Las interrelaciones sociales en la prestacion de servicios: el
concepto de calidad de servicio:
La voz de los consumidores y de los usuarios de los servicios
El impacto de los servicios en el entorno social
Las actitudes de los profesionales. El modelo directivo
Andlisis de las relaciones clientes - profesionales — entorno social
“Anomalias en el funcionamiento de los servicios al publico”.
Incidencias y anomalias en el funcionamiento de los servicios al
puUblico, ya sean prestados por instituciones publicas o privadas, entendiendo por anomalia
la alteracién de las prestaciones ofrecidas a través de la publicidad, de sus reglamentos de
funcionamiento o pactadas mediante contratos.
desde el 1 de agosto 2007 hasta el 1 agosto 2008
Hasta hace poco tiempo, las ofertas de las instituciones y de los profesionales se
basaban en productos. El concepto de “servicio” es mds reciente. Todavia hoy se sigue
diferenciando entre productos y servicios, como si los primeros no formasen parte de los
segundos. Por oifra parte, los destinatarios de los servicios eran considerados como un
conjunto informe al que se le prestaba un servicio “enlatado” en un ejercicio de despotismo
ilustrado que se basaba en la presunta ignorancia de la demanda frente a los grandes
conocimientos de los expertos.

Sin embargo, el advenimiento de la aldea global y la competitividad de la economia
de mercado, junto con el aumento de las reivindicaciones de dicha demanda, hizo
necesario que se tornase la mirada hacia ella. Surgen asi los primeros modelos de calidad
con una fuerte orientacién al “cliente” y su satisfaccion. Son los japoneses los primeros que
declaran que “sin cliente no hay empresa”.
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