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Cartas de Servicios
El compromiso con el usuario
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Las organizaciones utilizan Cartas de
Servicios para Informar a sus clientes
Sobre Sus servicios y sobre les
compromisos de calidad que asumen en

s' s L/ ﬁ.)restaciéb o ——
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- Herramientas de gestion

Para mejorar y racilitar Ias relaciones con los clientes

Herramientas de mejora

Para definir estandares de servicio y plantear objetivos ambiciosos
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nicacion

Para lograr el mayor impacto posible en el cliente
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— Acercar la empresa a los cllentes

Dentro de una estrategia global de orientacion al cliente

Informar a los clientes de los niveles
de calidad prestados

- TETRIEITII
calidad de los servicios

De acuerdo con las expectativas de los clientes y de las posibilidades de
la empresa
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. Comunicar a los clientes el esfuerzo
de mejora de la empresa

Influyendo en su percepcion

Hacer participes a los clientes

Mejorar los gﬁlza/es de comunicacion, fomentar formas de participacion »
—41delizar a los clientes

A traves de los compromisos de calidad
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Las empresas utilizan Cartas de Servicios para informar a Sus
clientes sobre sus servicios y sobre los| compromisos de calidad
que asumen en Su prestacion.

v
“Si no queda satisfecho le devolvemos su dinero”

“Si el AVE llega mas de 5 minutos tarde le devolvemos el precio del billete”
vl
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- Las empresas utilizan Cartas de Servicios para informar a sus
_———_- " = - -
clientes sopbre sus servicios y sobre Ios| compromisos de calidad
que asumen en Su prestacion.

\/entaja compelitiva en el mercado
\/alor anadido y transparencia
*Cultura de calidad

onocimiento del cliente, que pued




— ~ Bucle de la calidad

PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE PUNTO VISTA DEL SUMINISTRADOR DEL SERVICIO

Calidad del
servicio
esperada

Mediciéon de la ﬁ
satisfaccion

Calidad del

E:> servicio

percibida

BENEFICIARIOS DEL SERVICIO: CLIENTES Y COMUNIDAD COLABORADORES DEL SERVICIO



Cuadro de compromisos de calidad

Factor Clave

Compromiso Indicador

Proyecto de
Mejora/Accién

~ Correctiva

Atencion al

| Resolucién de

i R~

2

Resolucion % de
instantanea del Reclamaciones
70% de las

tramitadas inmediatam

Soélo en caso




educcion)de liempoide espera:

llempo mealo'de. espera de.los; clientes para ser atendlidos en Inionmacion
““Geperal'menor o jgual a 10 minutos. Para ser atendidos en. tramitacion de
procedimientos, menor o lgual a 15 minutos.

Cliente como objetivo:

alcanzando un Indice de Satisfaccion de Usuarios mayor o'igual.a 3,5
(escala de 1 a 5)

Polivalencia del personal:

il

Los Usuarios seran atendidos, al menos en um95% de./gs‘%

UnIco.

Q Mejorar la calidad de los servicios ofrecidos, evaluandolo. externamente

Cada oficina del Servicio contara con un Punto Interactivo de Informacion
antes del fin de 2004.
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Ejemolos

Reduccion de'tiempo. de espera:

“iempormed|o de espera de /os clientes para ser atendidos en Informacion General
menor o/jgual a 10 minutos. Para ser atendidos en tramitacion de procedimientos,
menor o jgual a 15 minutos.

Cliente como objeftivo:

Mejorar la calidad de los servicios ofrecidos, evaluandolo externamenie.alcanzando un
Indice de Satisfaccion de Usuarios mayor o jgual a 3,5 (escala de 1 a 5)

Polivalencia del personal:

Los Usuarios seran atendidos, al menos en un 95% de /os casos, en un unico punto de
atencion:,

Instalacion

ae 2004. =



*Auditoria documental (posible conjunta con ISO
90017)

«Control de cliente misterioso




Presentacion — Estudio > —
solicitud > documentacion @
+ documentacion presentada

Evaluacion de
la Conformidad
de la Carta de Servicios

+

I ~ Cliente misterioso

Concesion
- Servicios
Certificado AENOR —

Técnicos | —— Informe
B

de AENOR
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= Cartas de Servicios
Anton ELEJABEITIA
Division de Certificacion de Productos
C/ Génova,6 pl.6: Madrid 28004
Tfno 91 432 60 09
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