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INTRODUCCION

Un fendmeno de la economia mundial es el crecimiento que en
el dia a dia tienen la calidad, el servicio y la calidad en el servicio. Para
apoyar el desarrollo de los conceptos y herramientas ligados a dicho
fendmeno en las empresas, la Universidad de La Sabana, a través de dos
docentes expertas en los temas en mencién, ha desarrollado la terce-
ra edicion del libro Calidad y Servicio. Concepto y Herramientas. Sin duda
alguna, a partir de su contenido se podran diferenciar los estudiantes,
docentes y empresarios que lo consulten y utilicen en los procesos con
los cuales se relacionan.

El texto incluye nuevos capitulos que armonizan y articulan los
conceptos desde la planeacion, la implementacion, la verificacion y el
ajuste de los procesos que se desarrollan en las organizaciones. De este
modo se busca afianzar de manera sencilla el conocimiento que se abor-
da desde la calidad y el servicio, conceptos o estrategias que, como bien
afirman los doctores Joan Ginebra y Rafael Arana de la Garza en su
texto Direccion por servicio. El nuevo enfoque de la calidad, no pueden ser
tomados de forma separada.

La calidad, el servicio y la calidad en el servicio se han convertido
en los Gltimos afios en la principal estrategia de diferenciacidn entre
las organizaciones de clase mundial. L.M. Huete (1988) dice que es
muy dificil establecer lineas de fronteras entre la calidad y el servicio, es
decir, que no hay una linea que los divida. La intencién de incorporar la
calidad en el servicio dentro de la gestién diaria del negocio se aprecia
cada vez més en el contexto empresarial; es por ello que las autoras, en
esta nueva edicién, presentan un capitulo destinado a la calidad en el
servicio y, por supuesto, a toda la gestidn de este.

La calidad y el servicio son dimensiones que estan presentes de
manera articulada para el beneficio y la satisfaccion de las necesidades

del hombre.
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La calidad tomé6 un gran impulso después de la Segunda Gue-
rra Mundial, buscando no solo la satisfaccién de las necesidades del
cliente, sino apuntando a ser un factor competitivo. Por lo tanto, debe
ir mas alla de un disefio perfecto y obligarse a estar presente en el ser-
vicio percibido del bien o producto en el momento de la entrega. Es
razonable afirmar entonces que la calidad no se centra exclusivamente
en departamentos de produccién, sino que es responsabilidad de toda
la organizacion.

Se puede sostener que la calidad fue adoptada en muchas de las
organizaciones colombianas a partir del éxito que este proceso obtuvo
inicialmente en Japén y en Estados Unidos para aquellas empresas que
lo implantaron tomando la cultura y los elementos que correspondian
a su pais. Este proceso se ha trabajado con orientaciones muy exactas,
partiendo de una investigacién de mercadeo y finalizando en la retroa-
limentacién y el ajuste permanente que se deriva de la filosofia del me-
joramiento continuo.

El servicio, sin duda alguna como la calidad, acompafia al hom-
bre en todo su quehacer desde el inicio de la vida. Sin embargo, fue en
los afios 80 cuando se declaré como una estrategia empresarial que da
valor agregado a las organizaciones. Aparecieron los primeros modelos
de gerencia del servicio, entre los cuales se encuentran el de Albrechty
los primeros modelos de excelencia, que no solo se centran en el ser-
vicio sino en la calidad en el servicio y que enfocaron la organizacién
hacia la excelencia. Es el caso del modelo de Peters y Waterman, modelo
que en el siglo XXI sigue teniendo gran vigencia y se expresa muy clara-
mente en el texto En busca de la excelencia.

No se puede desconocer el desarrollo de nuevos modelos alre-
dedor de la calidad en el servicio que han permitido orientar de una
manera sistematica —y por lo tanto dentro de la filosofia Kaizen— los
procesos, las actitudes, la innovacién y la creatividad hacia la mejora de
una sociedad.

La tercera edicion del libro Calidad y Servicio. Conceptos y Herra-
mientas no solo actualiza capitulos, sino que introduce aspectos refe-
rentes a la medicién del servicio y a la nueva mirada de los procesos
que apoyan la buena gestion de la calidad, el servicio y la calidad en el
servicio. En esta edicion se describen los modelos de calidad y servicio
con los cuales el lector puede aportar a las empresas desde cualquier
area funcional y desde cualquier operaciéon que se dé en ella.

CALIDAD Y SERVICIO: CONCEPTOS Y HERRAMIENTAS - TERCERA EDICION
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El libro se encuentra estructurado en 14 capitulos, asi:

El Capitulo 1 describe el desarrollo histérico de la calidad y del
servicio y muestra los hitos mas importantes de cada una de las épocas
histéricas.

El Capitulo 2 trabaja los valores como base de la cultura de la
calidad y el servicio. Describe de manera sencilla los valores sociales,
individuales y grupales que son necesarios para asumir los retos que
exigen las organizaciones. Contempla también las virtudes que deben
tener las personas de excelencia.

El Capitulo 3 aborda de una manera simple la medicién de los
valores en las organizaciones.

El Capitulo 4 expone una aproximacién al contexto mundial y na-
cional de la calidad y el servicio y las tendencias y enfoques que durante
los Gltimos dos siglos se han desarrollado alrededor de la tematica.

El Capitulo 5 se aproxima a los teéricos de la calidad, el servicio
y la calidad en el servicio y contempla los autores que de una u otra
manera aportan al desarrollo conceptual del libro.

El Capitulo 6 examina los principales conceptos que llevan a en-
tender los procesos de calidad, servicio y calidad en el servicio. En este
capitulo se explican los elementos requeridos para la practica y puesta
en marcha de los procesos de calidad, servicio y calidad en el servicio.

El Capitulo 7 presenta y explica de una manera breve modelos
de calidad, de servicio y de calidad en el servicio desde las distintas co-
rrientes y origenes. Finaliza con una matriz de correspondencia y una
aproximacién hacia modelos especificos de gestion.

El Capitulo 8 toma la ruta del cliente, con las herramientas de
calidad y de servicio, asi como con las nuevas herramientas para el ana-
lisis y la solucién de los problemas.

El Capitulo 9 define métricas para la calidad y el servicio, recor-
dando que lo que no se mide no se mejora.

El Capitulo 10 llega de manera sencilla al esquema del mejora-
miento continuo que conduce alas organizaciones, a diario, a conseguir
la excelencia. Este capitulo toma en cuenta la gestién por procesos para
lograr implantar en una organizacién el proceso Kaizen.

El Capitulo 11 muestra la manera de elaborar un proceso de cali-
dad en el servicio de forma sistemética y amable.

El Capitulo 12 entrega al lector el concepto de auditoria para la
calidad en el servicio como herramienta de mejoramiento continuo.

El Capitulo 13 trabaja definiciones y talleres sobre los costos de
la calidad, el servicio y la calidad en el servicio.
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Finalmente, el Capitulo 14 presenta una serie de ejercicios y re-
flexiones acerca de los aprendizajes.

Ellibro puede aplicarse a todas las organizaciones, independien-
temente de los sectores en los cuales se encuentren inmersas. Por lo
tanto, podra ser estudiado por ejecutivos, estudiantes, profesores y to-
das aquellas personas que realmente se encuentren interesadas en la
calidad, el servicio, la calidad en el servicio y los costos y beneficios que
este proceso conlleva.
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1. MARCO HISTORICO

“La historia no puede darnos predicciones,

pero puede darnos una mayor comprension de no-
sotros mismos, y de nuestra humanidad comun, a
fin de poder afrontar mejor el futuro”.

Robert Penn Warren

En este capitulo se presenta un itinerario de las caracteristicas
principales que se evidencian a lo largo de la historia sobre los concep-
tos de calidad, servicio y, en particular, calidad en el servicio. En ¢él se
hace un recorrido a grandes rasgos sobre las caracteristicas de las dife-
rentes épocas de la humanidad y sobre los hitos histéricos marcados al-
rededor del contexto de la calidad, el servicio y la calidad en el servicio.

El Cuadro 1 tiene como objetivo ubicar al lector, de manera con-
cisay ordenada, en los periodos histéricos que marcaron la humanidad
y que estan asociados al tema que compete al libro.
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