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Estandarizacidn | Es un proceso que consiste en crear practicas uniformes que los
empleados deben seguir cuando realizan su labor.

La mejor manera de medir algo es utilizar indicadores de medicidn y establecer estandares
de servicio.

¢Qué es un estandar?
Se define como una base de medicidn, un criterio, un modelo establecido o aceptado, un
nivel definido de excelencia o comparacién, que se busca o se considera posible.

Palabras clave de la definicion:
e Medicién.
e Modelo aceptado.
e Nivel definido.

Si pensamos en un negocio con calidad, seguramente poseera las siguientes caracteristicas:
e Un compromiso con la calidad en el desempefio de todos, en todos los niveles, en
todas las dreas.
e Lacomprension de todos de lo que representa la calidad a los ojos de los clientes,
tanto internos como externos.
e Latransformacidn de las expectativas en estandares especificos de desempeiio como
base para las evaluaciones y recompensas.

Beneficios de los estandares:
e El precio de los bienes y servicios puede mantenerse e incluso reducirse con una
mejora en la calidad del servicio.
e Parala empresa. Hay menos esfuerzo y retrabajo desperdiciados, y mas clientes.
e Elindividuo. Empleado por la organizacién que trabaja para tener un futuro mas
seguro y prospero.

Como fijar estandares

Deben decidirse:
e Después de dialogar con los clientes, saber que desean, esperan y consideran
conveniente, y haber estudiado a la competencia.
e Dialogando con quienes trabajaran con ellos y no simplemente imponerlos.
e Deben comenzar con las areas de negocio con mayor impacto con los clientes
externos y también deben incluir el servicio entre los clientes internos.
e Deben abarcar los aspectos “duros” (Calidad) y también los “blandos” (Atencion).




