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La satisfacció és cosa de tres. El màr·
queting als serveis lingüístics (i V)

AI llarg de diversos art icles publicats consecutivame nt a LLENGUA I ús hem ex­
plicat la utilitat del màrqu et ing com a suport metodològic per a la creaci ó i
pro visió de serveis lingüístics pú blics.

Tota la construcció del servei , en el màr queting de serveis, gira al voltant de
l'u suari. A diferència del vessant més tradicional del màrqueting en qu è només
es potenciava la relació de l'organització productora sobre l'usuari, aquí l'u suari
irradia tota la seva influència sobre el servei; i, consegüentme nt, la manera com
se li presti el servei originarà que aquest sigui d'u na forma determinada.

Per això, aquest arti cle pretén transmetr e tota la rellevància que mer eix la
prestació del servei. Fins aquí hem planificat tot el servei , s'han fixat fites i
ob jectius i s'ha op tat per seguir un mètode concret. A partir d'ara serà el mo­
ment d'execut ar el que hem planificat , de prestar el servei, per segu idament
comprovar i verificar les possibles causes de ls errors del servei qu e es detectin en
aquesta fase. Aleshores, amb aq uesta info rmació a la mà, actua rem en tot allò
qu e calgui per redreçar el servei, per millorar la seva qualitat i, en definitiva, per
intentar fer tot s els possib les perquè els usuaris tornin per usar no vam ent el
mateix servei o bé un altre de l'organització.

Amb la comunicació del servei, els usuaris, el pe rsonal i la direcció de l'orga­
nització prestadora, i també les altres organ itzacio ns coproductores, s'han anat
crean t unes expectatives i un interès especial qu e caldrà satisfer. Per a l'èxit del
serve i, no pod em deixar de banda cap d'aquests públics. La sati sfacció és, don cs,
cosa de tres!

Arribem al punt en què el ciutadà, emp ès per la comunicació, opta per usar el
servei. D'aquest mom ent, se'n sol di r de [a veritat o de l'oportunitat perquè, si en
la ment de l'u suari no es do ne n per satisfetes les necessitats i expectatives qu e el
servei s'havia compromès a solucionar, l'u suari de ixarà d'utilitzar el servei i se­
gurament ens serà molt difícil to rnar a trucar a la seva porta per segona vegada.

Ens ho juguem tot a una carta! Com ens podrem assegurar qu e aquest servei,
al qual ens sembla que hem ded icat tot el temps de l món perquè funcionés ,
respon realm ent a les expectatives dels usuaris poten cials? Hi haurà la demanda
qu e esperem? Quin valor addicional ofere ix el nost re servei? I si no hi partici­
pen ? I, si després d'utili tzar el serve i, en surten decebuts?

Quan es presta el servei es tro ben, doncs, davant per davant , el personal de
contacte o prestador i els usuaris. En aquest escenari d'intercanvi, el personal
prestador ofereix un servei que s'ha est ructura t, pel qu e fa al pro cés intern, pas
per pas per respo ndre de la millor man era a les nece ssitats dels ciutadans , del
públic objectiu que, aix í, d 'entrada, hauria de fer incomplir la malauradament
sem pre present Llei de Murphy (i fer que funcioni bé allò que sempre sembla
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ten ir to ts els números per sortir malament! ). Si això és així, vol dir qu e s' ha
tingut cura del qu e en diu en la qualitat obj ect iva del servei.

La qualitat objectiva, la que es refereix als compo ne nts del servei, es comple­
menta amb la sub ject iva: la que copsa l'usuari quan li presten el servei. Ell con­
fia plen am ent qu e en aquest moment només rebrà qu alit at i aix ò per a ell és qu e
el servei percebut iguali o superi les expecta tives qu e li ha crea t a dintre seu la

comunicació publicitària (és a dir, que aconsegueixi les utilitats funciona l, sim­
bòlica i vivencial, a un cost raonable). Ha trobat el qu e ven ia a bu scar? Tornaria
a fer el mateix esforç per usar aq uell servei o un altre de la ma teixa organització?

Els de Ripollet SLhavien actuat com aquell
fabrica nt que es va inclinar més per les plo­
me s estilogràfiques , amb unes clares carac­
te ríst iq ues objectuals de qualitat (pes,
recarregables...), en comptes dels tradicio­
nals bolts que, tot i que la seva utilitat era
també escriure, es tractava d 'uns produc-

te s mo lt més simples. En certa manera, el
serve i de grups de conversa per a mares de
Ripollet tenia un valor afegit ja d'entrada
que el faria competitiu si se'l comparava
amb l'oferta de formació de català, en par­
ticu lar, i fins i tot de diferents matèries que
s'oferien en altres cursos.

Si co ntinuem valen t-nos de les idee s del màrqu eting intern veurem qu e, en
serveis, la satisfacció del personal és la clau de l'èxit per aco nse gu ir que se senti
motivat . És imprescindible que estigui al corrent de tot, qu e tingu i opció a for­
mar-s e, que disposi dels recursos necessaris i dels mitjans per modificar els as­
pectes del serv eis qu e no funcionin , i també qu e es tingui present la poss ibili tat
de mill ora retributiva i de reconeixement. És imprescindible que a la gen t se la
tingui en compte perquè - i no és cap frase lapidària-la creativitat, la imagina­

ció i la in iciativa del personal és el motor de l'elaboració i la prestació de l serv ei.
En aq uest últim paràgraf he m destacat el paper primordial dels recurs os h u­

mans en la gestió de la provisió del serv ei perquè hem vist que els errors o els
ence rts del personal de contacte els ha d 'assumir l'organització com a propis.
Per tant, l'o rgan ització ha de ten ir mecani sm es per detectar-los i cor regir-los.
Per més qu e les impressions generals i l'experièn cia qu e tenim ens ava ncin de
seguida una idea de si tot funciona, ens cald rà sempre un sistem a d'informaci ó
qu e no depengui tant de la intuïció i que en s ajudi a mesurar la qualitat del
servei qu e oferim i a rectificar quan escaigui. Un siste ma proporcionat, pel qu e
fa a esca la, al qu e requereixi , per conèixer tant l'estat exacte del servei (si funci­
ona òpt imamen t, si requereix canvis) com el seu punt de demanda per part de la
població. El nostre sistema d'informació ens ha de submi n istrar de la manera
més ràpida i àgil les dades imprescindibles qu e ens permetin decidir qua lsevol
cosa relacionada am b el serve i.
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Tot i qu e semblava que no s'hauria de me­
nest er una gra n profusió de dades al ma­
teix nive ll que les que pugui aconseguir
l'empresa càrnica Hermanos Becerra, tam­
bé de la mateixa localitat, per prendre les
decisions respecte a la marxa de la venda
de productes de vacum, els de l Ripollet SL
es van dedicar a precisar a consciència la
informació qu e els cald ria. D'informació ex-

terna, d 'altre s organitzacions, utilitzaran de
moment la de l padró municipal, que els
donarà informació act ual (amb alguna dada
lingüística) de referència sobre els llindars
de població globals. Les dades restants, les
obtindran per mètodes qualitatius, ja sigui
demanant directament l'opinió de les usu­
àries, amb reunions, o potser enquestes i
alguna trucada telefòn ica.



De fet, la informació inte rna es limitaria bàsicament a elaborar la bat eria

d 'indicad ors que hauria de servir per avaluar la qualita t del servei i detectar les

àrees de problemes on caldrà act ua r per millorar-la.

El moment de prestac ió del serve i de grups
de conversa per a mares de Ripollet es va
iniciar amb la insc ripció dins el te rmin i
anunciat, que es va fer coincid ir, en te mps
i lloc, amb les mat riculacions dels altres
cursos de llengua catalana que havie n or­
ganitzat per al mateix any acadèmic. Aque­
lla primera convocatòria va ser un èxit i fins
i tot hi van acudir altres do nes, atretes per
la comunicació publ icitària i convençudes
per la seva condició de ripolletenques, qu e
sí que tenien fills però tan crescudets qu e
no permetia complir la con dició del perf il
d 'usuària que s' havia dete rm inat per a
aquell servei. D'a ltres, en canvi, ve nien
només a recollir inform ació i comentaven
que probablement s'hi deixarien veure en
posteriors edicion s. Tamb é hi va haver ca­
sos en què, tot i complir el perfil, es van
quedar a fora pe r overbooking (la veritat és
que en aquesta primera experiència pilot
s'oferien ben poques places!). En total, hi
van haver 30 matri culacio ns, 15 per a cada
un dels dos cen tres esco lars on tindrien lloc
els grups de conversa .
El procés curricula r d ' ús del servei va co­
mençar el primer dia de cu rs. Els locals de
les escoles estaven impeca bles i d isposa­
ven de tot un reg u itzell de rec u rso s
audiovisuals i d 'informàtica. Les usuàries
coneixien prou bé l'ind ret i hi van accedir
sense problemes.
Els professors que va requ erir el servei eren
4, 2 per a cada centre, un com a responsa­
ble del grup de con versa o servei nuclear, i
l'altre de les activita ts cu lturals i recreatives
o serveis pe rifèr ics, en què només partici­
paven les mares. Els professors prestadors

de l servei van estar a l'alçada del que la
Paquita i el grup els havien insistit en les
nombroses reunions informatives i de pre­
pa ració. El preu de matriculació de cada
usuà ria sufragava la meitat del cost de la
de dicació extra del professorat i les altres
despeses de gestió dels cursos. L'altra mei­
tat, tot i que amb un cert retard, va acabar
a rribant de les arques del Departament
d'Ensenyament .
L'entitat patrocinadora, l'Associació de Bo­
tiguers del Centre, en va fer més via i les
despeses d'aliments, vestuari, maquillatge,
viatges en autocar i algunes altres que van
assumir en cantats, van ser eixugades al
moment. La Botiga Amiga va respondre
amb celeritat.
Pel que fa ta mbé als serveis complementa ­
ris, es van arr ibar a fer 2 cursos de cuina
sana mediterràn ia, 6 viatges sortida en au ­
tocar (a la fira de productes mediterran is, a
representacions teatrals a Barcelona...) i una
obra de teatre per centre co incid int amb el
final del curs lectiu de tots els alumnes de
les escoles. Les activitats van tenir lloc a les
esco les en espais adequats, excepte, lògi­
cament, els viatges. El primer dia del curs
de cuina sana, però, a l'últim moment no
es va poder disposar de les cuines que dues
persones tenien a casa seva i s'havien com­
promès a portar. L'incident va acabar amb
la compra, per part de Ripollet SL, de dues
cu ines completament equipades.
Com que es van fer coincidir els dos finals
de curs -el dels nens i el de les mares, fins
i tot en activitats conjuntes-, el regust fi­
na l d 'aquest primer tas t apunta a assegu­
rar la co ntinuïtat del servei.

Així co m en els secto rs sobreto t industrials l'avaluació i el control de la qua­
litat es trob a en un estat molt avançat per què es tracta de fabr icar productes
tan gibl es, més fàcilment me surables, en el cas dels serve is ens trob em que la

qualitat nom és es po t valorar al moment ma teix de posa r-los en fun cionament,

perquè es produeixen i consumeixen simultà n iament. Si pensem en l'exemple
d 'abans, el de la ploma est ilogràfica, la usarem, i co m provarem si és un producte

ben fet després d'haver-la fabricada. Con tràriamen t, les classes, les estarem im­

partint i al mateix tem ps n'estarem mod ificant el d isseny i l'estructuració .
Per observar la percepció de la qu alitat del servei, ca l mesurar la realitat del

serve i donat en relació al serve i programat. I això no es pot fer en abstracte , sinó
qu e cal qu ant ificar-ho i, si és possible , traduir -ho en xifres . Per pode r ex pressar

L'avaluació
de la qualitat
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aqu ests resultats qu antitatiu s ens valem d'u ns instruments, els indicado rs. En
podem conside rar de do s tipus, sego ns quina par t del servei ava luï n:

- el resultat de l'obje ctiu del servei; i els inst rumen ts de mes ura són els indica­
dors de resultat s.
- la gest ió dels elements del servei, tan t dels físics (dotació dels equipaments...)
com del personal de contacte (capacitació i disponi bilitat), i del procés (in terac­
cions per a la fabricació del servei); i els in struments de mesura són els indica­
dors de gestió, que mesuren l'activitat i els recur sos del serve i.

Però, com ens ho hem de fer, a la pràctica , per mesurar?
De primer, hem traduït les necessitats dels usuaris en especificacions, qu e

són els criteris que conformen la percepció d'un servei en cada una de les etapes
marquetinianes (disseny, pro ducció, comunicació i prestació) . Les característi­
qu es del servei es mesuren normalment per variables (tem ps d 'espera, termini
de resolució ...) i, en can vi, les defici ènci es del servei per atributs (sí o no, es
compleix o no es compleix, bo o dolent.. .). Després s'es tableixen els està ndards
(resultats mínims que creiem que s'han d'assolir ). A continuació, gràcies als
indicadors, anirem verificant tota la informació que ens submin istren els dife­
rents mitjans, per acabar obtenin t la mesura.
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Com que, en serveis, el millor indicador és
la persona que els percep, es va repartir una
enquesta entre les usuàries (amb un apar­
tat de queixes i suggeriments), es van fer
reunions amb elles i tot el personal de
Ripollet SL va estar pendent de com reac­
cionaven en cada moment de la prestació.
Pel que fa a la inscripció, es van observar
problemes de gestió de cues. L'indicador
va donar com a mesura, i també ho havia
detectat el personal administratiu, un temps
d'espera superior al quart d'hora. També
hi van haver moltes consultes, fins i tot de
dones que no formaven part del públic
potencial.
Pel que fa a equipaments, l'indicador (con­
formitat de les usuàries que havien reque­
rit que els elements tangibles del servei es
trobessin en un estat òptim: nets, confor­
tables...) va donar com a incident en la
mesura el nombre d'usuàries que esmen­
taven la falta de l'aparell de cuina el primer
dia de curs.
Pel que fa als professors, es requeria una
formació adequada i uns bons dots de
comunicador. S'havien proposat com a es­
tàndard resoldre el 100 % de les consultes
i que en cada classe setmanal participessin
totes les alumnes. Els indicadors van per­
metre constatar que els dos aspectes van
funcionar bé.
I així es va anar fent amb totes les altres
especificacions o criteris d'avaluació de la
gestió del servei (recursos econòmics, hu­
mans, accessibilitat, amabilitat...).

A més de l'avaluació de la gestió, es va ve­
rificar si es complia el resultat del servei de
grups de conversa: dotar les usuàries de
coneixements bàsics de llengua catalana
que els permetessin mantenir converses en
situacions comun icacionals pròpies del
marc familiar i més immediat, juntament
amb els fills . L'estàndard del servei nuclear
era que fossin capaces d'articular col-loquis
lingüísticament coherents, cohesionats i
amb una mínima correcció gramatical. El
dels perifèrics tenien a veure amb poder
manejar terminologia i expressions simples
de cuina, saber desenvolupar una conver­
sa sobre algun tema cultural i repetir de
memòria textos teatrals. Tot i aquests pa­
ràmetres, el que van tenir més en compte
van ser els aspectes relacionats amb l'acti­
tud de les usuàries : la presència del profes­
sor feia aparèixer el català en la relació ver­
bal mares-fills i mares -mares, i, encara que
els costava, ho arribaven a aconseguir.
Durant el curs, els professors van detectar
un grup d'usuàries que aprenien més ràpi­
dament. Sobre la marxa van decidir seg­
mentar aquest grup més petit de mares i
van oferir-los la possibilitat d'assistir tam ­
bé a diversos cursos de llengua general per
a no catalanoparlants que no havien co­
bert totes les places . Així, guanyaven efec­
tivitat en donar satisfacció també a les que
tenien més poc temps i els costava menys
aprendre. I ho van agrair. Com agraïm, així
mateix, el servei de caixa ràpida per a
menys de deu productes que els centres



comercials posen al nostre abast en un dia
de compres en què tenim molta pressa.
Amés de mesurar l'opinió-percepció de les
usuàries mitjançant l'enquesta i les carac­
terístiques del servei per mitjà de les varia­
bles, a Ripollet SL es van decidir tamb é a
avaluar la qualitat del procés del servei,

entès com a conjunt d'activitats per produir
el servei. Això els era imprescindible per
acabar d'avaluar la prestació del seu ser­
vei. Van elaborar el diagrama de flux que
representava gràficament tot el procés de
prestació del servei.

Tota l'estona hem anat vetllan t perquè s'increm entés el grau de satisfacció
dels usuaris i es disminuïssin els costos, això és, hem mesurat si es complien els
requeri ments (efectivitat) amb un s costos rao nables (eficiència).

En la pràctica, els membres del Ripollet SL
tenien clarque no en tindrien prou si acon­
seguien només que el servei fos efectiu.
Estaven convençuts que com més contro­
lessin els costos de prevenció, aquells que
es destinen a evitar una prestació de mala
qualitat (contractació de personal, forma­
ció, etc.), i els costos d'avaluació, aquelles
despeses que genera la mesura de saber si
el que fem està ben fet, farien disminuir
més i més els costos de no-qualitat, tant si
es manifestaven internament (despeses cau­
sades per errorsde dins l'organització) com
externament (queixes de les usuàries...).
El personal del Ripollet SL en sabia força,
dels costos de qualitat i de no-qualitat. Fa
uns anys van publicar unes fitxes d'asses­
sorament en què, entre altres rell iscades,
apareixien molts noms propis i de forma­
ció clàssica acabats en -os quan ja feia més
d'un any que les autoritats acadèmiques
lingüístiques havien conclòs que s'havien
d'escriure en -es.
En una altra ocasió els van encarregar la
revisió d'una guia de serveis d'assistència
locals. Els que redactaven aquests tipus de
materials sempre s'havien refiat si algú, a

més d'apressar-los perquè acabessin la re­
dacció, elscomunicava que la guia (o bé el
llibre, la revistao el que fos) anava als cor­
rectors o lingüistes. Aleshores allò ja es con­
vertia en el campi qui pugui, per què fer la
comprovació o la recerca tan feixugues
d'unes dades si després venien els
lingüistes? Allò era abandonament del ser­
vei! Però, qui faria cas dels normalitzadors?
Semblavaque el costum establiaque laseva
feina era fer normal aquella anormalitat! AI
final va passar que, de resultes d'aquesta
sempiterna confiança, la guia va sortir edi­
tada amb la meitat dels noms dels profes­
sionalsassistencials equivocats, entre altres
perles.
I un altre dels múltiples casos, quan van
arribar els ordinadors i els van enxampar
amb els pixats al ventre. Els havia promès
tantes coses el missatge que envoltava la
informàtica: que si només tocant una te­
cla, que si els trauria en un tres i no res la
feina del damunt... Però ningú no va pre­
veure que caliaformar el personal en aque­
lles noves eines i la inversió que es va haver
de fer a posteriori va ser encara molt més
elevada.

Fins ara hem ana t veient com perceben la qualitat els usuaris del servei i
també la globalitat del personal. En màrqueting, tenim encara uns clients in­
terns amb els qu als hem de comun icar indefectiblem ent: la dir ecció gerencial
de l'organització. Què en pensen, dels resultats obtinguts amb aquest servei?

Aba ns hem pogut veure com eren d 'imprescindibles el suport de l'estructu ra
orga nitzat iva i el supo rt tec no lògic al personal per millorar les condicio ns de
treball i augmentar la motivació del personal. Però també necessiten el suport i
lider atge dels dir ectius.

Ens cal saber si els resul tats obt ing uts es correspone n amb els qu e esperava la
direcció. Escompleix la missió? Cons ide ra, la direcció, que es prestigia la imatge
de l'o rganització en la societat?
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Per això, la Paquita, que ja durant l'elabo­
ració del servei va saber explicar-lo a la di­
recció gerencial de l'organització a Barce­
lona, va decidir confeccionar un document
en format de memòria curta on es detalla­
ven els passos seguits en l'elaboració i pro­
visió del servei de les mares castellano­
parl a nts de Ripollet. Hi destacava,
especialment, per què és un servei plante­
jat en termes de qualitat, com aconsegui­
en la satisfacció de les usuàries reduint cos­
tos i què feien per mantenir-lo actiu i viu.
Aquesta memòria recollia una graella de
mesura de cada un dels requeriments del
servei, amb els corresponents atributs, es­
tàn dar ds i indicadors. Hi incloïa també l'en-

questa de satisfacció lliurada a les usuàrie s.
Pel que fa al resultat global, s'hi van afegir
quatre dades bàsiq ues extretes del quadre
de seguimen t de l servei que emprava ella
mateixa:
Total d 'u suàries
Total d 'usuàries potencials que van dema­
nar inform ació
Percen tatg e que representen sobre la po­
blació
Percen ta tge que representen sobre les ma­
res del públic potencial
Nombre d'usuàries que van assolir els co­
ne ixements i les capacitats mínimes
Percentatge q ue representaven sobre el
total d 'inscrites

La millora
de la qualitat

A par tir del nos tre sistema d'informació, qu e ens ha fornit de dades mesura­
bles i fiables, ja podem prendre les decisions sobre allò qu e volem millorar.

Ara que el sistema de mesura ens ha permès diagnosticar i localitzar les erra­
des en l'elaboració i la prestació del servei , ens toc a cercar les causes qu e van
donar lloc als pro blemes de qualitat.

Per continuar disposant de resultat s de la sat isfacció dels usua ris, caldrà revi­
sar periòdicame nt l'elaboració, la comunicació i la pres tació del servei i alh ora
caldrà defini r un proc és intern (reunió...) i una estructura (grup de tre ball, co­
missió...) per ana litza r els resultats i corregir les desviacions, si fa al cas, dels
estànda rds.

No es tracta d'anar detectant errors qu e tan sols s'assumeixen com a equip i
ja està. Així no hi hau ria millora, ens qu edar íem només amb la declaració dels
pecats i les faltes al confessiona ri. En el servei, el propòsit d'esme na, el que dón a
plen a validesa a la confessió, és saber traduir en persones concretes els proc essos
de mill ora de cada un dels aspectes qu e s'ha comprovat que no func ionen . Com
a bons practicants marquetini an s no esta rà de més escoltar un co mpromís ben
explícit: com a respo nsable X del servei Y em comprom eto a millorar-ne el fun- .
cionamen t en un per íod e de tem ps Z .
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La prestació de la primera edició del serve i
de grups de conversa a Ripollet va anar
prou bé. L'equip s'havia esforçat a consci­
ènci a. Actuaven motivats sabent cadascú
el qu e havia de fer i disposant dels recur­
sos que havien de menester. També tenien
a l'abast els mitjans necessaris per millorar
la qualitat. Tot això garantia l'autocontrol
de la gent del Ripollet SL i els predisposava
per a la millora contínua en favor de la qua ­
litat del servei.
La Paquita havia organitzat uns berenars
informals on es discutia el desenvolupa­
ment del serve i, que es complementaven
amb unes reunions mensuals de tot l'equip.

L'objectiu era asseg urar les qüestions clau
del servei, les que estaven lligades a les ut i­
litats més bàsiques qu e les usuàries havien
interiori tzat i, per tan t, havien fet seves (lo­
cals i altres elements tangibles, fiabilitat,
capacitat de resposta, professionalitat, cor­
tesia, seguretat, accessibilitat, comunicació
i comprensió, principalment).
Recordem que s'havien diagnosticat tres
problemes. El que es referia al grup d'usu­
àries que aprenien més ràp idament s'havia
pogui solucionar seg mentant un subgrup
d'usuàries qu e podien assistir complemen­
tàriament a classes de llengua general.
El procés d 'inscripció i el temps d'espera a



la cua van ser també revisats. Es va modifi­
car l'estàndard (temps d'espera no superi­
or als 10 minuts) ies va decidir separar l'ho ­
rarid'inscripcionsper alserveidel dels altres
cursos de llengua catalana . També, cont i­
nuant amb l'anàlisi de les possibles causes,
es va observar que en cap dels suports pu­
blicitaris (cartells, article en el butlletí de
l'APA i entrevista per l'em issora de ràdio
comarcal) no s'havien especificat les con­
dicions de matriculació ni el règim de fun­
cionament dels cursos. I, en publicitat, ja
se sap que qui té boca s'equivoca, però
també hi ha qui diu que són elserrors d'una
organització els que ens indiquen que és
viva, activa. Sobre aquesta mancan ça, van

decidir, per a la propera ediciódels cursos,
publicar un tríptic publicitari que es repar­
tiria als locals de tots els agents copro ­
ductors i que s'intentaria que fos patroci­
nat també per l'Associació de Botiguers, a
les orelles dels quals ja havia arribat la notí­
cia del bon funcionament dels cursos.
Pel que fa a la falta de les cuines en els ser­
veis perifèrics, que es va poder solucionar
comprant-les al moment, van acordar que,
en endavant, s'inclourien en la llista de des­
peses que calia patrocinar.
Així mateix, les persones responsables de
cada una d'aquestes àrees on s'han detec ­
tat els problemes es van comprometre a
esmenar-les per als cursos vinents.

Però alerta perquè, amb els serveis, no s' h i val a fer l'orn i. La qu alit at no
s'assegura una vegada i un a altra , i desp rés a dormir a la palla. Ni tan sols, quan
invoquem la idea de la qualitat , ens refer im a una manera de treballar. És molt
més qu e tot això: de fet, els serveis exis teixen si oferim qualitat constantment,
si fem bé allò qu e hem de fer bé! Si no és així, llavors els serveis ens poden durar
menys que una canci én del verano.

La gen t només desitj a percebre qualitat al seu vo ltan t. I la quali tat d'un ser­
vei, pel seu caràcter d 'in tan gibl e, té a veure amb partícípaci ó.icanvi de mentali­

tats, imaginació, acti tud de di spo sició cap als altres... I això provoca que les
orga n itzacions prestadores de serveis es dotin d'una nova cultura, d'una per so­
nalitat diferen t, amb uns eq uips human s preparats i amb un a gran sensibilitat
cap a la relació.

Una de les últim es tendències del màrqu et ing, el relacional, proposa la gestió
de la relació amb l'u suar i, establin t-h i vincles de pertinença.

Fins ara hem estruc turat l'oferta del serve i i l'hem comunicada a l'u suari, i ho
hem fet de man era activa (vine a aprendre amb els teus fills!), personalitzada (un
servei fet a mida; i co n tín ua (a cada moment hem traçat fórmules de comunica­

ció ). A partir d'aquest mom ent es tracta de co ns truir la relació amb ell. Vinc u­
lant-lo : l'usu ar i se sent client nostre, co ne ix com funciona el servei, el sap utilit­
zar, ens submin ist ra la in formació qu e necessitem perqu è nosalt res fem funcionar
el seu servei i, alhora, el coproduïm amb la seva participació . Identifiquem , en­
tre els usuaris, els líders d 'opin ió i aconseguim qu e emetin informació atracti va
sobre el servei.

AI mateix temps, procurem no perdre usuaris. Alme nys fins que no finalitzi
un procés determinat. Ja sabem qu e, en la mesu ra qu e perseguim la normalitat
lin gü íst ica, els nostres clients han de deixar de ser-ho un dia o altre. Però, en tot
cas, hem d'a ssegurar-n os qu e ens abando ne n perquè ja no ens necessiten i no
per ma nca de qu alitat en els serveis.

Amb els serveis qu e oferim, si no vole m qu e es co nverteixin amb els abun­

dants serveis Guadiana, que avui h i són i dem à ja no, hem de sabe r manten ir la
relació amb els usuari s: motivar-los, apo rtar- los imaginació, fins i tot so rpren­
dre 'ls! Es tracta, en definiti va, de sabe r gestionar adequada me n t les expectati­
ves, la seva il-lu si ó. De segur q ue, amb uns usuaris íl-Iusio n ats, en vindran més.

Volem que tornis!
La fidelització
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L'equipde Ripollet SL tenien molt clar que
si sempre feien servirel cervell de la matei­
xa manera acabarien tenint-hi durícies. Per
això no en van tenir prou amb la millora
contínua de laqualitat del servei. Calia anar
més enllà i plantejar-se com treballarien la
relació, el contacte, amb les usuàries. Sabi­
en que, si ja havia estat difícil incidirde ple
en l'estratègia de decisió personal que van
emprar les usuàries per assistir al servei,
haurien de dedicar més esforços perquè
l'usessin continuadament davant de tanta
competència que els podia espatllar els
plans. Però, s'hi havien de llançar de cap,
eren gangues de l'ofici!
Pel que havien constatat, el servei princi­
palo nuclear havia donat uns resultats sa­
tisfactoris. El triangle usuària-fill-professor
havia funcionat i, per ell mateix, garantia
la vinculacióde les usuàries al servei, ja fos
com a futures alumnes en una altra ocasió,
o bé com a irradiadores i comunicadores,
en el seu entorn més immediat, del bon
feeling que causaven els cursos. De tota
manera, ja hi feia molt el fet que l'equip
coneixia d'entrada quines eren les usuàries
que portaven la veu cantant dels cursos i
seria a ellesa qui podrien adreçar les possi­
bles futures usuàries amb aquella frase:
Pregunti-ho a ella, que hi ha participat, què
li'n sembla...
D'altra banda, per als serveis complemen­
taris o perifèrics sí que van poder posar-se
a treballar i concretar amb noves actuaci­
ons la lleialtat de les usuàriesen relació amb
el servei. Pel que feia a l'activitat teatral,

van convenir a crear una company ia esta­
ble que faria petites representacions tam­
bé a fora dels centres escolars on es desen­
volupava el servei. En els cursos de cuina,
se' ls va acudir la idea de promoure un con­
curs de cuina obert a la participació de la
població de Ripollet i, al mateix temps, van
aconseguir que el butlletí de l'APA els re­
servés un espai fix per publicar tantes re­
ceptes culinàries com van voler.
A Ripollet han avançat molt, tant que fins i
tot ja tenen escollides les sis cançons per
fer karaoke en el futur servei perifèric que
muntarien per al proper curs de grups de
conversa, tal com havien proposat les usu­
àries d'aquell primer curs. Ho tenien clar,
hi va have r consens. Començarien per
aquell conegut bolero:
Amb tu he après
que hi ha noves i millors emocions.
Amb tu he après
a conèixer un món nou d' il-luslons.
He après
que la setmana té més de set dies,
a fer més grans les comptades alegries
i a ser feliç, jo amb tu, he après.

Les últimes cròniques arribades de Ripollet
parlen del bon estat de salut de l'original
servei dels grups de conversa, que han ani­
mat la Paqu ita a iniciar una mena de
fidelització interna cap al seu servei i al seu
equip, proposant, ara ja d'una manera més
ferma, la globalització dels grups de con­
versa a tots els SL del país.
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Tot aq uest exemple de servei virtual que hem anat explicant al llarg de qua­
tre articles po t arribar a semblar de ciència-ficció sobr etot si tenim present que
és un servei inexistent. Tanmateix, hauríem pogut fer referència a unes qu antes
experiències inci pien ts qu e sí qu e són reals i qu e van en aquesta línia, impulsa­
des per la urgent necessitat de reduir despeses, de millorar la qualitat i de replan­
tejar la realitat de ls serveis lingüístics en el context global de prestació dels ser­
veis públics. En la situació actual, to ts plegats tenim l'obli gació de fer compatibles
el creixement i la competitiv itat econòmica amb uns serveis de quali tat per a
tothom, sobretot a pa rti r de ma rcar unes prioritats i d 'establir-ne els costos .

De mo ment, al Ripollet SL, em ulant un con egut an unc i de premsa, ja poden
proclamar als quatre vents allò de Aquí 110 hi ha usuàries: hi ha amigues! Perquè
oferim el màxim d'atenció, contacte directe amb els professors i personal qualificat.
Perquè coneixem les usuàries del servei millor que ning úi som líders en atencions i en
servei! l, francament, poder arr ibar a dir això ja és molt!
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