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El hablar de calidad se hace en ocasiones un tema de ambigluedades vy
subjetividad, de acuerdo a las experiencias y realidades percibidas por los
diferentes asistentes a un determinado evento; sin embargo, es un tema sobre el
cual se han establecido diferentes procesos para la identificacion de niveles de
calidad especialmente en contextos organizacionales.

Las organizaciones se someten a procesos que analizan las caracteristicas en sus
diferentes dimensiones para finalmente saber si responden a los criterios que se
consideran, permiten que el bien o servicio prestado pueda cumplir con las
expectativas tanto de clientes como de las demas partes interesadas de la
organizacion.

Para el caso de las empresas dedicadas a la prestacion de servicios, algunas de
las caracteristicas propias de estos no ayudan a que el proceso de evaluacion de
la calidad sea sencillo mas que en su aplicacién, en el establecimiento de la
metodologia y de los criterios a evaluar. Como ejemplo, la caracteristica de
“heterogeneidad o inconsistencia”, hace referencia a la dispariedad que puede
existir en los diferentes momentos de prestacién de un mismo servicio, y de las
percepciones que estos puedan hacer surgir en el cliente, exigiendo una
metodologia de evaluacién que podria considerarse mas rigurosa que la aplicada
a empresas dedicadas a la produccion de bienes.

El desarrollo que han tenido las empresas de servicios en los ultimos afos
obedece a factores de tipo econémico, demografico, socioldgico y social y técnico,
los cuales a su vez sustentan su importancia y propician un ambiente de
oportunidades para el crecimiento y consigo la proliferacion de empresas
dedicadas a servicios.

De acuerdo con esto, es menester pensar en la importancia que representan los
procesos de evaluacion de calidad en este sector y que aun siendo compleja su
medicion, se hace necesaria al ser una potencial fuerza institucional y factor de
diferenciacién en el mercado, al representar este tipo de procesos la capacidad
con la que cuenta una determinada organizacibn en generar procesos que
conlleven a la satisfaccion final de su cliente y asi disminuir la incertidumbre al
momento de la decision de compra que genera en el cliente la intangibilidad, como
imposibilidad de conocer previamente con certeza el servicio por el que se pagara.

De esta manera, si bien aplicar evaluaciones de calidad, significa un esfuerzo
organizacional importante en cuanto a inversiones y reorganizacion,



posteriormente puede significar un importante mecanismo para establecer una
configuracion de las percepciones de prestigio organizativo en los clientes, y una
fuerza competitiva importante.
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