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Definicion
* Con origen en el término latin servitium, la palabra servicio define a
la actividad y consecuencia de servir (un verbo que se emplea para dar

nombre a la condicion de alguien que esta a disposicion de otro para
hacer lo que éste exige u ordena).

A nivel econdmico y en el ambito del marquetin, se suele entender por
servicio a un cumulo de tareas desarrolladas por una compaiia para
satisfacer las exigencias de sus clientes. De este modo, el servicio podria
presentarse como un bien de caracter no material. Por lo tanto, quienes
ofrecen servicios no acostumbran hacer uso de un gran numero de
materias primas y poseen escasas restricciones fisicas. Asimismo, hay
que resaltar que su valor mas importante es la experiencia. Por otra
parte, es necesario destacar que quienes proveen servicios integran el
denominado sector terciario de la escala industrial.



* Entre las particularidades intrinsecas a un servicio que
permiten diferenciar a éste frente a un producto se
pueden citar (un servicio no puede ser visto, sentido,
olido ni escuchado antes de adquirirlo), (dos o mas
servicios pueden resultar parecidos pero nunca seran
idénticos ni iguales), (servicio no puede ser
almacenado), (la produccion y el consumo se
desarrollan de forma parcial o completamente
paralelos) y (quienes contratan un servicio consiguen
el derecho a recibir una prestacion, uso, acceso o
arriendo de una cosa, pero no se vuelven propietarios
de él).
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CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS




CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

Las empresas de servicios se clasifican por lo
general de acuerdo a las necesidades atendidas
por los diferentes rubros (area en la que se
clasifican los bienes y servicios), como comercio,
alimentacion, salud, vivienda, finanzas,
comunicacion, transporte y en general todos
aquellos que vayan surgiendo en nuestra vida en
sociedad.



El cliente es el elemento central de todas las decisiones y acciones de una empresa de
servicio.

Por ejemplo un banco presta diferentes tipos de servicios:

Simples: como retiro de dinero, cambio de cheques, depdsitos, que requieren pocos
minutos y no mayor relacion con quien lo atiende.

Complejos: Abrir una cuenta bancaria, solicitar un préstamo, en donde se requiere mas
tiempo y por ende el grado de contacto entre ejecutivo y cliente es mayor.

Ademas estas actividades pueden contemplar un servicio telefénico o uno de
autoservicio, es decir que el cliente siguiendo ciertos procedimientos, se atiende por si
mismo y por lo tanto el contacto con un agente es minimamente necesario o totalmente
innecesario. Por ejemplo el cajero automatico, las compras por Internet, transferencia de
fondos, etc., pero a pesar de no existir un contacto personal de igual forma se presta un
servicio y el usuario hace uso de él.



Servicios publicos vs privados
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* FINANCIAMIENTO DEL SERVICIO: Un criterio de clasificacion

*E| criterio de clasificacion para agrupar la gran variedad de
servicios es |la forma como se financian, es decir que entidades
proporcionan el dinero para disefarlos, producirlos y
mantenerlos vigentes. Segun este criterio tenemos los servicios
publicos vy los servicios privados.

Servicios publicos: Son los entregados por personal como
nuestro gobierno que tienen como finalidad ayudar a las
personas que lo necesiten. Suelen tener un caracter gratuito, que
corre a cargo del Estado.

*Servicios privados: Son todos aquellos entregados por empresas
privadas y por esto nosotros pagamos un precio por este
servicio.
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CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS DE

LOS SERVICIOS

[ Quien gestione los servicios se pueden clasificar en dos tipos ]
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Actividad:

* Por cada
Funcion que
desempefian
dar 2
ejemplos de
Servicios
identificar si
es publico o
privado

Funcion

Servicios

Publico

Privado

Sociales

Administrativos

Financieros

Banco Estado

Culturales

Personales

Informaciony
comunicacion

Movistar

Comerciales

Transporte




Las
necesidades

Necesidad Humana: es la sensacion de carencia de algo unida
al deseo de satisfacerla

Tipo de necesidades

~ - Naturales: por ejemplo, comer

~ - necesidades del - Sociales: Se tienen por vivir en
individuo sociedad; por ejemplo, celebrar el
S matrimonio
- Segun de
quien surgen

© - Colectivas: parten del individuo y pasan

: a ser de la sociedad, por ejemplo, €l
. - necesidades de transporte

la sociedad \

- Publicas: surgen de la misma sociedad,
. por ejemplo, el orden publico.

2 Necesidades vitales o primarias: de ellas depende la

o e — —. A —— v —

- Seguin su conservacion de la vida; por ejemplo, los alimentos

naturaleza _ - Necesidades civilizadas o secundarias son las que tienden
| aaumentar el bienestar del individuo y varian de unas épocas

a otras con el medio cultural, econémico y social en que se
desenvuelven los individuos; por gemplo el turismo.




Los servicios nace a partir de una necesidad o problema que tenga la
comunidad o el usuario.

* Ejemplo: Panaderia Necesidad > Alimentarse

* Para que puedan funcionar estos servicios es necesario un grupo de
personasy recursos.

* Ejemplo: Panaderia Recursos> Maquinaria necesaria para la
preparacion del pan, un lugar donde poder distribuirlo, ingredientes
para hacer pan, vitrinas, caja registradora.

* Panaderia Personas> Panadero, vendedor.




Actividad

1.- Rellene la casilla con el servicio correspondiente a la necesidad, junto a los
recursos y personal para que pueda funcionar.

Servicio_____|Recursos_____|Personal

Necesidad
Proteccion en la frontera

Aseo de las calles

Vivienda

Comunicacion

Leyes

Seguridad

Identificacion a un recién nacido

Trasporte
Energia
Vestimenta

Entretenimiento



GENERACION DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS

* Levantar una empresa de servicio implica un gran esfuerzo econdmico ya
que significa invertir (dedicar dinero a una actividad con el fin de obtener
un beneficio o satisfacer una necesidad) una gran cantidad de dinero en los
materiales basicos para ponerla en funcionamiento. Ademas se requiere
casi siempre recurrir a créditos en el sistema financiero y a un buen
administrador de los recursos materiales y humanos.

e Cualquier organizacion de servicios, ya sea publica o privada cuenta con un
grupo de profesionales capacitados para ocuparse de las labores
productivas; son las personas que participan directamente en el diseno, la
planificacion y la puesta en marcha del proyecto de servicio, y junto a ellos,
otro grupo que se ocupa de la prestacion de servicios.



Definiciones:

Créditos: forma de pago donde se da la posibilidad de adquirir un bien o servicio, sin
pagarlo al contado.

Sistema financiero: es el conjunto de instituciones bancarias, financieras y demas
instituciones publicas o privadas que operan en la intermediacidn financiera (actividad
destinada a captar fondos del publico y colocarlos en forma de créditos o inversiones).

Recursos Humanos: Conjunto de personas con que cuenta una empresa o institucion para
llevar a cabo labores de produccion de viene o servicios, segun sea la capacitacion que
tenga.

Recursos Materiales: Componentes financieros, herramientas, objetos o maquinas
disponibles para llevar a cabo un determinado proceso productivo.

Actividad: Hacer un listado de organizaciones de servicio del
entorno. Incluir el establecimiento educacional. Para cada
organizacion caracterizar el servicio y la necesidad que
satisface. Para uno de los servicios mencionados, incluir en el
listado los elementos necesarios para que este funcione.



Nombre Organizacion m Necesidad Elementos necesarios

Bicicletas “Don Ramodn” Reparadora de Trasporte parches, aire

bicicletas comprimido, bombin,
engrasador,
herramientas.

Clinica Reposo Las Brisas alimento, cuidado ancianos habitaciones, cocina,
habitacion patio




