
Para ello se vale de la interacción y retroalimentación 
entre personas, en todas las etapas del proceso del servi-
cio. El objetivo básico es mejorar las experiencias que el 
cliente tiene con el servicio de la organización” (1)

Es importante tener en consideración las caracterís-
ticas inherentes a un servicio para poder reconocer a 
profundidad la calidad de este y como la reciben nues-
tros clientes y usuarios finales, la calidad en el servicio 
forma parte de un proceso organizacional intangible, se 
convierte en una experiencia que perciben los clientes, 
en ocasiones esta ligada directamente a un producto 
que origina una compra, y se convierte en parte de la 
compra- venta.

Ahora bien, es importante señalar que en los últimos 
años la calidad en el servicio se ha convertido en un 
tema de gran relevancia en el área comercial de las or-
ganizaciones, ya que sus resultados pueden convertir 
un cliente de primera vez en un cliente fiel a tu marca, 
algo que se valora enormemente en momentos de gran 
competitividad en los mercados.

La permanencia de las organizaciones en los merca-
dos se ha convertido en una gran competencia por 

acrecentar su eficiencia financiera y obviamente supe-
rar las metas establecidas, así mismo, mantener una re-
putación impecable de entre sus competidores, dado lo 
cual, es importante encontrar el elemento diferencia-
dor con el que sus clientes consideren tu negocio como 
una referencia para decidir una acción de compra.

En el artículo Revisión del concepto de calidad del ser-
vicio y sus modelos de medición escrito por Edison Jair 
Duque Oliva, explica que “Servicio al cliente es el esta-
blecimiento y la gestión de una relación de mutua satis-
facción de expectativas entre el cliente y la organización. 
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La calidad en el servicio se vive, se experimenta y se 
evalúa durante todo el proceso comercial, implica que 
todos los involucrados estén bajo los mismos estánda-
res que representarán a una organización, los lideres 
que participan activamente deben desarrollar una vi-
sión periférica y herramientas para prevenir, detectar, 
resolver e innovar estrategias que se refieran a aquellos 
temas que puedan ser sensibles para evaluar las expe-
riencias del usuario final.

La calidad en el servicio se basará básicamente en las 
percepciones del cliente, esto incluirá aspectos como 
sus expectativas, sus experiencias previas, en caso de 
ser un cliente recurrente, e incluso si es un usuario 
nuevo, tendría un juicio de valor en cuanto a la compa-
ración con otras experiencias en la competencia. Este 
aspecto puede ser considerado un tanto subjetivo por 
la individualización de este.

En el libro El ejecutivo eficaz, Peter Druker, menciona 
los cinco niveles de evaluación del desempeño de una 
organización de acuerdo con la satisfacción obtenida.

1. “Fiabilidad:
Es la capacidad que debe tener la empresa que 
presta el servicio para ofrecerlo de manera con-
fiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de 
fiabilidad se encuentran incluidos todos los ele-
mentos que permiten al cliente detectar la capaci-
dad y conocimientos profesionales de la organiza-
ción, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio 
de forma correcta desde el primer momento.

2. Seguridad:
Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone 
sus problemas en manos de una organización y 
confía en que serán resueltos de la mejor manera 
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su 
vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. 
Esto significa que no sólo es importante el cuidado 
de los intereses del cliente, sino que la organización 
debe demostrar también su preocupación en este 
sentido para dar al cliente una mayor satisfacción.

3. Capacidad de respuesta:
Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar 

a los clientes y para suministrar el servicio rápido; 
también hacen parte de este punto el cumplimiento 
a tiempo de los compromisos contraídos, así como 
lo accesible que resulte la organización para el 
cliente, es decir, las posibilidades de entrar en con-
tacto con ella y la factibilidad de lograrlo.

4. Empatía:
Significa la disposición de la empresa para ofrecer 
a los clientes cuidado y atención personalizada. No 
es solamente ser cortés con el cliente, aunque la 
cortesía es parte importante de la empatía, como 
también es parte de la seguridad, requiere un fuer-
te compromiso e implicación con el cliente, cono-
ciendo a fondo sus características y sus requeri-
mientos específicos.

5. Intangibilidad:
A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, 
en sí es intangible, es importante considerar algunos 
aspectos que se derivan de dicha intangibilidad: los 
servicios no pueden ser mantenidos en inventario; si 
no se utiliza la capacidad de producción de servicio 
en su totalidad, ésta se pierde para siempre.” (2)

Es importante dirigir nuestros esfuerzos para que como 
organización se establezcan niveles de excelencia des-
de el primer contacto, recordemos siempre cual es el 
valor de un cliente satisfecho y de una experiencia que 
supere todas sus expectativas. RDN

“No subestimar el impacto de lo simple. La suma de 
los pequeños aportes constituye una gran mejora.”

-Masaaki Imai

Citas:

(1) Duque Oliva Edson Jair, Revisión del concepto de calidad 
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