INTRODUCCION.

Dependiendo de la calidad de los sistemas logisticos de cada productor, los productos seran de alta o baja
calidad, estos sistemas deben de estar basado en normas, estas normas deberian de cumplirse dentro del
proceso en un alto porcentaje (normas ISO), las normas I1SO (International Standards Organization) dice qu
toda empresa sigue un proceso para asegurarse de gue sus productos o servicios cumplan con los
requerimientos minimos de calidad establecidos por la propia empresa y que el aseguramiento de la calidac
las empresas depende de sus sistemas logicos. La posventa o la forma de lograr de que el cliente nos prefi
y por supuesto asegurar que el cliente nos prefiera es también parte y calidad de los sistemas logicos, esto
temas (calidad de los sistemas logisticos y posventa) serdn tratados en el presente trabajo.

I-. Postventa.

Consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta para satisfacer al cliente y, si es posible, asegur:
compra regular o repetida.

Compra regular: se refiere principalmente a bienes unitarios pequefios, de movimiento rapido, que se
consumen con frecuencia en el mercado.

Compra Repetida: se puede presentar en algun lapso del futuro, como sucede con los bienes durables, aqt
estan involucrados la compra habitual y la lealtad ala marca, un cliente siempre puede compra una margari
pero no siempre va a comprar la misma marca de automovil, la tentaciéon de una compra futura es probar al
diferente, y es de lo que trata la posventa.

Estrategia comercial.

Muy pocos productos o servicios son de vender una solo vez, por lo que la mayoria de las cosas que se
venden, necesitan incluir una politica definitiva en las tacticas de posventa. Por lo que es recomendable
vender a un precio mayor y asegurar al cliente con servicios que les respalden, mayormente cuando una
empresa da garantia de 10 a 20 afios, generalmente ésta cobre su precio, y ademas debe cubrir un fideicol
en caso de la compafia cierre.

II-. Técnicas de Posventa.
A-. Servicio de Posventa.

Son muy pocos los clientes que gastan mucho dinero en articulos mecanicos, eléctricos o electrénicos al
menos que tuvieran la seguridad de que si el producto se averia o requiere servicio rutinario, contara con
facilidades de servicio. Para estos casos el fabricante o vendedor deben proporcionar dicho servicio bien se
por terceros o por ellos mismos, para asi avalar la inversion del cliente.

Esta caso se aplica mayormente en las ventas de automoviles, camaras, maquinarias industriales, software
corporativos, etc.

B-. Repuestos y reparaciones.

Asociada con el servicio de posventa esta la disponibilidad de los repuesto y la capacidad de que puedan

realizar las reparaciones, ya sea por parte del cliente o por parte de la unidad de servicios del fabricante. E:
caso pueden dificultarse en el caso de los productos importados de cualquier parte del mundo y debe ser p
primordial de cualquier estrategia comercial que incluya las exportaciones. Muchas compafiias se conforme



con exportar los productos originales y fallan en la logistica de que lleguen también los repuestos adecuadc

Esto siempre es culpa del fabricante, quizas lo distribuidores no deseen comprometer capital en existencias
repuestos que tal vez no necesiten inmediatamente, esto es parte importante por que de no existir repuestc
mercado negro se afianzara en este producto.

Otro problema es que el fabricante debe determinar cuando detener la produccion y el almacenamiento de
repuestos, puede gue los modelos envejezcan y la demanda disminuya. Muchos otros fabricantes solo
remplazan mdadulos de lo productos olvidando se de repuestos y de reparaciones costosas, 0 simplemente
remplazan el producto completo.

C-. Manuales e instructivos.

La buena voluntad y satisfaccion al cliente se pueden ganar si este entiende facilmente como usar, dar sen
0 reparar un producto, ya sea un medicamento un encendedor o algo mas completo como una videograbac
0 un automovil. Si un producto no se utiliza correctamente no se puede disfrutar por completo y se puede
descartar, desechar, el cliente puede criticarlo entre su circulo de amistades, quejarse con el proveedor o
fabricante. Esto puede destruir la estrategia comercial porque vuelve impopular al producto o provoca que ¢
cliente otra marca la proxima vez. Por ello es importante poner mucho cuidado en las instrucciones, ya que
gozo completo del producto puede guiar a remplazos futuros.

Al elaborar instrucciones es importante tomar en cuenta los siguientes puntos.

» Se debe redactar de la manera mas sencilla posible. Si el producto se debe armar y utilizar por pasos, la
explicacién debera ser l6gica para evitar errores.

« Las instrucciones deben imprimirse con letras llamativas.

» Los manuales de instruccion deben tener indices.

 De ser posibles deberan acompafiarse por fotografias, caricaturas o diagramas. Esto es muy importante |
los productos para vender en los mercados de exportacién, donde existen diversidad de idiomas, sobre
todos hablados y no escritos o donde las personas son analfabetas. El idioma de las instrucciones es
importante, hay que personalizar los mas posible los instructivos, no todo puede ser en ingles, por ejemp
un empresario europeo puede hablar y leer ingles pero quizas su esposa no.

Las caricaturas que son comprensibles si necesidad de palabras, pueden alentar a los clientes a adquirir st
productos.

» D6nde se emplea idiomas extranjeros se debe realizar una revision con la gente nativa del lugar.

D-. Esquemas de la promisién de ventas.

Las ofertas especiales y sobre todo, los concursos con premios, pueden alentar a la gente a comprar.

» Cupones de regalo: en la coleccién de cupones el cliente se ve motivado a reunir los cupones para envia
a un lugar determinado y luego obtener una reembolso (premio). Esto atrae tanto al instinto adquisitivo
como a la lealtad a la marca.

» Mitades iguales: Aqui es necesaria la coleccién y se incentiva al cliente a seguir comprando la misma
marca para obtener la mitad concordante.

« Loterias: Utilizado mayormente por los periédicos donde con los respaditos obtienen premios.

* Muestra gratis: son los mismos productos pero en miniatura o con poco contenido y es la forma de alente
la gente a probar algo que no tiene que comprar para probar la calidad del mismo.

» Personajes comerciales.

« Empaques combo.



E-. Garantias y promesas.

La garantia mundial, como las garantias que se dan al adquirir una camara, es valiosa en comparacién con
garantias a corto plazo que se ofrecen con los automdviles que rara vez son compatibles con la expectative
vida de ese producto. Una garantia de 10 afios en productos como los marcos de aluminio para ventanas p
parecer generosa, pero también sugiere que dichas colocaciones no duran mas. Lo mejor es una promesa
sencilla, sin clausulas en letras pequefias. Este medio para satisfacer al cliente, se popularizé por Corning
Glass, fabricante de Pyrex y otros refractarios.

Es facil otorgar una garantia, pero ¢,qué pasa si la compafiia sale del negocio? Por ejemplo, Rentokil da un
garantia de 30 afios en trabajos para la preservacion de la madera y posee un fideicomiso para proteger es
garantia. Resulta imposible que un contratista de techos, de un solo hombre, puede asegurar la validez de
garantia. Por ello, el viejo adagio de comprador

jcuidate!, es importante en el oscuro mundo de las garantias.
F-. Rembolsos e intercambios.

En estrecha vinculacién con las garantias y las promesas, se encuentran los rembolsos en efectivo y la
disponibilidad para hacer intercambios. Los compradores estan dispuestos a evitar a los comerciantes que
den rembolsos en efectivo o intercambios si hay quejas por parte de los clientes o si se ha cometido un errc
en la compra. Marks & Spencer, que no siempre cuenta con probadores para sus compradores de ropa,
superaron esta desventaja de manera muy sencilla: permitieron los rembolsos en efectivo. Dichos rembolsc
se deben realizar sin problemas; algunas tiendas hacen tan molesto este tipo de tramites, que logran que e
cliente se abstenga de buscar el rembolso. Esto puede nulificar los principios de los rembolsos y desalenta
primer lugar, la compra.

Los productos de respuestas directa se pueden vender bajo aprobacién, lo cual alienta la compra y, alguna
veces (es especial cuando hay opciones alternativas), las ventajas tienen éxito por el hecho de que la pose
trabaja en contra de la devolucidon de los bienes. Sin embargo, no justifica la venta por inercia , en las que s
envian bienes que los clientes no han solicitado y por los que se les hace responsables. En Inglaterra existi
una legislacion (de la provisiéon de bienes, términos implicitos en el Acta de 1973 y la de bienes y servicios |
solicitados, en el Acta de 1975), que protegen a los clientes en contra de esa venta inescrupulosa.

G-. Educaciéon Comercial.

A la vez que una educacion comercial puede preceder el lanzamiento o la compra de un producto, también
puede ser una técnica efectiva de la posventa. Si el cliente esta educado para obtener el maximo beneficio
un producto, ya sea un ingrediente para cocinar como el harina o la margarina, un servicio como el de una

sociedad de seguros, ahorro o inversion, o un producto de calidad como una camara, una maquina de cose
un automovil, se puede mantener el interés o ampliar la buena voluntad.

No basta vender un producto y esperar que el cliente sea lo suficientemente listo como para buscar los mec
gue le permitan disfrutarlo. El mercader inteligente buscard medios que alienten el uso mas completo que
pueda hacer el cliente. Los mapas de carreteras pueden alentar a los conductores a pareas y comprar gasc
los recetarios motivan a los clientes a utilizar un mayor rango de ingredientes; los implementos de jardineric
ayudan a los jardineros a conservar sus jardines, eliminar plagas y hacer que sus plantas crezcan mejor, y
patrones permiten que los tejedores y bordadores utilicen sus talentos, compren estambre y materiales y
utilicen maquinas.

H-. Clubes de clientes.



Algunos productos y servicios se pueden promover continuamente en clubes formados por grupos de client
como los duefios de ciertos modelos de automdviles. También se pueden emplear clubes existentes con
membresia general, como el de deportes, el de jardineria, el de fotografia, asi como sociedades y asociacic
locales a los que se puede proveer de bocinas, presentaciones en video o dispositivas, premios y ayuda co
publicidad, como carteles en blanco que se puedan reimprimir con anuncios de eventos. De esta manera, €
posible perpetuar el interés entre los miembros.

I-. Orgullo por la posesion.

Nada es mejor a que un cliente se sienta a gusto después de una compra. Los comerciantes conocen la té
para continuar la venta después de que esta se realizo. Por ejemplo, al felicitar al cliente por su eleccion al
salir de la tienda. La misma técnica se puede aplicar (quiza a través de la publicidad o del patrocinio)

de tal forma que cuando el duefio del producto lo vea mencionado o promovido, se felicitara asi mismo por
poseerlo. La gente se puede sentir orgullosa del restaurante al que va; del banco en donde tiene su cuenta
su camara; de su videograbadora o de su automdvil; del desodorante o del perfume que usa o de la ropa q
utiliza. Esta es una técnica sutil del posventa conduce a la recomendacion y a una compra regular o repetid

J-. Lealtad a la marca.

Muchos bienes de consumo de movimiento rapido confian en la lealtad a la marca para mantener su capac
de salida, su economia de escala, su buena distribucion y sus ventas redituables. Todo el tiempo hay
competencia, como en los esquemas de promocién de ventas que buscan romper la lealtad a la marca, que
finalmente depende de la satisfaccion del cliente. ; Como se podra mantener? ¢ A través de calidad consist
con la demanda de control de calidad? ¢ A través del valor y de la preciacién monetaria? ¢ A través del
empague que asegura el so facil o adecuado del producto? ¢ A través de una buena distribucién? Todas es
técnicas son inherentes a la estratégica comercial basica.

K-. Publicidad recordatoria.

El orgullo de posesion y la lealtad a la marca se pueden inducir a través de la publicidad recordatoria. Este
tipo de publicidad, que puede utilizar nombre y lemas, principalmente, es capaz de hacer una gran labor pa
consolidar el posventa y evitar que los clientes olviden. Si el fabricante falla en su publicidad, los clientes
pueden pensar que ha salido del negocio. Es mas, un rival podria capturar su lugar en el mercado facilmen
Por ello los anuncios permanentes, como los que se ven en las tiendas (por ejemplo letreros metalicos o
pintados), resultan una buena inversion que perpetua el nombre de una compafiia, un producto o un servici

L—. Exhibicién.

No solo las exhibiciones proporcionan trampolines para productos nuevos, sino que hacen que el cliente
renueve su relacion con los fabricantes de los bienes que poseen, aprendan nuevas formas para gozar eso
productos, se sientan orgullosos de su posesion, se aseguren que el fabricante continua prosperando y se |
alienta a repetir la compra en ese afio. Por ejemplo, pueden visitar una exhibicion de automaviles y, aunque
aun no quieran adquirir un nuevo auto, la fe en su auto actual puede renovarse al ver el modelo reciente. P
ello, las exhibiciones son una forma excelente de cuidar la posventa y el mercado futuro.

M-. Seguimiento.

Para ayudar a que el cliente obtenga el mayor beneficio posible de un producto, una buena técnica seria el
envio por correo de recordatorios sobre el servicio que debe recibir el producto. Esta actividad puede correl
cargo del fabricante o del distribuidor, en caso de que cuenten con centros de servicios. Dichos seguimient
los realizan los fabricantes de automoviles, podadoras, sistemas centrales de calefaccién y maquinas para



oficina.

N-. Retiro del producto.

En ocasiones se detecta una falla en un producto y se pide a los clientes que lo regresen para hacerle
modificaciones o0 ajustes. La urgencia y franqueza con que se lleva a cabo esta actividad, favorece el crédit
del fabricante. En un pais pequefio como Inglaterra, la forma mas directa seria a través de los anuncios.

En Estados Unidos, encarados hacia una busqueda nacional por un producto fabricado unos afios antes, L
Corning utilizo métodos de relaciones publicas a través de los medios populares para retirar las cafeteras ¢
asas de mala calidad. Un programa mayor existio para el retiro de los cocinadores Tricity que tenian hornos
defectuosos y se utilizaron medios de gran circulacién como el TV Times, Radio Times y el Sun.

O-. Relaciones publicas.

La numerosas técnicas de las relaciones publicas se pueden aplicar a la posventa. Las técnicas son:

« La revista externa dirigida a los clientes y usuarios

* Articulos especializados en la prensa y noticias regulares acerca de la compainiia, del producto o el servic
+ Video documentales, presentaciones de dispositivas que el cliente pueda ver.

« La identidad e imagen corporativa de la organizacion.

llI-. Calidad de los sistemas Logisticos

Toda empresa sigue un proceso para asegurarse de que sus productos o servicios cumplan con los
requerimientos minimos de calidad establecidos por la propia empresa.

El area de aseguramiento de calidad de las empresas esta relacionada por la serie de

Normas ISO (International Standards Organization) 9000, la cual esta compuesta por un conjunto de 5
normas; el objetivo de ISO es establecer normas de diferentes tipos que representen y traduzcan el consen
de los diferentes paises del mundo que lo conforman, los representantes de dichos paises discuten y anali:
llegan al consenso de una determinada norma.

Cada Empresa debe seleccionar la Norma de Aseguramiento de la Calidad que se va a aplicar en su
organizacion.

Las Serie de Normas 1SO 9000 son:

ISO 9000: Norma que establece directrices para la seleccion y uso de las Normas 1SO 9001, ISO 9002, I1SC
9003, ISO 9004.

» ISO 9001: Disefio / Desarrollo, Produccién, Instalacién y Servicio Post Venta. (20 politicas)

 ISO 9002: Produccién e Instalacion. (18 politicas)

* ISO 9003: Inspeccion y Ensayos Finales. (12 politicas)

» ISO 9004: Norma que establece como debe ser la Gestion de la Calidad Interna. Es una guia gener
para todas las organizaciones.

¢, Qué es la Norma ISO 9001 ?

La Norma 1SO 9001 especifica los requisitos que una empresa necesita demostrar a sus clientes.



Estos requisitos se destinan a la prevencion y deteccién de no conformidades (Problemas / Defectos) desd
disefio hasta los servidos posventa.

A-. ¢ COmo es la Norma ISO 9001 ?

1 Responsabilidad de la Direccion.

Obijetivo: Establecer los elementos rectores del Sistema de Gestién de la Calidad.
Comprende:

« Definicién de una Politica de la Calidad y Obijetivos.

« Definicién de responsabilidades respecto a la calidad (autoridad, funciones, relaciones, etc.)
* Provision de recursos y personal capacitado.

» Designacion de un Representante de la Direccion.

» Evaluacion periédica del Sistema de Gestion de la Calidad (Revision por la Direccion)

2 Sistema de |la Calidad.

Objetivo: Establecer y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad que permita asegurar que el productc
satisface los requisitos especificados.

Comprende:

» Preparacion de un Manual de la Calidad.

» Preparacion y documentaciéon de procedimientos e instrucciones.

» Implementacion efectiva de estos procedimientos e instrucciones y del Sistema de Gestion de la
Calidad.

« Definicion de la Planificacion de la Calidad (Planes de la calidad, equipos, instalaciones, recursos,
técnicas de control de calidad, capacidad de medicion, verificacion de etapas de fabricacién del
producto, criterios de aceptacion, registros, etc.).

3 Revisién de Contratos.

Objetivo: Comprender y definir las exigencias de calidad y evitar que se generen fallas o defectos en la
interfaz cliente/proveedor.

Comprende:

* Definiciéon y documentacion de requisitos.

« Verificacion de la coincidencia entre pedido y oferta.

« Verificacion de poseer la capacidad para poder satisfacer los requisitos del cliente.
» Documentacion de la transaccién comercial y cualquier modificacién de la misma.
» Sistematizacion de la comunicacién de cambios en el contrato.

» Establecimiento de canales de comunicacion con el cliente.

* Registro de los contratos y sus modificaciones.

4 Control del Disefio.
Objetivo: Asegurar que el producto a desarrollar satisfara los requerimientos que le dieron origen.

Comprende:



* Planificacién del disefio (personal y medios adecuados).

« Establecimiento de interfaces organizacionales y técnicas.

 Analisis de los datos de partida del disefio (identificacién y revision de requisitos).

 Analisis de los datos finales del disefio (cumplimiento de datos predefinidos, criterios de aceptacion,
caracteristicas criticas del funcionamiento).

 Revision de los resultados del disefio (documentacién y registros).

» Madificacion del disefio (identificacion y documentacioén, control, aprobacion).

« Verificacion del disefio (ensayos y demostraciones, calculos alternativos, comparacion con productc
similares).

« Validacioén del disefio (sobre el producto ).

5 Control de los Documentos y los Datos.
Objetivo: Asegurar la idoneidad y disponibilidad de los documentos y los datos utilizados.
Comprende:
» Desarrollo, aprobacién y distribucién (disponibilidad, control de circulacién, recuperacion de
versiones obsoletas).
 Control de los cambios en los documentos (revision, y aprobacién de los cambios).
* Archivo de documentos.

6 Compras.

Objetivo: Asegurar la provision de materiales, productos o servicios que satisfagan, constantemente los
requisitos establecidos.

Comprende:

» Evaluacién y seleccion de proveedores (minimamente cumplimientos en tiempo con las entregas y
aptitud de lo entregado, registros de proveedores aprobados).

» Documentacion de las especificaciones de compras (descripcidn del producto, exigencias técnicas,
definicion del sistema de calidad aplicable, etc.).

» Gestion de las compras (datos generales, tiempos, aprobaciones, lugares de entrega, etc.).

» Verificacion de los productos comprados.

7 Control de Productos Suministrados por el Cliente.

Objetivo: Establecer y mantener un sistema que permita tratar los productos que son suministrados por los
clientes para su incorporacién en el producto de la empresa..

Comprende:
» Preparacion y documentaciéon de procedimientos e instrucciones para la verificacién, almacenamien
y mantenimiento de los productos.
* Registros de productos perdidos, dafiados o inutilizados.
* Notificacién al cliente.

8 ldentificacion y Trazabilidad del Producto.

Objetivo: Permitir la correlacion entre el producto y la documentacion asociada posibilitando la
reconstruccion de la historia del producto.



Comprende:

« Identificacion del producto desde la recepcién de sus componentes, pasando por la produccion, y
hasta llegar a la entrega o instalacion.

* Posibilidad de reconstruir su historia

* Registros de las identificaciones.

9 Control de los Procesos.

Objetivo: Asegurar que todos los procesos de produccion, instalacion y prestacion de servicios se llevan a
cabo bajo condiciones controladas.

Comprende:

» Documentacion de los procedimientos.

» Adecuacion de los equipos y condiciones ambientales.

» Monitoreo y control de los parametros de proceso.

» Aprobacién de procesos y equipos.

« Definicién de criterios claros para la ejecucion de los trabajos.

* Planificacién de la produccion.

« Mantenimiento adecuado de equipos.

« Calificacion y registro de los procesos, equipos y personal para procesos especiales.

10 Inspeccién y Ensayos.
Objetivo: Verificar que el producto satisface los requisitos especificados.
Comprende:

« Desarrollo de inspecciones y ensayos de recepcién, durante el proceso y en el producto terminado,
segun planes de calidad o procedimientos.

» Registros de inspeccién y ensayo (protocolos, certificados de calidad, etc.).

« Definicién de los responsables de las aprobaciones.

11 Control de los Equipos de Inspeccion, Medicion y Ensayo.

Objetivo: Asegurar el control, la calibracion y el mantenimiento de los equipos de inspeccion, medicion y
ensayo.

Comprende:

» Compatibilizacién de la incertidumbre con la capacidad de medicién requerida.

» Seleccién de equipos adecuados.

« Identificacion, calibracién y ajuste.

» Documentacion de los procedimientos de calibracion.

» Identificacion del estado de calibracion.

» Mantenimiento de los registros de calibracion.

» Evaluacién de los resultados obtenidos con equipos encontrados fuera de calibracion.

» Garantia de las condiciones y el medio en que se calibran y utilizan los instrumentos de control.
» Manipuleo, mantenimiento y proteccién de los instrumentos de control.

12 Estado de Inspeccion y Ensayo.



Obijetivo: Identificar la situacién de conformidad o no conformidad de los productos, con relacién a las
inspecciones y los ensayos realizados.

Comprende:

« Sefializacion y mantenimiento del estado de inspeccion y/o ensayo en gue se encuentran los produ
durante las etapas de fabricacion, almacenamiento, instalacion y prestacion del servicio.
» Aseguramiento del despacho, instalacién o empleo de productos que hayan sido aceptados.

13 Control de Productos no Conformes.

Obijetivo: Evitar la utilizacion o instalacion inadvertida de productos que no satisfacen los requerimientos
establecidos.

Comprende:

« Identificacion, documentacion, evaluaciéon y segregacion de los no conformes.

« Disposicion de los no conformes (retrabajar, aceptar con o sin reparacion con autorizacion,
reclasificar para otras aplicaciones, rechazar o desechar).

* Notificacién al cliente.

» Reinspeccién de acuerdo con los requisitos documentados.

14 Acciones Correctivas y Preventivas.
Objetivo: Corregir y prevenir las causas de las no conformidades existentes o potenciales.
Comprende:

* Manejo de acciones correctivas (tratamiento de reclamos e informes de no conformidades,
investigacion y registro de las causas de las no conformidades en productos, procesos y sistema de
calidad).

* Manejo de acciones preventivas (analizar procesos, operaciones, desviaciones autorizadas, resultas
de auditorias, registros de calidad, informes de servicio al cliente, reclamos y quejas).

» Determinacién de acciones proporcionales al riesgo, verificacion de efectividad de la accién y
modificacion de la documentacién correspondiente.

15 Manipuleo, Almacenamiento, Embalaje, Conservacion y Entrega.
Objetivo: Proteger las caracteristicas de los materiales entrantes y de los productos en proceso y terminadc
Comprende:

» Determinacién de métodos y medios de manipuleo.

» Determinacién de areas y condiciones de almacenamiento.

« Control de entregas y salidas de productos almacenados.

» Evaluacion periédica del estado de los productos almacenados.

 Especificacion de las condiciones de embalaje y conservacion.

* Proteccion del producto hasta la entrega.

16 Control de los Registros de la Calidad.

Objetivo: Demostrar el cumplimiento de los requisitos establecidos.



Comprende:

« Legibilidad e identificabilidad.

« Facil recuperabilidad.

» Mantenimiento al dia.

* Proteccion de dafo, deterioro y pérdida.

» Conservacion durante el tiempo establecido.

« Disponibilidad para el cliente (segln lo que diga el contrato).

17 Auditorias Internas de la Calidad.

Objetivo: Verificar si las actividades relativas a la calidad y sus resultados satisfacen las disposiciones
planificadas y evaluar la efectividad del sistema.

Comprende:

» Programacion de las auditorias (plan periédico de auditorias).

 Desarrollo de las auditorias por personal independiente y de acuerdo con los procedimientos escritc
» Documentacion de los resultados e informe al area auditada.

» Adopcion de acciones correctivas por parte del responsable del area.

« Seguimiento de las acciones correctivas.

« Informes para las revisiones por la direccion.

18 Capacitacion.

Objetivo: Establecer y mantener un adecuado nivel de capacitacion del personal y asegurar, cuando sea
requerida, su calificacion.

Comprende:
« Identificacion de las necesidades de capacitacion y/o calificacion del personal.
» Programacion de la capacitacion.
« Calificacion del personal con formacién inicial, complementaria y experiencia.
» Registro de las actividades de capacitacion.
19 Servicios Postventa.
Objetivo: Cumplir con las actividades de soporte al cliente que fueron especificadas en el contrato.
Comprende:
» Responsabilizacion del fabricante y los distribuidores.
 Descripcion del tipo y estructura del servicio técnico disponible.
* Provision de instrucciones para la utilizacién correcta del producto, listas de accesorios y repuestos,
informacién técnica, herramental especial, etc.
< Entrenamiento del personal de servicios y del cliente.
» Tratamiento de la informacién recibida del cliente (comportamiento del producto, sugerencias de
cambios o mejoras, etc.).

20 Técnicas Estadisticas.

Obijetivo: Verificar, empleando herramientas estadisticas, las caracteristicas del producto y evaluar la
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capacidad del proceso.
Comprende:

« Identificacion de la necesidad del uso de técnicas estadisticas.
» Implementacion y control de la aplicacion de las técnicas estadisticas identificadas.

B-. ¢ Cuando se aplica la Norma 1SO 9001 ?

En las situaciones contractuales, donde se exija una demostracion de que se administra de modo de Asegt
la Calidad. En todos los casos los productos tienen especificaciones de Calidad definidas por:

— Normas internacionales

- Normas nacionales

— Reglamentos del gobierno
- Normas de la empresa

En esta situaciones se busca brindar confianza en cuanto a la capacidad de la Empresa para alcanzar la
conformidad del producto respecto de las normas. Esta confianza puede basarse en la demostracion de
determinadas capacidades de la Empresa en lo que se refiere a sus actividades disefio, produccin y servi
posventa. La aplicacién de la Norma ISO 9001 parte de este principio.

C-. ¢Dbnde se aplica la Norma ISO 9001 ?

En la organizacién de la empresa, principalmente en las actividades que influyen directamente en la Calida
desde el disefio hasta los servicios posventa. En la organizacién hay también exigencias de procedimientos
gerenciales para actividades del tipo:

» Evaluacién de pedido

» Control de disefio

« Control de procesos

» Control de documentos

* Accibn correctiva

* Registros de calidad

» Capacitacién y entrenamiento

* Auditoria interna de la Calidad
 Control de productos No—-Conformes

¢, Quien esta utilizando la Norma 1SO 9001 ?

Muchas empresas de todo el mundo (decenas de miles). Mas de 60 paises han adoptado la serie de Norm:
ISO 9000.

Estan entre ellos Argentina, Brasil y todos los paises ligados a la Comunidad Econdémica Europea. Solamel
en Inglaterra ya exigen 20000 empresas que han implementado una de las Normas de la serie ISO 9000

D-. LA EMPRESA PUEDE DEMOSTRAR QUE TRABAJA CON CALIDAD

Si la empresa adopta la Norma ISO 9001 y dispone de la documentacion que comprueba esto, tendra comc
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demostrar a sus Clientes, a futuros Clientes, a la justicia, en el caso que hubiese algun reclamo del
consumidor, que la empresa administra con Calidad y por lo tanto garantiza la Calidad de sus productos y
servicios.

MEJORA LAS RELACIONES COMERCIALES
Las relaciones entre "el Cliente" y "el Proveedor" estan cambiando mucho en todo el mundo. Los clientes
estan exigiendo cada vez mas que sus Proveedores adopten una organizacién basada en uno de los mode
Aseguramiento de la Calidad. La Comunidad Econdmica Europea establecio que a partir de 1992, las
relaciones comerciales entre empresas, en los aspectos relacionados con la Calidad, seran regidos por las
Normas de la serie ISO 9000.
REDUCE RIESGOS
Para la empresa. los riesgos por falta de Calidad son:

« perdida de imagen,

« perdida de reputacion,

« perdida de mercado

Para los clientes son:

salud y seguridad de las personas,
insatisfaccion con el producto o servicio,
responsabilidad civil,

e guejas y reclamos

« disminucion de la disponibilidad de utilizacion.

Con la aplicacién de la Norma 1SO 9001 el trabajo queda mas organizado y menos sujeto a errores.
REDUCE COSTOS
Para la Empresa debido a:
« reduccioén de las perdidas de produccién, U reduccion de llegada de productos deficientes a los clier
* menos reparacion y retrabajo manos de clientes.
* menor numero de reemplazos,
Para el Cliente: debido a reduccién de los costos de paralizacion por defectos y fallas.
Para la Sociedad: debido a menor como de energia, menos desperdicio.
E-. Beneficios Generales:
Para la Empresa: mayor satisfaccion de los clientes, mayor participacion en el mercado, mayor satisfaccion
de los accionistas, mejora de la produccién, mayor satisfaccioén del personal, reduccién de costos, mejor
relacion con los proveedores.

Para los Clientes: mayor confianza en los productos de la empresa, reduccién de costos.

Para la Sociedad: actividad industrial en condiciones de competitividad en el mercado internacional,
generando el desarrollo del pais, que se traduce en beneficios para toda la sociedad.
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CONCLUSION.

La postventa es un elemento de gran importancia para obtener clientes satisfechos y lograr que se identifig
con nuestra marca, se sienta a gusto y lo que es mejor que se haga propaganda dentro de su circulo de
amistades de los productos que nosotros elaboramos. La posventa es algo como cuando el avién aterriza y
aeromoza nos dice: Esperamos que hayan disfrutado su vuelo y deseamos gque vuelen otra vez con nosotre
No obstante para lograr toda esta calidad hay que basarse en normas de calidad, trabajar bajo su esqueme
de estas normas son las normas I1SO, que al cumplirlas dentro de los sistemas logisticos en un alto porcent
0 en su totalidad los clientes van a obtener buenos productos. En otras palabras hay que elaborar los prodt
pensando en el cliente y bajo un sistema logistico de calidad, en funcién de la satisfaccion del cliente, porqt
asi nuestros clientes nos haran propaganda y nuestros productos seran de gran calidad, y lo que diga el
productor lo confirmara el cliente.
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