CONCEPTOS DE SERVICIO
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TECHNICAL SUPPORT

La Transicion del
Tangible al Intangible




El Proceso de Satistaccion

+CONVERSION




El Proceso de Satistaccion
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El Proceso de Satistaccion

CONVERSION
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El Servicio y sus
caracteristicas g
diferenciales /




Caracteristicas diferenciales de los servicios

Tangibles

Intangibles

Estandar

Heterogeéneos y variables

Produccion y consumo separados

Produccion.y consumo simultaneo

Perdurables

No almacenables

Productor y consumidor distantes

Productor y consumidor juntos

Baja personalizacion

Personalizados

Oferta definida previamente

Oferta y servicio’ distintos

Calidad interna clave

Calidad externa determinante
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aves del Servicio

Concepto integral y abarcativo de la
grganizacion
5010 existe como un conjunto de acciones
orquestadas
Se construye en presencia del cliente
NO existe una segunda oportunidad para crear

tna primera impresion




EL CAMINO DEL SERVICIO
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IDENTIFICAR LOS ROLES
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EXPERIENCIA

COMUNICACION

$

EXPERIENCIA - EXPECTATIVA«
PREVIA/

SIMILAR

CONTEXTO




EXPERIENCIA
EXPECTATIVA

* Profesionalidad

* (Capacidad de respuesta
 Fiabilidad

* Credibilidad

* Seguridad

 Empatia

* Accesibilidad

e Comunicacion

e Comprension del cliente
* Elementos tangibles




EXPERIENCIA

ASPECTOS
INTANGIBLES

CONTROLABLES

FACTORES
SITUACIONALES

FACTORES
PERSONALES

ADMINISTRABLES




Calidad del Servicio §

MODELO DE LAS BRECHAS
.............. Servicio
Cliente
Gap del | J'_l
Cliente Servicio

Percibido

------------- - — - “14"""

I s

Empresa =
i : Prestacion MEESY Comunicacion
del servicio M= = al Usuario
Gapl | i n 5 >
H . [ r‘
Disefio y estandares del F—m

serviclo basados en las
expectativas del consumidor

Gap 2

.
Percepcion de las
Expectativas del Usuario
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PROPUESTA EXPERIENCIAL &7
F z
LA PROPUESTA TIENE QUE £
. . CONTENER LOS ELEMENTOS.. F ) @
PERCEPTUALES ACORDES AL ROL, A .’—’f"' i
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Caracteristicas

Posibilitar promesas | Realizar promesas

Cumplir promesas



Caracteristicas

EMPRESA

Consistencia




Servicio

Percibido
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evaluar/
compleja

......




PROCESO

PERSPECTIVA

MEJORA CONTINUA

CAMBIO PARADIGMAS

PERDIDA CLIENTES

SITUACION

CLIENTE SATISFECHO

CUESTIONAMIENTO.

NUEVA PERSPECTIVA

TIPO DE INNOVACION

INCREMENTAL

DISRUPTIVA
Pérdida de compatibilidad
Fragilidad competitiva

OPORTUNISTA

Nuevas formas de valor

Re creacion de la relacidn
Barreras cognitivas/ afectivas




CUSTOMER JOURNEY MAP
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TERCER'PASO
DENTIFICAR LO'SlwILE
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Segmentacion por Participacion

Activo Pasivo

Hotel 5
estrellas

Dominante Clase

Mc Donalds

Dominado Banco Hospltal




{Qué
PIENSAY SIENTE?
Lo que realmente importa

Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

OYE? Y VE?
Lo que dicen los amigos Entorno
Lo que dice el jefe Amigos
Lo que dicen las personas influyentes La oferta del mercado
¢Que
DICEY HACE?
Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas
ESFUERZOS RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidades
Frustraciones Medida del éxito
Obstaculos Obstaculos

Herramienta disefiada por XPLANE







Evolucion del Servicio

SERVICIO

3
100%  Servicio excelente

Servicio deseado -

Zona tolerancia
| ZT

Lealtad (retencion)

50%

Servicio adecuado | g A

Servicio deficitario -
0% »

Muy insatisfecho Muy satisfecho
Indiferente




LA Co-Creacion mvolucra a las personas

La
Empresa

El
Equipo

PaN

La
Innovacion

N

La
Cultura

El
Cliente



El Rol de la Cultura

La Conceptualizacion




El Rol de la Cultura

La Conceptualizacion @




El Rol de la Cultura

La Conceptualizacion




El Rol de la Cultura

La Conceptualizacion




El Rol de la Cultura

La Conceptualizacion




LA CREACION DE EXPERIENCIAS

Crear equipos capaces de manejar el reto y administrar el talento en el equipo

APASIONA

EXPECTATIVA MIENTD

PREOCLPA ACOMODA

RETD MIENTD DOMINID

APATIA ABLIRRIMIENTD RELAJACION

TALENTD



LA CREACION DE VALOR

e 1. Comunicacion coope
e 2. Talento interdependi

» 3. Contextos creativosjg
* 4. Deseo |

e 5. Poder

e 6. Liderazgo
e 7. Propiedad
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