CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA
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OBJETIVO:

Al término de esta unidad, esperamos que estés en condiciones de:

Integrar los conceptos relacionados con la Impecabilidad en el Servicio, aportando

a mejorar la calidad en la atencién de clientes, como tarea de todos los miembros
de la empresa.
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CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA

CHARLA CALIDAD DIA*12. SERVICIO

@ Para estudiar
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1. SERVICIO

Desde el punto de vista de negocios, el trabajar es servir, &
no importa cuél sea el tipo de trabajo del que estamos %
hablando. Cualquier trabajo es trabajo de servicio. Esto rf{;\
significa que desde el nivel mas bajo de la empresa hasta el % X
mas alto todos estamos dando un servicio. Desde la | /.
persona que limpia la oficina, el guardia, la que lleva un —_—
mensaje de un gerente a otro, hasta el contador que hace _buj

el balance general para el director y accionistas de la

empresa, son servidores dentro y para la organizacion.

“El servicio al cliente es un conjunto de estrategias que una empresa
disena y pone en practica para satisfacer mejor que sus competidores,
las necesidades y expectativas de sus clientes”

En el servicio al cliente, el desempefo de todos los involucrados, es el
“producto”, es lo que el cliente evalua.

‘ “Un servicio se produce en el instante de ser prestado” J

Un servicio no puede ser fabricado anteriormente, ni estar guardado, por lo tanto:

- No puede ser recuperado, ni reparado, ni devuelto.
- La persona que recibe un servicio no queda con un resultado material

duradero. I ey
- El Unico resultado es interno o subjetivo, es ENi(10 AL CUENTE. |

la experiencia personal del cliente. o
Por ejemplo: Si tu asistes al Supermercado, .__.:;']*"j»{__h ey
buscas los productos que requieres y luego te o N % - 7
acercas a la caja de pago y en ese momento ves A HE)_—J?'?' \j“:r_“d_ﬁ'l
una fila enorme, que se demora en atender y a g | { L el —_';:_-',-;;{‘ijj?
su alrededor varias cajas de pago sin atender,lo : "f\j){ |
mas probable es que te sientas molesto. En este = ﬁ}@— =N
caso, el supermercado estaria fallando en la r" soditl &F 1
calidad del servicio que te entrega como usuario, -~ —h%f_u.?_;_[.fﬂgl =

incluso t0 podrias decidir no comprar por un
tiempo en el lugar, es decir, el supermercado
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En

podria perder un cliente. De igual forma el trabajo que tu realizas afecta a un
cliente final y le otorga una experiencia, que debemos hacer que sea lo mas

satisfactoria posible.

m

| servicio al cliente participan varios elementos:
El cliente

El soporte fisico, local o exhibicidon

o e A R O

El personal de contacto o sea el personal que presta el servicio

El BackOffice que es el personal de la empresa que apoya y participa en la

produccion y entrega del bien o servicio al personal de contacto (quien

presta el servicio)

2. EVOLUCION HISTORICA DEL CONCEPTO DE SERVICIO DE

CALIDAD

Para una mejor comprension de la importancia del Servicio de Calidad al Cliente,
veamos como ha evolucionado en el tiempo.

a. Podemos decir que en un primer periodo las organizaciones
estaban centradas en la produccion especializada de
articulos que los clientes buscaban para comprar o
intercambiar. Este es el periodo del taller artesanal y de la
orientacién a la producciéon sin importar la calidad, soélo

teniendo en cuenta la necesidad.

necesudades del mercado sin importar la opinién del
consumidor. Por ejemplo: Henry Ford, con su
automovil modelo T, el vehiculo mas vendido en la
historia del automévil en Estados Unidos, en su
autobiografia escribid: “Cualquier cliente puede tener
el coche del color que quiera, siempre y cuando sea
negro... Yo fabrico autos de color, negro”; es decir,
mird la necesidad, pero no escucho Ilas
preferencias de los clientes.

b. En un segundo periodo, a partir G
de la Revolucion Industrial,
empresas comienzan a enfocarse en la mejora de
su productividad y eficiencia para generar grandes
volumenes de productos, que a su vez permitiera
disponer de grandes volumenes de venta. Asi, la
mirada en este periodo estuvo también dirigida
hacia dentro de la organizacién. Solo miraban las
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c. Finalmente, y fruto del fendmeno competitivo,
al existir muchas nuevas empresas en cada
rubro, las organizaciones comienzan a
enfocarse en sus clientes o consumidores a fin
de conocer el mejor modo de satisfacerlos. Se
miran las necesidades del mercado vy
ademas se toma en consideracion la

opinion de los clientes. Recordemos que hoy tenemos clientes mucho mas

exigentes e informados.

Con este panorama evolutivo en las organizaciones podemos comprender el por
qué de la importancia de la Calidad en el Servicio. El servicio ha evolucionado
también desde proveer solo un producto hasta proveer una “experiencia de compra
para el cliente”. Z o

7
Mﬁmvi 1
e
3. DEFlNlCION DE ALGUNOS TERMINOS CLAVES

a) Concepto de cliente

El concepto de cliente es critico al establecer los estandares de calidad. El cliente
no es solo el comprador final del proceso, sino también lo es el empleado individual
que recibe un servicio de otro o de un grupo. Los distintos departamentos al interior
de la empresa son clientes unos de otros, en distintas combinaciones. De este
modo, se hace necesario definir a estos clientes internos y externos, para luego
identificar sus necesidades. Tanto unos como otros, son de vital importancia para el
éxito del negocio.

Los clientes externos de una empresa incluyen a toda persona o empresa y

son los que le dan vida a la empresa. Sin clientes externos no hay empresas.

Las relaciones entre proveedores y clientes son una de las mas importantes
interacciones que ocurren en una empresa.

A través de la calidad, la atencién se dirige hacia el cliente, se busca satisfacer sus
necesidades. Esto implica, preocuparse por €l, dedicarle tiempo, incluso anticiparse
a sus demandas, es decir, hay que mirar lo que esta pasando con los clientes,
escucharlos y dar la maxima satisfaccion a sus necesidades.
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b) Concepto de servicio

“Servicio se entiende como:

“El servicio es el trabajo realizado para otra persona, con el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas, del producto o servicio basico,

como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo”.

J.==========—====

c) Servicio de calidad

Una definicion de calidad en el concepto del servicio dice:

“La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido
alcanzar para satisfacer a su cliente interno como externo”.

4. DIMENSIONES DEL SERVICIO DE CALIDAD

Los clientes juzgan la Calidad de los Servicios, segun Zeithaml, Parasuraman vy
Berry (1991), en 5 dimensiones principales:

« Confiabilidad: Indica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. g -
« Seguridad: Conocimientos y atencion | @97
mostrados por los empleados y habilidad de (ONFABILIOAY / &/
Vs

los mismos para inspirar confianza vy — ¥ f\/ {?‘9‘3
credibilidad. | <

« Tangibles: Se refiere a la apariencia fisica de @-’
o,

las instalaciones, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

« Atencion: La empatia, buen trato,

consideracion respeto y atencion
individualizada que ofrecen las organizaciones | REJUETA
a sus clientes. b s

« Respuesta: Alude a la disposicion y capacidad
de ayudar a los clientes para proveerlos de un
servicio de acuerdo a sus necesidades de
tiempo.

Estas dimensiones son interdependientes unas de otras. Preguntémonos:

e (Cuales son las expectativas o dimensiones claves que los clientes utilizan para evaluar
la Calidad del Servicio que reciben de nuestra empresa?

o Que esperan los clientes de un servicio para considerarlo de calidad? ;Como se
cumplen estas cinco dimensiones en el servicio que entregamos?
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