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DISENO

El tema a desarrollar es La Calidad del Servicio.

El problema que encontramos es que en el contexto empresarial que nos
toca vivir hoy dia, tratar de competir sobre la base de producto o de precio es
insuficiente. Por un lado la diferenciacion del producto esta desapareciendo
rapidamente. Los planes de préstamos de los bancos son similares, las
habitaciones de los hoteles son idénticas, la mayor diferencia entre un
restaurante y otro es el precio, los hospitales tienen el mismo equipamiento, y
asi con todo. Esto no permite a los clientes tomar una decision tomando como
base al producto. Lo que nos queda entonces es el servicio, la atencion al
cliente. Este es el nuevo estandar que estan tomando los clientes para medir el

desempefio de las empresas y decidir si desean operar 0 no con ellas.

Asi es que arribamos al planteo de nuestra hipétesis: La Calidad del
Servicio logra la satisfaccion del cliente y refuerza el vinculo entre estos y la

empresa.

El tipo de disefio utilizado es el descriptivo, que nos permitira ir tratando

en profundidad los distintos puntos enunciados en el indice.

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos para el desarrollo de
esta tesina, recurrimos a: consultas bibliograficas y entrevistas a especialistas

en el tema de la calidad del servicio.



INTRODUCCION

Cuando hablamos de calidad generalmente tendemos a asociarlo con un
producto, ya sea tangible o intangible, refiriéndonos a la prestacion principal de

la organizacion o empresa.

Sabemos, también que el servicio presenta la particularidad de que se
fabrica y se consume al mismo tiempo. Dado que no puede haber control de
calidad posterior comparable al que existe para los productos, el error una vez
cometido, no puede subsanarse, sblo puede preverse. No puede haber
tampoco deshechos. Desgraciadamente, para algunos, no se puede tirar a las
personas insatisfechas, que fueron de vacaciones con la empresa X por
ejemplo, como se hace con los productos defectuosos. Un servicio defectuoso
ni se puede revender, ni se puede reparar, ni se puede cambiar por un buen
servicio, de ahi la importancia de hacerlo bien la primera vez. Y de ahi también,

la importancia que encontramos en desarrollar el tema en profundidad.

Actualmente, la Unica accién que una empresa puede realizar para
conseguir comentarios positivos en el mercado, es trabajar en forma
permanente y con un maximo nivel de dedicacion en pos de un solo objetivo:
hacer que los clientes estén extraordinariamente satisfechos con sus productos

y con los niveles de atencién que se les brindan.

A lo largo de la tesina veremos, como la percepcion que tienen los

clientes acerca de los productos y la calidad de atencion, y lo que piensan los



