicios

* Calidad
O Superar las expectativas del cliente
O Calidad percibida por el cliente

* Entregas

O Duracion del servicio

O Espera del cliente ‘\
* Servicio al cliente

O Informacion
O Garantias después de la prestacion

* Medio Ambiente
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1.2. Objetivos y Decisiones de la funcién de operaciones

* Diseno de servicios

— TEMA 2

* Proceso de prestacion

—_—

* Localizacion instalaciones

» Organizacién o distribucion instalacion [ 1A 3

* Gestion capacidad — TEMA 4 -
* Recursos humanos

* Gestion calidad —TEMA 5
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1.3. El servicio estratégico

» Posicionamiento en cada decisién de operaciones
» Alcanzar y mantener una posicién distintiva en el mercado
» ;Cdémo conseguirlo?

* Elementos estructurales
O Diseno y Localizacion de las instalaciones
O Sistema de entrega, planificacion capacidad
* Elementos directivos
O Gestion RRHH en la entrega del servicio
O Gestion de la calidad y de la informacion
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1.3, El servicio estratégico

Coherencia estrategia de Operaciones con Estrategias

Busqueda de clientes con
bajo coste

Estandarizacion del servicio

Reducir personal en la
entrega del servicio

Incrementar operaciones en
las que no se necesita la
presencia del cliente

Hacer tangible lo intangible

Fidelizar un servicio
estandar

Reducir el riesgo percibido
dando imagen de confianza

Prestar atencion a la
formacion y motivacion de

los RRHH
Controlar la calidad

Universidad
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Tema 2
Servicio y Proceso: El sistema
de entrega en servicios

2.1. Clasificacion de los procesos en empresas de servicios

2.2. La matriz sistema-servicio

2.3.Aproximaciones al diseno del sistema de servicios
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OBIJETIVOS

* Entender el alcance de la decision estratéegica relativa al
“proceso’” de prestacion de un servicio

* Clasificar los procesos en servicios segun el criterio de
grado de contacto con el cliente

* Conocer y analizar la herramienta “matriz sistema-

servicio”

* Analizar el diseno del sistema de entrega de los servicios

Direccion de Operaciones en Servicios

Universidad
Rey Juan Carlos




2.1. Clasificacién de los procesos en empresas de servicios

* Proceso en empresas de servicios:
* Acciones que incluyen pasos multiples siguiendo una
secuencia definida (procedimientos) para la prestacion del

SErvicio. Esto supone que podemos

encontrar procesos de distinto
tipo en la prestacion de un
mismo servicio

Tipos de servicios & Tipos de Procesos

Clasificacion centrada en el proceso de prestacion
del servicio (como manufactura)
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2.1. Clasificacién de los procesos en empresas de servicios

Estudiaremos 2 clasificaciones

En funcion del Grado de

En funcion del Grado de Personalizacion e Intensidad
Contacto con el cliente para de la mano de obra
la prestacion del servicio (SCHEMENNER, 1986):

(CHASE, 1978):

* Servicios de profesionales
* Servicios de profesionales || * Taller de servicios

* Factoria de Servicios
* Servicios en Masa * Servicios en Masa
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2.1. Clasificacién de los procesos en empresas de servicios

En funcion del Grado de Contacto con el cliente Chase, 1978

SERVICIOS DE
PROFESIONALES SERVICIOS EN MASA

* Elevado Grado Contacto con el cliente e Minimo Grado Contacto con el cliente
* Servicios personalizados. e Servicios estandar
[ ] . o« 7
Ejen!plp. abogados, consultores - Ejemplo:policia, transporte (tren..
* Valor anadido generado en tareas *  Valor afadido generado en tareas
realizadas en contacto con el cliente realizadas lejos del “Back-office”
¢ . ”
Front-office B * Personal menos cualificado. Mayor division
* Personal altamente cualificado de tareas
’ P'”O.CGSO.S dificiles de controlar y *  Procesos mas faciles de controlar y
racionalizar racionalizar
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2.1. Clasificacién de los procesos en empresas de servicios

En funcion del Grado de Contacto con el cliente
Schemenner, 1986
+ Grado intensidad mano de obra

GRADO DE PERSONALIZACION

BAJO ALTO
Factoria de Servicios Taller de Servicios
2 @) -Transportes (avién, tren, autobus) - Reparacion de automéviles
=
Q g £ | -Hoteles - Hospitales
(7
E m - Parque de atracciones - Gimnasio
= ©
Z W
w g Servicios en Masa Servicios Profesionales
(]
o <Zt E - Venta detallista - Consultores y Abogados
9: = z,:' - Escuela - Arquitectos
14
o - Policia - Médicos

Direccion de Operaciones en Servicios

Universidad
Rey Juan Carlos




2.2. La matnriz sistema-servicio

" Herramienta de analisis operativo y estrategico

" Relaciona:
" Grado de contacto con cliente
" Eficiencia de las operaciones
" Oportunidad de ventas

" Objetivo: Determinar la forma mas indicada en la
que se define el proceso de prestacion del servicio
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2.2. La matriz sistema-servicio

Grado contacto cliente/servidor
Nucleo aislado Sistema permeable | Sistema reactivo

Altg (hada) (un poco) (mucho) )
Cara a _cara!’
Oportunidad persotn:tlallzlacnon

de ventas Cara a cara

especificaciones
flexibles

Eficiencia de

produccion
Contacto
Telefonico
Tecnologia
In situ
Contacto
pPOr correo
Baj a Alta
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2.3. Aproximaciones al diseho del servicio

Diseno del paquete del servicio

* Es la decision estratégica de mayor importancia

* Gran parte del coste y calidad del servicio se definen en la
fase de diseno

* Una vez disenado la mejora de la productividad del servicio es
muy lenta

* En algunos casos el propio cliente participa también en el
propio diseno, lo cual afecta el coste y la calidad. En concreto
se distinguen tres casos (Heizer y Render):

* Participacion del cliente en el diS@R@, en la
entrega c ambeos
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2.3. Aproximaciones al diseho del servicio

a) Participacion del cliente en el diseiio
Cliente

v
_ Disefio gy Entrega_

b) Participacion del cliente en la entrega
Cliente

|
_ Disefio gy Entrega_

¢) Participacion del cliente en el disefo y en la entrega
Cliente

v v
| Disefio gy Entrega_
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2.3. Aproximaciones al diseho del servicio

Se han desarrollado €¢@€mI€aS para conseguir un
diseno innovador y mejorar la productividad del
servicio:

Universidad

Estructurar el servicio

Autoservicio

Restriccion de ofertas

Personalizacion en la entrega mas que la produccion
Seleccion y produccidon modular del servicio
Separar servicios que puedan automatizarse
Programacion del personal preciso

Clarificar las opciones del servicio

Otras

Direccion de Operaciones en Servicios
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2.3. Aproximaciones al diseho del servicio

Generacion de ideas

Revisar las ideas en base a la estrategia

Desarrollo y evaluacién del concepto

Probar el concepto con clientes y empleados

Analisis del negocio
Probar la rentabilidad y factibilidad

Desarrollo y prueba del servicio

Realizar prueba de prototipo de servicio

Prueba de mercado

Probar el servicio

Comercializacion

Evaluacion
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Tema 32
Localizacion y
Distribucién en Planta

3.1. Consideraciones en la decision de Localizacion en empresas de

servicios y Factores determinantes
3.2. Estrategias de Localizacion: Casos particulares
3.3. Layout o Distribucion en Planta: Factores determinantes

3.4.Tipos de Distribucion en Planta en empresas de servicios (Flujos de

procesos en servicios)

Universidad Direccion de Operaciones en Servicios
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OBIJETIVOS

* Conocer la importancia de la localizacion y la
distribucion (Layout) en empresas de servicios

* Conocer los factores que afectan a la localizacion de
empresas de servicios y algunas estrategias de
localizacion

* lIdentificar los tipos de layout y factores
determinantes en empresas de servicios

* Analizar las diferencias, de ambas decisiones, en las
empresas industriales

Direccion de Operaciones en Servicios
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3.1. Factores determinantes y consideraciones en localizacion

Iintroduccién

Localizacidn: Seleccion del emplazamiento en el que se van a

desarrollar las actividades de servicios
* Decision estratégica de gran importancia

©  Compromete gran cantidad de recursos
O©  Decision a largo plazo
* Decision comun a las nuevas empresas y a las que ya estan en
funcionamiento

* Las instalaciones de servicio:
O Suelen cubrir un area geografica determinada
O Son mas numerosas que las fabricas
O Son mas pequenas y menos costosas

Direccion de Operaciones en Servicios
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3.1. Factores determinantes y consideraciones en localizacion

Factores determinantes

DEMANDA (CLIENTES) COMPETENCIA

El cliente se traslada hasta la Situarse cerca de la

instalacion de servicios competencia para conseguir un

*  Proximidad efecto sinérgico entre el poder

* Numero de clientes para atraer clientes de las
potenciales distintas empresas (transporte,

* Edad aparcamiento, trafico...)

* Nivel cultural * Visibilidad del lugar

* Poder adquisitivo * Particularidades y calidad de

Algunos o todos los medios la competencia

se desplazan hasta el cliente * Calidad de las instalaciones

Direccion de Operaciones en Servicios
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3.1. Factores determinantes y consideraciones en localizacion

"  Cluster competitivo

" Saturacion de Marketing

" Intermediarios de Marketing

" Sustituir la comunicacion por el traslado

" Separacion de las actividades de Front y Back Office

Direccion de Operaciones en Servicios
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3.2. EStrategias de localizacién: €asos particulares

4 lg
‘‘‘‘

" |alocalizacion de tiendas minoristas

©  En base al potencial de mercado de que ofrece un lugar
O  Factor determinante: Demanda y competencia

" La localizacion de los servicios publicos

©  Responden a un interés social o publico. Sin animo de lucro
O Tipos: ordinarios / emergencia

" Lalocalizacion de los servicios en Internet - %

e
O El servicio no requiere contacto cara a cara con el cliente. Las |

opciones de localizacion se amplian
©  Entran en valoracion otros factores

Direccion de Operaciones en Servicios
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3.3. Layout o distribucion en planta
Introduccién

Distribucion en planta o Layout: Ordenacion espacial de
todos los elementos implicados en la prestacion del
servicio.

* Puede influir en la percepcion de la calidad por parte del
cliente
* Objetivo: Lograr una ordenacion que sea coherente con las
prioridades competitivas definidas
* Diferencia con manufactura
* Mas importancia a la satisfaccion y comodidad del cliente

* Analisis de la capacidad, estudiando recorridos y esperas de
clientes

Direccion de Operaciones en Servicios
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3.3. Layout o distribucion en planta

Fag¢tores

* La naturaleza del servicio que se presta y receptor
del servicio

* Disponibilidad de terreno y requisitos de espacio
* Los elementos a ubicar

* Factores estéticos en general
* Flexibilidad

* Otros: Flujo de informacion

TRANSISTOR
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3.4.Tipos de distribucion en planta en servicios

Tipos genéricos

LAYOUT ORIENTADA AL
PROCESO
- Prestacion de servicios - Prestacion de servicios
siguiendo una a clientes con
secuencia definida necesidades diferentes
- “linea montaje” - “secciones en una
- Servicios fabrica
estandarizados - Servicios personalizados
‘ McDonald’s Assembly Line ‘
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3.4.Tipos de distribucion en planta en servicios

= Layout de oficinas
= Agrupacion espacios para facilitar el flujo de informacion
= Layout comercios

= Qrdenacion para maximizar los beneficios a través de la
forma en la que se exponen los productos a los clietes

= Layout almacenes

= Optimizar el espacio para minimizar costes de
iInventarios y mantener productos en optimas
condiciones

Direccion de Operaciones en Servicios
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Tema 4¢
La CGapacidad en
Empresas de Servicios

4.1. Planificacion de la Demanda
4.2. Planificacion de la Oferta
4.3. Los problemas de Espera. Incidencia en los servicios

4.4. Modelos de Colas. Aplicacion en servicios
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Objetivos

J Conocer la importancia de la decision estratégica de

capacidad en empresas de servicios

J Entender la gestion de la capacidad en servicios, con

medidas de ajuste por el lado de la demanda y de la oferta

J Analizar la planificacion de la capacidad, a través de los
modelos de lineas de espera y su especial incidencia en los

servicios

Direccion de Operaciones en Servicios
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Iintroduccién

Capacidad Productiva en Servicios:

d Nivel maximo de actividades de valor afiadido que un
proceso de servicio puede lograr en un periodo de tiempo,
bajo condiciones normales.

J La capacidad se mide a partir del nivel de proceso

alcanzado:
O Qutput: n° de comidas servidas al dia,a la hora....
O Input: n° horas de trabajo directo disponible al dia, semana....

d Aunque la variabilidad de la demanda en los servicios dificulta la
estimacion de la capacidad necesaria: el servicio es perecedero, el
cliente esta presente, tienen necesidades diferentes....

Direccion de Operaciones en Servicios
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Iintroduccién

Debido a las caracteristicas propias de los servicios, es

muy importante la Gestion de la Capacidad
d Planificar la oferta de servicios (que controla la empresa):
CAPACIDAD DISPONIBLE
d Planificar la demanda de servicios (variable exdgena y mas
dificil de controlar) CAPACIDAD NECESARIA

La gestion de la capacidad esta relacionada con la

calidad y la satisfaccion del cliente (Tema 5)

Direccion de Operaciones en Servicios
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4.1. Planificacién de la Pemanda

La empresa necesita aplicar mecanismos que permitan
planificar las llegadas esperadas y equilibrar las fluctuaciones
de la demanda (a la capacidad necesaria).

MECANISMOS

= Ofertas en precios

= Ofrecer determinados servicios a otro tipo de clientes
Desarrollar servicios complementarios

Empleo sistemas de reservas

Segmentacion de la demanda

Direccion de Operaciones en Servicios
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4.2. Planificacién de la Ofert¢a

A pesar de todo sigue siendo muy dificil manipular la
demanda. La empresa tiene que tomar decisiones para
modificar su oferta (planificar su capacidad) con el fin de
mantener la atencion de sus mercados

MECANISMOS

= Esquemas o patrones de cambio en el trabajo diario

= Esquemas o patrones de cambio en el trabajo semanal
= Incrementar la participacion de los clientes

- Compartir capacidad

= Empleados multifuncionales

= Empleo de trabajadores a tiempo parcial

Direccion de Operaciones en Servicios
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4.3. Los problemas de espera

El estudio de la espera en los servicios es importante
siempre que sea necesaria la presencia del cliente en la

prestacion
La empresa debe preocuparse porque la espera sea una

experiencia productiva

= OPCIONES:
" Gestionar la conducta del cliente y su percepcion respecto
a la espera

=  Reconsiderar el diseno del sistema de colas
- Instaurar un sistema de reservas

Direccion de Operaciones en Servicios

u Universidad
Rey Juan Carlos



4.4. Modelos de colas: Aplicaciéon en Servicios

J €omneepto: Formacion de lineas o colas de espera, cuando la
demanda actual del servicio excede la capacidad disponible

(supermercado, banco)

d Ob)e€ive: Lograr un equilibrio econémico entre el coste de
proporcionar el servicio y el coste asociado con la espera para recibir

el servicio
COSTE COSTE TOTAL DE LA LiINEA DE ESPERA

COSTE DE LA PRESTACION DE SERVICIO

COSTE DE ESPERA

CAPACIDAD OPTIMA CAPACIDAD DE SERVICIO
DE SERVICIO

Direccion de Operaciones en Servicios
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4.4. Modelos de colas: Aplicaciéon en Servicios

d  Componentes o partes de una cola o sistema de espera:

(1) Llegadas o entradas al sistema:Tamafo de la poblacion de llegada,

Patron de llegada y Comportamiento de las llegadas
(2) Linea de espera: longitud y disciplina de la cola

(B) Proceso del servicio: disefio y distribucion de los tiempos de servicio

Llegad deL;r;Zira I;mc?s.o Clientes
egadas ervicio .
COLA atendidos
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4.4. Modelos de colas: Aplicaciéon en Servicios

|. LLEGADAS O ENTRADAS AL SISTEMA

Es la poblacion potencial que puede necesitar el servicio.

. Tamaho (origen):
. llimitado (infinito), el nimero de llegadas o clientes presentes es solo una parte de todas las

llegadas potenciales.

. Limitado (finito), representan la gran parte de una poblacion.
. Patrén de lilegadas:
. Programacion conocida para la prestacion del servicio
. Programacion dleatoria, la llegada del cliente no puede conocerse con exactitud.

° Comportamiento de las llegadas: E| cliente que llega espera a ser

atendido o se marcha si recibir el servicio
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4.4. Modelos de colas: Aplicaciéon en Servicios

2. LINEA O COLA DE ESPERA

- Longiltud?: Niumero maximo de clientes que se pueden
admitir
*  llimitado.

. Limitado

- Disciplina de Ia €ola2 orden en el que los clientes son

atendidos
. FIFO
° ESTABLECIMIENTO DE PRIORIDADES:
. Urgencias

. Clientes VIP......
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4.4. Modelos de colas: Aplicacion en Servicios

3. PROCESO DE SERVICIO

Caracteristicas del servicio que se presta

. Diseio del sistema de servielo: Nimero de
servidores que atienden al cliente y fases o paradas en el proceso del
servicio
*  Sistema de un canal, una fase
*  Sistema de un canal, multifase

. Sistema multicanal, una fase

. Sistema multicanal, multifase

- Tiempo de servieio: tiempo que transcurre desde el inicio
del servicio hasta su terminacion.

*  Constante y conocido
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3 PROCESO DE SERVICIO

Sistema de un canal, una fase

Cola

Sistema de un canal, multifase

iCi Salid
Llegadas Servicio alida

Cola
Fase 1 Fase 2 .
Llegadas ‘ ‘ ‘ Servicio ‘ Servicio Salidas
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3 PROCESO DE SERVICIO

Sistema multicanal, una fase

Servicio
Channel 1

Servicio Salida clientes

Llegadas Channel 2 1™ atendidos

Servicio
Channel 3
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3 PROCESO DE SERVICIO

Sistema multicanal, multifase

Fase 1 Fase 2
| | Channel 1 Channel 1
L legadas ‘ ‘ : Salidas
: Fase 1 Fase 2
Channel 2 Channel 2
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Tema 5:
La Calidad en el Servicio

5.1. Introduccion. Importancia y alcance de la calidad en

empresas de servicios
5.2. Concepto y dimensiones de la calidad de servicios

5.3. Modelos para la gestion y mejora de la calidad

5.4. Medida de la calidad de Servicio: Programa SERVQUAL
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Objetivos

J Explicar qué se entiende por calidad de servicio

 Distinguir entre la calidad de servicio percibida y la

satisfaccion del cliente

 Identificar las dimensiones que componen la calidad de

servicio

d Saber como se gestionan las deficiencias en la calidad de

servicio que se pueden presentar en la organizacion
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5.1.Importancia de la calidad en servicios

[ La calidad en el servicio no puede ser gestionada de igual forma que en
los productos tangibles

J Se deben identificar las caracteristicas de la calidad mas apreciadas por
los clientes (psicoldgicas, temporales, contractuales, éticas o técnicas)

J En la eleccién de un servicio no hay definicién objetiva de:
" Las diferencias intangibles entre los productos (servicios)
" Las expectativas intangibles que tienen los clientes sobre esos productos
(servicios)

 El director de operaciones desempefia un papel significativo en el
tratamiento de aspectos de la calidad del servicio.
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5.2. Concepto y Dimensiones de la calidad de servicio

" La calidad en los servicios esta basada en percepciones:
Calidad percibida por el cliente. La calidad es lo que el cliente dice
que es a partir de su percepcion (Gronroos)

" (alidad como satisfaccion con lo ofrecido por el

proveedor: La calidad de servicio es el juicio global del consumidor
acerca de la excelencia o superioridad global del servicio
(Parasuraman y otros)

" Calidad como estrategia de diferenciacion: La calidad es un
objetivo para mantener la capacidad competitiva de la empresa
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5.2. Concepto y Dimensiones de la calidad de servicio

" Discrepancia o diferencia que existe entre las
expectativas o deseos de los clientes (calidad deseada
0 esperada) y sus percepciones (creencias relativas al
servicio recibido).

" Los clientes valoran la calidad de servicio comparando lo que
desean o esperan con lo que realmente reciben o perciben que

reciben.

" Un cliente percibird un servicio como de alta calidad cuando su experiencia
con la prestacion del servicio iguale o exceda sus expectativas iniciales.
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5.2. Concepto y Dimensiones de la calidad de servicio

d Las dimensiones de la calidad de servicio son los
factores determinantes de la percepcion de la calidad de
servicio por parte del cliente.

J Elementos del servicio que el cliente puede percibir y
cuya valoracion le permiten juzgar un servicio como de
buena o mala calidad.

A Inicialmente se definen 10 dimensiones de la calidad de
SEervicCiO: (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985)
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5.2. Concepto y Dimensiones de la calidad de servicio

Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, la modernidad
de los equipos, aspecto de los materiales de comunicacion y la apariencia
fisica de las personas.

Fiabilidads realizacion del servicio prometido de forma precisa.
Capacidad de respuesta: disponibilidad para atender a los clientes con
rapidez.

Profesionalidad: mano de obra con actitudes y aptitudes necesarias para
la correcta prestacion del servicio

Cortesia: amabilidad, atencion, consideracion y respeto con el que el
cliente es tratado por el personal de contacto.
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5.2. Concepto y Dimensiones de la calidad de servicio

10.

Credibilidad: veracidad y honestidad en la prestacion del servicio
(€tica, transparencia).

Seguridad: inexistencia de peligros, riesgos o dudas sobre los
resultados del servicio.

Accesibilidad: facilidad en el contacto.

Comunicacion: habilidad para escuchar al cliente, mantenerlo
informado y utilizar un mismo lenguaje

Comprension del cliente: esfuerzo por conocer al cliente y sus
necesidades
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5.2. Concepto y Dimensiones de la calidad de servicio
Dimensiones

ACTUALES
Elementos tangibles Elementos tangibles
Fiabilidad Fiabilidad
Capacidad de respuesta Capacidad de respuesta
Profesionalidad
Cortesia .
Credibilidad Seguridad
Seguridad
Accesibilidad
Comunicacion Empatia

Comprension del usuario
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5.3. Modelos para la gestion y mejora de la calidad del servicio

J Identificacion de los problemas que llevan a una
empresa a la prestacion de una baja calidad de
servicio

Explicar las causas de la falta de calidad
Encontrar soluciones y establecer las medidas

apropiadas para mejorar la calidad de servicio
= [Modelo de deficiene¢ias: modelo
conceptual que vincula las deficiencias o diferencias
que perciben los clientes con las deficiencias internas
que existen en la empresa

DO
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5.3. Modelos para la gestion y mejora de la calidad del servicio

Servicio esperado

Servicio percibido §

Cliente
Proveedor Prestacion del servicio
Def 3 :
Deficiencial
Deficiencia2 :
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5.3. Modelos para la gestion y mejora de la calidad del servicio

Modelo de las Deficiencias

J Deficiencia |: Discrepancia entre las expectativas de
los usuarios y las percepciones de los directivos

J Causas que la originan:
" Falta de una cultura orientada a la investigacion de
marketing
" Falta de comunicacion ascendente
" Excesivos niveles jerarquicos o de mando.

................ Servicio esperado
1

J Recomendaciones: peticencn
"  Averiguar qué esperan realmente los clientes '
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5.3. Modelos para la gestion y mejora de la calidad del servicio

Modelo de las Deficiencias

J Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los
directivos y las especificaciones de calidad

J Causas que la originan:

" Bajo compromiso asumido por la direccion con la calidad del
servicio

" Mala especificacion de los objetivos

" Defectuoso o inexistente establecimiento de normas o
estandares para la ejecucion de las tareas

" Percepcion de inviabilidad para cumplir las expectativas del
cliente.

Jd Recomendaciones:
=  Establecer estandares adecuados de calidad

Deficiencia?2 *
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5.3. Modelos para la gestion y mejora de la calidad del servicio

Modelo de las Deficiencias

J Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de calidad
del servicio y la prestacion del mismo

Prestacion del servicio
J Causas que la originan:
" Falta de sentido de trabajo en equipo
" Desajuste entre los empleados y sus
funciones
" Desajuste entre la tecnologia y las funciones
" Sistemas de supervision y control inadecuados
" Existencia de conflictos funcionales

Jd Recomendaciones:
" Asegurar que la prestacion del servicio cumple los estandares
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5.3. Modelos para la gestion y mejora de la calidad del servicio

Modelo de las Deficiencias

J Deficiencia 4: Discrepancia la prestacién del servicio y la

comunicacion externa

J Causas que la originan:
" Deficiencias en la comunicacion horizontal y descendente
entre los departamentos o areas de la organizacion
" Tendencia a prometer en exceso en las comunicaciones
externas

J Recomendaciones:
"  Asegurar que la comunicacion externa sea realista
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5.3. Modelos para la gestion y mejora de la calidad del servicio

Modelo de las Deficiencias

J Deficiencia 5: Discrepancia entre el servicio esperado y el
servicio percibido desde el punto de vista del cliente (calidad

del servicio percibida por el cliente)

J Causas que la originan: P ——

Deficienciab= f(Defl+Def2+Def3+Def4)

J Recomendaciones:
" Asegurar que el cliente interprete convenientemente el servicio que
se ofrece
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5.4. Medida de la calidad en servicios: Programa SERVQUAL

Satisfaccion =
= Percepciones — Expectativas

El modelo SERVQUAL permite medir la calidad del

servicio. Dando respuesta a:
l) ;Cudndo un servicio es percibido de calidad?
2) ;Qué dimensiones integran la calidad?
3) ¢Qué preguntas debe integrar un cuestionario de calidad?
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5.4. Medida de la calidad en servicios: Programa SERVQUAL

l) ;Cuando un servicio es percibido de calidad?

" Cuando las percepciones igualan o superan las expectativas
creadas por el cliente
" Factores que contribuyen a formacion de expectativas
* Comunicacion boca-oido
* Necesidades personales
* Experiencias anteriores
* Comunicacion externa

Direccion de Operaciones en Servicios

Universidad
Rey Juan Carlos




5.4. Medida de la calidad en servicios: Programa SERVQUAL

2) ;Que dimensiones integran la calidad!?

" Elementos tangibles

" Fiabilidad

" Capacidad de respuesta
" Seguridad

" Empatia
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5.4. Medida de la calidad en servicios: Programa SERVQUAL

Parasunaman et al., (1985)

Marco Conceptual Modelo SERVQUAL

o=

Servicio Esperado

CALIDAD
PERCIBIDA

Servicio Recibido
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5.4. Medida de la calidad en servicios: Programa SERVQUAL

3)Qué preguntas debe integrar un
cuestionario de calidad?

" El cuestionario debe recoger percepciones y expectativas
de los clientes
" Generalmente consta de:
" 44 preguntas (22 itemes para expectativas y 22 para
percepciones)
" 5 cuestiones para valorar la importancia relativa de
cada dimension de la calidad del servicio
" Ejemplo
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5.4. Medida de la calidad en servicios: Programa SERVQUAL

Parasunaman et al. (1985)

Importacia de la
Dimension item | Aspecto valorado Expe(;zt)a tiva Perc(eP[;cmn (lflell?;il:zl;)go
ptos)
1 Equipamiento de aspecto moderno
ELEMENTOS 2 Instalaciones fisicas atractivas a7 la7 o
TANGIBLES 3 Apariencia pulcra de colaboradores
4 Elementos tangibles atractivos
5 Cumplimiento de promesas
6 Interés en resolver los problemas
FIABILIDAD 7 Realizar el servicio a la primera la7 la7 %
8 Concluir en el plazo prometido
9 | No cometer errores
CAPACIDAD 10 | Colaboradores c9municativos
11 | Colaboradores rapidos
DE ; la7 la7 %
RESPUESTA 12 | Colaboradores dispuestos ayudar
13 | Colaboradores que responsen
14 | Colaboradores transmiten confianza
15 | Clientes seguros con su proveedor
SEGURIDAD 16 Colaboradfres amables P la7 la7 7o
17 | Colaboradores bien formados
18 | Atencidn individualizada al cliente
19 | Horario conveniente
EMPATIA 20 | Atencion personalizada la7 la7 %
21 | Preocupacion por intereses cliente
22 | Comprension necesidades del cliente
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