Calidad Aplicada a los Servicios

Un servicio es una accidon utilitaria que satisface una necesidad especifica de un
cliente. Por ejemplo: servir un plato de alimentos, reparar un televisor, llenar un
tanque de gasolina, entre muchos mas.

La calidad aplicada a los servicios busca superar las expectativas del cliente. Los
servicios tienen la desventaja de que no pueden ser inspeccionados, 10s recibe el
cliente sin control de calidad. Donde cada persona de contacto es un fabricante de
servicios. Los servicios no pueden ser rechazados antes de que los reciba el cliente.
Muchas veces el producto tiene menos importancia para el cliente por lo cual el
servicio tiene mayor importancia para el cliente.

“... el cliente es el punto de enfoque, la razon de ser de la empresa”
Calidad: consiste en cumplir expectativas del cliente.
Baja calidad: indica estar debajo de las expectativas del cliente.

Alta calidad: senala estar arriba de las expectativas del cliente.

Calidad en el servicio: consiste en que el servicio recibido es igual al servicio
esperado.
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Pecados en el Servicio

La apatia (ley del
1 sorbete). Es una actitud

que le dice al cliente: “Me

vale sorbete”.

La frialdad (ley del hielo).

3 Hostilidad, impaciencia,
frialdad, que le dicen al cliente:

“Apurese, me estd molestando”.

La condescendencia (ley de
si). Decir si a todo, tratar al
cliente como un ser no

7

pensante y olvidarlo 1o antes

posible.

La regla del tres.
Primero la
empresa; luego, las
politicas de la
empresa; después,
la empresa y sus
politicas.

El rebote (ley de la pelota). “Disculpe llame a la extension...”, “Vaya al

departamento de...”
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