La Naturaleza del Servicio y la Calidad

En la actualidad, con todos los avances y cambios en la tecnologia y la economia
mundial, cada vez es mas grande la contribucidén de las organizaciones de servicio al
producto interno bruto de un pais.

Se le considera organizacién de servicio a aquella empresa que no realice
transformacién de materias primas en producto terminado. Por ejemplo:

* Bancos.

* Escuelas.

* Universidades.

* Gobierno.

* Mensajeria.

* Hoteles.

* Transporte.

* Informacion.

* Asesoria.

* Diversién y esparcimiento.

e Entre otros.

La calidad en el servicio es un tema importante porque aun en organizaciones de
transformacién se presenta cierta proporcién de servicios.

Las operaciones empresariales son siempre una combinacion de transformacion de
materiales y servicios (Berry y Parasuraman, 1991).



La Naturaleza del Servicio y la Calidad

Esta combinacidn se presenta en cinco niveles:

Bienes con servicio intensivo: automoaviles.

Bienes tangibles con un bajo nivel de servicio: comida preparada.
Hibridos: comida rapida.

Servicios con uso intenso de equipo tangible: transportacion aérea.

Servicios puros: consultoria.

Los sistemas de calidad conocidos se crearon originalmente para la operacidn tangible
de las empresas, y aun hoy no han alcanzado el desarrollo que los procesos de
servicio requieren para ser mds competitivos.

“No es posible tener una segunda oportunidad de causar una buena primera
impresion” (Kelada, 1996), se debe poner atencién en los sistemas de calidad
adecuados para este tipo de empresas.
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