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Introduccion

a calidad y el servicio que hoy en dia se ofrecen han crecido con el desarro-
llo de las sociedades. Estos dos conceptos han apoyado el progreso de la hu-
manidad, lo cual trae como consecuencia crecimiento econdmico, expansion y
avance en el conocimiento.

Desde que existe la humanidad, la calidad y el servicio han estado presentes, la his-
toria demuestra cémo un ser humano consumia el alimento después de que proba-
ba, cdmo se defendié con armas que construia siempre y cuando fueran “adaptables
a su uso”, cobmo de ser nébmadas pasaron a ser sedentarios, construyendo grandes
imperios, hospitales y viviendas. La calidad la hacen los hombres para los hombres,
y es una forma de vida.

Se conoce también que durante la Edad Media y la Edad Moderna, los servicios
eran muy escasos, quiza solo eran posibles para las familias aristocraticas. Al llegar
a nuestros dias se ven grandes desarrollos en servicios, a los cuales pueden acceder
todas las clases sociales; entre estos servicios se encuentran la educacion, la salud,
las comunicaciones y las tecnologias de punta, la recreacion, la cultura y el esparci-
miento, convirtiéndose lo anterior en la solucién a las necesidades basicas y poten-
ciales sentidas por una sociedad en desarrollo.

No existe calidad sin servicio, ni servicio sin calidad, son dimensiones que siempre
estan presentes de manera articulada, para el beneficio y satisfaccion de las necesi-
dades demandadas por el hombre.

La calidad tomd un gran impulso después de la Segunda Guerra Mundial, buscando,
no solo la satisfaccion de las necesidades del cliente sino apuntando a ser un factor
competitivo, para lo cual debe ir més alld de un perfecto disefio, obligdndose a estar
presente en el servicio percibido del bien o producto en el momento de la entrega,
afirmando, 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 inicialmente este proceso obtuvo en Japdn y
Estados Unidos, definido como un proceso exitoso para aquellas empresas que lo
implantaron, tomando la cultura y los elementos que correspondian a su pais. Algu-
nas empresas nacionales lo lograron al aplicar el principio expuesto. Este proceso se
ha trabajado con orientaciones muy exactas, partiendo de una investigacion de mer-
cadeo y finalizando en la retroalimentacion y el ajuste permanente que se deriva de
la filosofia del mejoramiento continuo.

El sector servicios es tan importante que en muchos paises es el que mas aporta al
PIB (Producto Interno Bruto), ocupando laboralmente a millones de personas. Pero
el "servicio”, como parte del binomio calidad-servicio del que se hablé anteriormen-
te, ha de estar presente en todas las organizaciones, porque sin él es imposible sa-
tisfacer las necesidades humanas. Aquellas organizaciones enfocadas al servicio, se
caracterizan por ser versatiles, dado que los servicios que se prestan en una socie-
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dad son innumerables y estan asociados, como se menciond en renglones anterio-
res, con el ser humano.

Cuando una organizacion se enfoca en el “servicio”, puede centrarse en su razon de
ser, expresada en su mision, sin tener que ocuparse de actividades que no le concier-
neny que las puede dejar en manos de otras organizaciones (para las cuales dicha
actividad si hace parte de su mision), lo que conlleva una consecuencia fundamental:
el adecuado uso del tiempo, al liberar a las empresas y a las personas de realizar ta-
reas que no son fundamentales para el cumplimiento de la mision. Por ejemplo, una
empresa de manufactura que hace zapatos, que hacia su interior genera una escue-
lita para nifos, puede distraerse de su deber: “fabricar zapatos”, cuando esta activi-
dad la puede entregar a una institucion de educacién cuya mision es “educar”. O el
caso de un pequeio almacén que pone a la disposicion del vecindario los productos
que solo podrian encontrar en sitios muy distantes a su residencia, lo que les ahorra
tiempo y les brinda la oportunidad de dedicar mas tiempo a sus labores principales
y pasar mas tiempo con su familia.

La segunda edicion del libro Calidad y servicio, conceptos y herramientas, contempla
aspectos historicos, humanos, técnicos y operacionales, propios para alcanzar una
excelente gestion de manera tal que se preste un servicio de calidad en cualquier
tipo de organizacion.

El libro se encuentra estructurado en 9 capitulos, algunos de ellos ubicaran al lector
en aspectos de enfoque, implementacién o evaluacion de la calidad, del servicio o
de la calidad en el servicio.

Capitulo 1, desarrolla el marco historico, en él se retne el perfil de cada época de la
historia del hombre donde se observan los hitos y aportes a la calidad y el servicio.

Capitulo 2, muestra los valores como base de la cultura, de la calidad y del servicio.
Se relacionan valores sociales y productivos o empresariales para asumir los retos
que exigen las organizaciones.

Capitulo 3, expone una aproximacién al contexto mundial y nacional de la calidad y
el servicio y las tendencias y enfoques que durante los Ultimos dos siglos se han de-
sarrollado alrededor de esta temética.

Capitulo 4, en él se desarrollan los principales conceptos que llevan a entender 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 cali-
dad, servicio y calidad en el servicio.

Capitulo 5, trabaja la ruta del cliente, con las herramientas de calidad, servicio y las
nuevas herramientas para el andlisis de los problemas.

Capitulo 6, aborda, de manera sencilla, el esquema del mejoramiento continuo que
conduce a las organizaciones, a diario, a conseguir la excelencia.
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Capitulo 7, muestra la manera de elaborar un Plan de calidad en el servicio de forma
sistematica y amable.

Capitulo 8, entrega al lector el concepto de auditoria para la calidad en el servicio,
como herramienta de mejoramiento continuo.

Finalmente, el Capitulo 9 presenta una serie de ejercicios y reflexiones acerca de los
aprendizajes.

El libro puede aplicarse a todas las organizaciones independientemente de los sec-
tores de la economia: por lo tanto, podra ser estudiado por ejecutivos, estudiantes,
docentes y todas aquellas personas que realmente se encuentren interesadas por la
calidad en el servicio y los costos y beneficios que éste proceso conlleva.
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Marco histérico

a razén de ser de este capitulo es recoger, a grandes rasgos, algunos hitos

histdricos y sus caracteristicas, las cuales incidieron en el desarrollo y perfec-

cionamiento de las formas de satisfaccion de las necesidades humanas, que

dieron pie a la creacion de organizaciones y actividades productoras de bie-
nesy servicios.

Por el avance social, cultural, politico y tecnoldgico de cada etapa de la historia, sur-
gen nuevas necesidades y las formas de satisfacer las primarias ya mencionadas, fue-
ron diversificandose para avanzar, mediante la calidad de los procesos y servicios, al
desarrollo de éste sector econdmico, el de servicios.

El Cuadro N° 1, ubica al lector, de manera concisa y ordenada, en las distintas épocas

de la historia, que han dejado huella en la humanidad y que estan asociadas al tema
que compete al libro: calidad y servicio.
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