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Todas las instituciones y empresas estdn
llamadas a brindar un servicio de

excelencia, pero en la realidad no todas
se destacan por esta caracteristica,
entendida como la sumatoria de los
factores atencion, calidad, oportunidad y
comodidad, en la que todos tienen la
misma importancia y deben de ser
cuidados al unisono.

Con ATENCION se relacionan elementos
como la actitud, la amabilidad, la
comprension, la disposicion, el saber
escuchar, la comunicacién tanto verbal
como no verbal, la buena educacion y la
imagen personal tanto externa como
interna.

Cuando hablamos de CALIDAD,
tenemos que tener en cuenta que es un
concepto muy amplio pero que en general
estd relacionado con los requerimientos
del producto o servicio que se estd
comprando, la informacién suministrada,
las instrucciones recibidas, los beneficios
que nos aporta, la relacion con el precio,
los atributos que tiene el producto o
servicio y el cumplimiento de las
especificaciones prometidas, sin olvidar
jamds la importancia de la definicién de
los procesos y procedimientos internos
que deben estar claramente definidos y
ser conocidos por todos los empleados.

Si nos referimos a OPORTUNIDAD,
debemos asociarlo a tiempo, al momento
preciso, aqui entra en juego el conocido
“just in time”. Cuando un servicio es
oportuno es porque me lo dan cuando lo
necesito o me entregan el producto
cuando me lo han prometido, ojald antes
pero nunca despueés.

Y, por tiltimo, cuando hablamos de
COMODIDAD lo hacemos pensando en
la tranquilidad de asequrar, desde las
posibilidades del proveedor, el mdximo
confort para que el cliente o usuario
adquiera, use o acceda al producto o
servicio de forma fdcil y sencilla,
cuidando los pequerios detalles, como la
serializacion, ambientacién facilitacion de
parqueos, entre otros.

Toda organizacion existe para brindar
alguin tipo de servicios, mds alld de su
mision especifica.

Porqué es necesaria la Fxcelencia en el
Servicio? Pues sin servicio no hay
atractivo, no hay valor. El camino hacia
la excelencia solo es posible cuando se
logra interpretar las posibilidades reales
de crear valor; cuando la satisfaccion de
las expectativas del usuario han sido
superadas.
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