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Calidad de Servicios: Consejos para desarrollar la
competitividad de su empresa a travées de la calidad de servicios.

Por Graciela de Lujan Pérez*
(julio de 1998)
RESUMEN

En un mundo altamente competitivo y globalizado, las economias estan entrando en una nueva
era: la era de los servicios y la informacién, una era donde la habilidad de las organizaciones para ma-
nejar sus procesos de servicios jugara un papel determinante sobre su supervivencia.

En este articulo se presentan algunos conceptos basicos sobre servicios. Se dan algunos criterios
para ayudarle a desarrollar un sistema interno de calidad de servicios asi como también premisas pa-
ra que pueda diferenciarse y competir en los nuevos mercados mundiales. Se nombran algunos pun-
tos importantes del management de servicios y por Ultimo una serie de (¢, modestos?) consejos para
mejorar la calidad de los servicios que presta su empresa.

El foco de este reportaje refleja que la principal diferencia entre las compafiias de servicios y las
productoras de bienes radica en la calidad humana y las habilidades en las relaciones interpersona-
les de los integrantes de toda la organizacion.

SUMMARY

In a highly competitive/global world, the economics are entering a new era: the Servomation Age,
where the organization’s ability to manage its service processes will greatly determine its surviving sta-
tus.

Many, new concepts about services are introduced in this report. Criteria to help you in the develo-
ping of an internal service/quality system as well as the basic key points to differentiate and gain com-
petitive advantage in the global markets are given. Many important statements of the service mana-
gement have been named and at last it ends with few (naives?) advices to improve the quality/service
performance of your company.

The core of this article reflects that the main differences between service and good companies are the
human resource skills and quality whithin the whole organization.
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"Los Servicios estan creciendo sobre los Productos como una llave diferenciadora y ganadora en los
actuales mercados. Entonces, para mejorar la rentabilidad de su empresa, piense primero en funcion
de Servicios" (David A. Collier "The Service/Quality Solution”).

SERVICIO. ; QUE ES EL SERVICIO?

(Sea usted bienvenido al mundo de los servicios)

Se denomina servicio a:

"Todo acto o funcién que una parte puede ofrecer a otra, que es esencialmente in-
tangible y no da como resultado ninguna propiedad".

y podemos agregar:
"...los bienes se consumen, pero los servicios se experimentan".

Cuando existe igualdad de calidad técnica de producto en la mente del consumidor, o simplemen-
te cuando el consumidor no ha podido experimentar ese producto, la calidad de servicios se vuelve

un determinante para su adquisicion.

Los servicios también son determinantes en el mercado laboral mundial. Segun la OCDE en las
economias mas desarrolladas el 50% de los trabajos (como minimo) se encuentra en las empresas
de servicios. Si a esto se le agrega que dentro de las empresas productoras de bienes el 50% de los
trabajos se halla en las areas de servicios a la produccion, se puede concluir que del 70% al 90% de
los empleos se encuentra en las areas de servicios.

Es de resaltar que, tanto en las 1.000 de Fortune y las 1.000 Argentinas (empresas que mas ven-
den) las que mas se destacan son aquellas en la cuales los servicios son el eje principal.

CALIDAD. ;QUE ES LA CALIDAD?

La respuesta a esta pregunta siempre es subjetiva, por ello vamos a dar cuatro:
@ Para el Cliente externo es SATISFACCION;

@ Para el Cliente interno es ORGULLO;

w Para el Empresario es RENTABILIDAD;

@ Para la Sociedad es MEJORAS EN EL NIVEL DE VIDA.

En 1984 el Dr. Edward Deming (uno de los padres del concepto y desarrollo de la calidad a nivel mun-
dial) dijo:

"La principal causa de enfermedad de la industria americana y su desempleo re-
sultante reside en la falla de la alta gerencia".
y agrego:

"No basta con querer hacer lo mejor,... hay que saber como cambiar.

Deming después enuncid una serie de principios que son la base del programa de Gerenciamiento
por Calidad Total (TQM en inglés). En general, si usted quiere implementar un sistema de calidad to-
tal en su empresa, debe desarrollar los siguientes criterios:



Liderazgo
Planificacion a largo plazo
Calidad de la prevencion
y diseno
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Sistema de

Calidad centrada en el cliente

Respuesta rapida
Gerenciamiento por hechos
Responsabilidad Publica

Calidad

Participacion plena
de todos los integrantes

Co-desarrollo con asociados y proveedores
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Basados en la globalizacién de las economias, los paises desarrollaron premios, criterios y normas
para garantizar la calidad de sus bienes y servicios. En USA el premio Malcom Baldrige y en Argenti-
na el premio a la Calidad Total, las normas EQU en Europa y las mundialmente conocidas ISO. El si-

guiente es un cuadro comparativo de los criterios y normas mas importantes.

COMPARACION DE LAS MEDICIONES DE CALIDAD

CATEGORIA ISO EQA MBNQA
Liderazgo de la alta Gerencia 4] E |
Analisis de la Informacion A B [ |
Planeamiento estratégico de la Calidad A |
Desarrollo y Gerenciamiento de
Recursos Humanos @ [ | =
Gerenciamiento del Proceso de Calidad = | [ |
Calidad de Resultados Operacionales A [ | £
Satisfaccion y Orientacion al Cliente & = el
Resultados Financieros A ® @
Implicancias Ambientales A [ |

I Totalmente Cubierto @ Parcialmento Cubierto A No lo Cubre

Fuente: ISO 9000: la Medida de las Mediciones - Anne-Marie Roussel - Data Comunications -Octubre de 1993.



De la comparacion de los criterios surge que las EQU son las mas completas, pues no sélo cubren
el proceso sino también el liderazgo y los resultados. Le siguen los criterios Malcom Baldrige y por
ultimo las ISO que cubren solo el proceso.

También es importante recordar que:
"Productividad y calidad trabajan juntas, no son intercambiables".

Una mayor productividad se logra con una mejor calidad a través de la capacitacion del recurso
humano y de fomentar la innovacién y creatividad de toda la organizacién, lo que a su vez significa
mas trabajo y asi se genera una espiral ascendente de trabajo. Aqui surge una de las caracteristicas
mas importantes del servicio: El hombre no puede ser reemplazado por las maquinas. En los servi-
cios, no solo importa la calidad de los productos, sino la calidad humana; la persona con alto grado
de desarrollo empatico es clave.

LOS SERVICIOS EN EL MUNDO

Ahora ponemos calidad y servicios juntos:

¢ Qué se puede generalizar entonces de las empresas mas competitivas en los mercados globaliza-
dos?

1. Una buena performance de calidad de servicios es la mejor arma competitiva.

2. La calidad de servicios es mas dificil de definir, medir y ejecutar en forma consistente que la cali-
dad de productos (porque cada punto de encuentro depende de la persona que lo esta brindan-
do, por lo cual es Unico).

3. Utilice estrategias competitivas basadas en el tiempo para mejorar su CBP (paquete de beneficios
al consumidor, conjunto de tangibles e intangibles a los cuales el consumidor le reconoce un va-
lor), el proceso de entrega del mismo y el punto de encuentro con el cliente.

4. Correlacione (intente encontrar relaciones entre las variables del servicio, que afectan los resulta-
dos).

5. Trate de entender el significado de las relaciones personales en las diferentes culturas.

6. Incorpore mejoras cualitativas y cuantitativas en todas las decisiones, sistemas, estrategias e in-
formes de desempefio en la empresa. Ej. encuestas de satisfaccion externa, interna, mediciones
de calidad en funcién del costo, oportunidad, consistencia, proceso, etc.

7. Ponga en practica la mayor ventaja estratégica: "Hay que fortalecer la alianza entre los institutos
de educacion y capacitacion y la empresa”. No se olvide: La empresa debe ser parte del ambien-
te universitario a través de la curricula, la demanda de capacitacion, la ensefianza de sus ejecuti-
vos, el esponsoreo de viajes, el mecenazgo de investigaciones, etc.

EL GERENCIAMIENTO DE SERVICIOS

El gerenciamiento de Servicios es la habilidad para disefiar y controlar:
w E| CBP, EBP (igual al CBP pero para el empleado) y las estrategias asociadas.
@ E| proceso.

» E| punto de encuentro.

Para tener en cuenta:

"El desafio de la calidad de servicios se gana a través de varios puntos de encuentro, los cuales no
deben ser casuales sino cuidadosamente planeados”.



SUGERENCIAS ADICIONALES

Para mejorar la calidad de los servicios que su empresa brinda le sugiero:

1. Trabaje en equipo con sus clientes internos: Establezca metas. Si algo llegara a fallar no busque en

6.

ellos a un responsable; revise el proceso, modifiquelo, capacite a su gente para que lo acompa-
fie, y siga adelante.

. La creatividad y la innovacién son factores claves de éxito. Para estimularlas mire una buena peli-

cula de ciencia ficcién y preste atencion a los efectos especiales; tome un curso de teatro o apren-
da a bailar salsa; por sobre todo, riase y haga reir a su gente: el trabajo serio no se contradice con
la diversion, y clientes internos alegres generan ideas y atienden mejor al cliente externo.

. La creatividad y la innovacion en servicios demandan nueva mano de obra (recuerde: Las maqui-

nas no pueden reemplazar al hombre en el caso de los servicios, se crean nuevas fuentes de tra-
bajo, se desarrollan nuevos mercados consumidores y se eleva el nivel de vida de la comunidad.

. Destine el 5% del impuesto sobre sus ganancias (es deducible) al cogerenciamiento de proyectos

comunitarios (ni donaciones, ni padrinazgo), sobre todo aquellos que retiran del trabajo callejero a
los nifios; es una inversion a largo plazo en seguridad y en la creacion de un mercado a futuro de
sus servicios. Ademas es la mejor estrategia de recuperacion ante un conflicto publico, y tiene un
gran efecto de marketing externo. Pero por sobre todo, es una caricia para el espiritu de toda la
organizacion.

. Elija capacitadores y evaluadores que se especialicen en el area de servicios. Las habilidades re-

queridas en el drea de los servicios son radicalmente distintas a las del area de los productos.

Por Ultimo, tenga grandes suefios. Solo de esta forma usted podra ingresar al club de las perso-
nas que se recuerdan a través de los tiempos.

Intente aplicarlas y después me cuenta. jBuena suerte!
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