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Calidad y servicio: aspectos generales

El cliente y su percepcion del servicio

Las empresas de servicios

Las estrategias de las empresas de servicios
La comunicacion y las normas de calidad
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1.1. Calidad y servicio: aspectos generales
Podemos definir la calidad como:

“El conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guar-
dan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o
latentes (necesidades gue no han sido atendidas por ninguna empresa pero
gque son demandadas por el publico) de los clientes”.

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo tiempo, la medida en que
se logra dicha calidad.

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera (ademas del
producto o del servicio basico) como consecuencia del precio, la imagen, vy la
reputacion del mismo.

Para ofrecer un buen servicio hace falta algo mas que amabillidad y gentileza,
aungue estas condiciones son imprescindibles en la atencion al cliente.

En cuestion de calidad en el servicio hay que distinguir:
—  Servicio de productos

Cada empresa debe definir sus prioridades y optar por una politica de ser-
vicio que apoye la comercializacion de su producto. Si una empresa opta,
por ejemplo, por distinguirse por su “politica de despreocupacion” antes,
durante, y después de la venta, debera asegurar a los clientes los servi-
cios siguientes: la posibilidad de establecer un contacto telefénico con el
interlocutor adecuado de la empresa, facilitar una documentacion legible,
ayudar a poner en marcha el producto, entregarlo rapidamente, y facturar
sin errores con textos claros y minimizando los costos de mantenimiento,
averias, y reparaciones.
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El servicio de productos tiene dos componentes:

1.  Elgrado de despreocupacion, es decir, el comprador de un producto
valora, ademas del precio y del rendimiento técnico del producto, lo
que éste va a costarle en tiempo, esfuerzo y dinero.

2. FElvalor anadido para el cliente. El cliente examina también el valor que
el proveedor anade al rendimiento técnico.

Las empresas de Alto Rendimiento son aquellas que consiguen dar valor
y satisfaccion a los clientes de forma optima.

Ejemplo: Una persona puede comprar un ordenador en unos grandes
almacenes y ocuparse de todo a cambio de pagar menos, o hacerlo en
una tienda especializada donde se encargan del transporte, instalacion y
preparacion del equipo.

—  Servicio de los servicios
Al contrario que los productos, los servicios se caracterizan por su inma-
terialidad. Sdlo existen como experiencias vividas. En la mayoria de los
casos, el cliente de un “servicio de los servicios” comprende dos dimen-
siones propias:
1. La prestacion que buscaba el cliente.

2. lLaexperiencia que vive en el momento en que hace uso del servicio.
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