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CONCEPTO DE SERVICIO

", o«

Ahora veamos un diccionario. Segun éste, servicio “es la utilidad que presta una cosa”; “es
la accion de servir’. Comunmente, definimos al servicio como hacer algo en favor de otra
persona, de un conjunto de personas, de la patria o quizas, en favor de ideales religiosos o
politicos. Otra definicion expresa que “servicios son actividades que, sin crear objetos
materiales, se destinan directa o indirectamente a satisfacer necesidades humanas”. El
diccionario también establece que “servicio es un trabajo realizado para otros” (1).

Los servicios tienen algunas caracteristicas especiales que los distinguen de lo que
llamamos bienes y, también, de lo que denominamos productos.

En tecnologia, decimos que los productos son objetos tangibles, es decir, se pueden ver,
tocar o probar en sus funciones o caracteristicas antes de comprarlos; por ejemplo un auto,
un vestido o una computadora. Estos productos que han tenido un proceso previo de
elaboracion o fabricacion y que luego se consumen, son bienes producidos por el hombre.
Sin embargo, por ejemplo las Lagunas del Diamante constituyen también bienes, en este
caso hablamos de bienes naturales.

Entonces: no todos los bienes son productos; por el contrario, todos los productos son
bienes para quienes los poseen. Por ejemplo: una alameda natural de la que obtengo
madera para la fabricacién de mis muebles, no es un producto en si mismo. Es un bien
propio de la naturaleza. En el momento en que la mano del hombre interviene y tala esos
arboles para convertirlos en madera y luego, en muebles, podemos hablar de que son
productos.

&Y cudl es la relacion con los servicios?
Los productos constituyen los soportes materiales necesarios para dar un servicio.

Como dijimos, los productos son tangibles, es decir, son objetos u artefactos que se pueden
tocar. Llegan a nuestras manos luego de pasar por varios intermediarios. Es muy raro que el
usuario conozca al productor del auto, del pantaldén o de la computadora.

Para conocer, por ejemplo, un servicio de seguridad, o el que ofrece un salén de belleza,
hay que utilizarlos primero, o bien pedir referencias a otras personas que ya los conozcan.
Esto implica que a diferencia de los productos, en los servicios hay una estrecha relacion
entre el que lo produce y el que lo consume. En el caso de los servicios, el factor humano es
fundamental. Si bien todo servicio se apoya en soportes materiales (producto tecnolégico
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tangible), su calidad no depende exclusivamente de ellos. Por ejemplo, pensemos en el
servicio de comidas a domicilio. El repartidor utiliza como soporte material (producto
tecnologico tangible), para su movilidad, una moto. Al usuario no le interesa en qué tipo de
moto llegard a su casa (enduro, ciclomotor, etc.). Le interesa que la comida llegue a tiempo
y que haya buen trato en la entrega.

iV
ACTIVIDADES .J
-

1. Observe las siguientes imdgenes y escriba al pie de cada una de ellas, cudles representan bienes, cudles
productos y cudles servicios:
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lul ACTIVIDADES
= A

En las imdgenes anteriores hay elementos dificiles de clasificar sdlo como bienes, como productos, o como
servicios. No es tan simple decir que son una csa o la otra. Algunas imdgenes muestran aspertos que hacen,
por gjemplo, que lo que representen sea, al mismo tiempao, un products ¥ un bien.

Completen el siguiente cuadro indicando lo que ustedes piensan que representa coda imagen. Para esto, serd
importante ponerse de acuerdo. En cualquier caso, justifiquen su respuesta.

#Es un bien, un producto o un servicio? ;For qué?
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ACTIVIDADES ’#
L

1. Centre su atencién en el barrio en el cual usted vive. ;Qué servicios se ofrecen allf, a la comunidad? Enumere
diez de ellos, indicando la institucién u organizacién prestadora. Por ejemplo, “Escuela 1-168: servicios
educativos”.

2. Imagine, ahora, que usted vive en un barrio privado y se contrata un servicio de seguridad privada para
controlar un determinado grupo de viviendas particulares. Los profesionales poseen equipamiento ultramoderno
de tecnologta de punta, tanto en armamento como en aparatos de comunicacion, se utilizan méviles nuevos,
dgiles, pero varios de ellos no observan una conducta estricta en el cumplimiento de los horarios. Esto provoca
que la calidad del servicio se resienta, se cuenta con todo lo material en condiciones excelentes, pero el factor
humano falla y el resultado es un servicio poco eficiente. En este ejemplo:

a) Identifique el producto.

d) ;Qué impacto provocard la falta de cumplimiento estricto de los horarios en el servicio que se pretende
brindar?
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Como hemos dicho, la tecnologia produce bienes y servicios. Un bien puede ser natural o
bien producido por el hombre (no natural, artificial). Estos Ultimos los hemos definido como
productos.

Algunos productos son fabricados para ser vendidos, por ejemplo un auto. Otros, como por
ejemplo, el edificio de una tintoreria o ciertas maquinas, son utilizados en procesos de
elaboracion de otros productos. Es importante agregar que éstos bienes (productos) son de
naturaleza material, pero también pueden ser energia acumulada (combustibles, baterias) o
informacién (un casete grabado).

Estos bienes, es decir, la energia acumulada y la informacion, necesitan para ser vendidos
de un soporte material; en el caso de la bateria, estamos vendiendo energia acumulada,
pero necesita de una carcasa y otros elementos materiales que permiten el contener esa
energia, y que se denominan soportes materiales.

¢, Qué ocurre cuando lo que se produce es un servicio? ¢ Existe un propietario? ¢Qué es lo
gue se vende? ¢Cambia la propiedad del mismo? En los servicios no hay un cambio de
propietarios de los productos o bienes, sino que se alquilan o se prestan por determinado
tiempo. Por ejemplo, cuando compro un boleto que me permite viajar en 6mnibus desde
Mendoza hasta Mar del Plata, no estoy adquiriendo el “objeto-6mnibus” ni el “objeto-butaca”,
estoy pagando el uso que hago de esos objetos que me posibilitan movilizarme hacia mi
destino.

Cuando se trata de servicios, los soportes materiales serdn aquellos elementos tangibles
necesarios para prestar el servicio. Por ejemplo, si deseo prestar el servicio de comida a
domicilio, necesitaré como soportes materiales: un vehiculo, una caja que contenga la
comida y el repartidor.
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L
L ACTIVIDADES

!

1. Busque un diario local de esta diima semana y lea detenidamente la seccién Clasificados.
2. Recorte y pegue, en la tabla que sigue a continuacion, diez avisos de bienes ala venta, permuta o
alguiler y diez avisos de servicios que se pidan o se offrezcan. Ubiguelos enla siguiente tabla:

Bienes Servicios
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