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Caracteristicas diferenciales de los servicios

Productos

Servicios

Tangibles

Intangibles

Estandar

Heterogéneos y variables

Produccidon y consumo separados

Produccién 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




* ENTENDER LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

* DEFINIR LOS PROCESOS

 IDENTIFICAR LOS ROLES

* INVOLUCRAR PERSONAS




PRIMER PASO:
ENTENDER AL

PACIENTE Y SU
EXPERIENCIA




EXPERIENCIA

COMUNICACION

EXPERIENCIA »
PREVIA/ SIMILAR EXPECTATIVA « .

L)

CONTEXTO




EXPERIENCIA

EXPECTATIVA

* Profesionalidad

e Capacidad de respuesta
* Fiabilidad

* Credibilidad

e Seguridad

* Empatia

* Accesibilidad

* Comunicacion

* Comprension del cliente
* Elementos tangibles




EXPERIENCIA

ASPECTOS INTANGIBLES CONTROLABLES

FACTORES
SITUACIONALES

FACTORES
PERSONALES

PERCEPCION

ADMINISTRABLES




Servicio
Percibido

Comunicacién
al Usuario

Disefio y estindares del
serviclo basados en las

expectativas del consumidor

Percepcion de las
actativas del Usuario
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- SIEMPRE ES UNA PERCEPCION






LA PROPUESTA TIENE QUE
CONTENER LOS ELEMENTOS

PERCEPTUALES ACORDES ALROL, A
LAS EXPECTATIVAS, A LOS DESEOS Y LAS
NECESIDADES A CUBRIR
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LA EXPERIENCIA

Servicio

Percibido



Mayoria
Servicios

Fécll evaluacidn/ comparacion Dificll de evaluar/
comparaclén compleja
BUSQUEDA EXPERIENCIA CREDIBILIDAD

Ciclos cortos de satisfaccidn Ciclos large de satisfaccidn
Orientacidn a la blsqueda puntual Orientacién a la credibilidad
(sumateoria de atributes) Dificultad de copia
Facilidad de copia

“F o Comunicacién boca oreja
Mayor requerimiento comunicacional

EL PROCESO



PERSPECTIVA SITUACION TIPO DE INNOVACION

PRESTACION INSUFICIENTE CLIENTE POCO SERVIDO COMPLEMENTARIA

MEJORA CONTINUA CLIENTE SATISFECHO INCREMENTAL

CAMBIO PARADIGMAS CUESTIONAMIENTO DISRUPTIVA

Pérdida de compatibilidad
Fragilidad competitiva

PERDIDA CLIENTES NUEVA PERSPECTIVA OPORTUNISTA
Nuevas formas de valor
Re creacion de la relacidn
Barreras cognitivas/ afectivas




CUSTOMER JOURNEY MAP

LA EXPERIENCIA
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Zona de contexto (eseenaﬁo)
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