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El sector transportes y la calidad e imagen del servicio

e Sector con particularidades en cuanto a calidad e
Imagen del servicio: producto vehiculos x kilometro

e Diferencias entre distintos ambitos: transporte urbano,
transporte de larga distancia, regional, etc.

e Diferencias de percepcion segun segmentos de
usuarios: movilidad obligada, no obligada, frecuencia
de viaje, etc.

. Muy sujeto a decisiones politicas y/o otros factores
externos (huelgas en el modo y en modos
alternativos, factores climaticos, siniestralidad, etc.)

.\ Jornada Gestion de la calidad e imagen en el transporte de viajeros, 21 junio 2005 — comorac o FCC © connex



Ciclo de la Calidad de Servicio

Punto de vista del cliente

Punto de vista del proveedor

Clientes y comunidad

Calidad de Calidad de
servicio > servicio
esperada objetivo
Calidad de Calidad de
servicio [ servicio
percibida producida

Beneficiarios del servicio:

Colaboradores con el servicio:
Operadores, Autoridades, Policia,
Servicio en carretera, etc.
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Mediciones de la prestacion y la percepcion

Percepcion=Mediciones subjetivas Prestacion=Mediciones objetivas

Mediciones directas de la prestacion del servicio

Encuestas de expectativas del cliente

Se realizan antes de la prestacion del servicio. Asi Hacen referencia a las prestaciones reales del servicio, ya

conocemos que espera el cliente de nuestro servicio. sea mediante el registro de las operaciones o bien utilizando

las observaciones de una muestra representativa

Encuestas de satisfacciéon del cliente

; : i : : Control de clientes
Evaluamos el nivel de satisfaccion que tiene el cliente con

respecto al servicio ofrecido Se basa en observaciones objetivas realizadas de manera

independiente por equipos de observadores formados al

efecto. /
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Diferencias en la calidad del servicio

e Desviacion entre calidad percibida y esperada: grado
de satisfaccion del cliente

e Diferencia entre calidad producida y objetivo:
eficiencia del operador

e Diferencia entre calidad esperada y objetivo:
capacidad del operador a orientar los esfuerzos a los
clientes

e Diferencia entre calidad producida y percibida:
depende del conocimiento del cliente y de las
. ;.. experiencias personales
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Normativa de calidad e influencia en el nivel de servicio

Dos normas principales:

e |ISO 9001:2000 Sistema de Gestion de calidad. Comun
para todas las actividades de productos y servicios

e UNE-EN 13816: Criterios de calidad en empresas de
transporte y logistica. De mucha mas importancia para

el futuro.
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Norma 13816

e Especificacion de los requisitos para definir, establecer
objetivos y realizar mediciones de calidad de servicio
en el transporte publico de viajeros

e Para los prestadores del servicio permite seguimiento
del servicio

e Para las autoridades responsables puede ser una
referencia a alcanzar o unas directrices para futuros
CONCUrsOos.
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Criterios de calidad segun la norma 13816

Ocho criterios principales de nivel 1, que luego
se detallan en otros mas concretos

e Servicio ofertado
e Accesibilidad
e |nformacion

« Tiempo
e Atencion del cliente
e (Confort

Seguridad
Impacto medioambiental
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Gestion de Reclamaciones

Objetivo: Gestionar la satisfaccion de los clientes

¢Estamos dando una buena
calidad de servicio?

¢Los clientes perciben la calidad
de servicio?

!

Controlar |os procesos
de laempresa

!

Conocer la opinicon de los
clientes

1SO 9001/2000

“Unaqueaes un tesoro”

Procedimiento de no conformidades
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Gestion de Reclamaciones

-—

\
Cliente E Recepcion de Area
reCl amaCi ONES r—) sfectada
N D
ot Marketing \\‘g”; Marketing
Explotacion
Taller
Administracion

Registr :
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_ > Andlisis
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correctiva | |

Inmediata
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Responsabilidades de los principales actores

e El personal tiene gque trabajar conjuntamente
v'Para detectar los problemas o
reclamaciones del servicio
v'Para informar al departamento afectado
v'Para encontrar una solucién
e Formacion interna
e Formacion comercial
v'Conductores
v'Personal de informacién/atencion al
publico
e Gestion de reclamaciones - Marketing
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Otros aspectos sobre gestion de reclamaciones

e Es necesario prestar atencion a las opiniones
de los clientes: “Un queja es un tesoro”
v'Si hay 27 clientes insatisfechos, solo
relamara 1 de ellos
v'Si una cliente esta insatisfecho del servicio,
éste lo trasmitira a 11-12 personas

e Controlar como se presta el servicio desde el
INicio
v'Conductor feliz =Viajero feliz
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Aplicaciones a nivel interno

e Formacion de conductores (cursos de atencion al cliente,
programas internos del grupo, etc.)

e Estructuracion de un sistema para la gestion de
reclamaciones (ligado o no al sistema de calidad)

e Adaptacion de los servicios a las expectativas y
necesidades de los clientes: (asociados a los horarios,
recorridos, tarifas, servicios complementarios, etc.).

Importancia de la informacion (en paradas, en paginas
web, en folletos, etc.), para crear una imagen al cliente
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Aplicaciones a nivel externo. Investigacion directa

e Encuestas, sondeos e investigacion directa
v'Encuestas de satisfaccién (importancia y valoracién de
atributos)
v'Reuniones de grupo
v'Encuestas de preferencias reveladas
v'Encuestas de preferencias declaradas

e Participacion de los ciudadanos (asociaciones de vecinos,
etc.), en la definicion directa de los servicios

Procesos de informacion publica
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Otras aplicaciones a nivel externo. Campanas

Campanfas de informacion sobre nuevos servicios (prensa,
buzoneo, etc.)

Campanas de informacion sobre alteraciones en el
servicio

Campanas de promocion del transporte publico (fiestas,
eventos, etc.)

Colaboracion con entidades para promocion (acuerdos
con policia local, escuelas, etc.)

= Otras campanas (esponsorizacion, comunicacion, etc.)
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Conclusiones

e El sector transporte presenta peculiaridades para la definicion de
estandares de calidad e imagen

e Calidad e imagen influidos enormemente por otros sectores y
acontecimientos (huelgas, factores climaticos, etc.)

e El marco de los sistemas de calidad (normativa 9001 y 13816) puede
ser un entorno adecuado.

e La gestion de reclamaciones es uno de los puntos centrales para
acceder al cliente.

e Es necesario realizar diferentes actuaciones a nivel interno
(especialmente formacion), y externo (encuestas campanas y
especialmente reuniones de informacion), para conocer las
expectativas y necesidades de los clientes

N.®. Aspecto mas dificil: conocer las opiniones de los no clientes
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No sirve la percepcion generalizada de que aquello que
es bueno tambien es caro, ya que con un servicio de
calidad y con imagen:

e clientes mas satisfechos

e sSe incrementa el numero de usuarios, atrayendo a
nuevos clientes.

e mas clientes, menores aportaciones extras.

Muchas gracias.
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