ATENCIÓN AL CLIENTE
4. La gestión de la calidad.

La calidad es un atributo que todos los comercios  creen tener  en un alto nivel. También se suele decir que la calidad  es dar a cada cliente lo que espera recibir. Todo esto unido da lugar a lo que llamamos “gestión de calidad”, esto implica  en las empresas  el tener un especialista cuya función es la de garantizar a los clientes que se cumple con los objetivos de calidad que la propia empresa tiene fijados.

En el pequeño comercio es el propio comerciarte el que debe asumir estas tareas.

La gestión de calidad consiste:


Impedir que el cliente no asuma los costes de la propia ineficacia. 


Conocer las expectativas del cliente.


Comprobar la satisfacción del cliente.


Conservar la documentación.


Acreditar que los aparatos de medida han sido calibrados, conservando esos calibrados.


Organizar el almacén.


Manipular, almacenar y embalar la mercancía, asegurándose de que se realizan de la forma más adecuada. 


Realizar auditorías de calidad, es decir comprobar que se cumple con los compromisos de calidad.


Adquirir la formación necesaria.


Elaboración de estadísticas de calidad, para poder comprobar el grado de cumplimentación de los compromisos de calidad.


Conservar el entorno, esto se ha incluido últimamente así como la seguridad e higiene laboral.

Este documento tiene un contenido prácticamente igual para todas las empresas.

5. Los costes de la falta de calidad.

Cuando las empresas no realizan sus funciones con la calidad suficiente, se incurre en gastos por falta de calidad, a estos sobrecostes se les denomina costes por fallos o errores de calidad, que pueden ser internos y externos.


Fallos internos de calidad, son los detectados cuando el producto o servicio esta preparado para ser ofrecido al cliente, pero antes de entregarlo.


Fallos externos de calidad, son aquellos detectados una vez entregado el producto al cliente. Con este tipo de fallos se produce una pérdida de prestigio ante el cliente.

Otros gastos necesarios para mejorar la calidad frente a los clientes serian: 


Prevención de errores, serían todos los gastos en los que se incurre de forma específica, como la formación y adiestramiento del personal.

 
Inspección del control de calidad, los costes necesarios para la propia comprobación de que se están cumpliendo las metas previstas por el propio comerciante.

Los costes de la falta de calidad son tanto menores cuanto más pronto se ataquen los fallos.

	COSTES DE LA NO CALIDAD

	Costes de prevención: todos los gastos realizados para impedir que se produzcan errores y hacer bien las cosas desde el primer momento.

Costes de inspección y control: Todos los gastos realizados para controlar la calidad. Realizar  auditorías no sirve de mucho, puesto que el cliente ya se ha apercibido de los problemas. 

Costes de fallos internos: todos los gastos debidos a la falta de calidad, como rehacer dos veces una misma factura, devolver dinero al cliente insatisfecho, más los desechos y derroche en todos los materiales de servicio.

Costes de fallos internos: todos los gastos destinados a captar nuevos clientes para compensar la pérdida de antiguos clientes, cara contrarrestar el boca a boca negativo iniciado por los clientes insatisfechos y para recuperar la pérdida de aquellos clientes que no volverán.  

                                                      Jacques Horowitz, Gestión de la calidad del servicio.


