Disefio del Producto
(Servicios)
Naturaleza y caracteristicas de un servicio

Intangibilidad Inseparabilidad
Los servicios no se pueden Los servicios no
ver, saborear, sentir, se pueden
escuchar ni oler antes de separar de sus
la compra proveedores

aturaleza perecede
Los servicios no se
2den almacenar pare
enta o su utilizacior
posteriores

Variabilidad
calidad de los servi
lepende de quién lo
roporciona y cuandc
en donde y cdmo

Fuente: Kotler y Armstrong (1998)
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Disefio del Producto
L 1 . .
(Servicios)
Gama de servicios de un producto  Fuente: Heizer y Render (2001)

. Bienes _ | Servicios

Automovil

Instalac:on de moqueta
Comlda en restaurante
Atencién hospitalaria

Gestion de inversiones

Asesoria
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Porcentaje de producto que es un servicio
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Eo. Diseno del Producto

(Servicios)

Contextos organizacionales de la gerencia de
operaciones de servicio

Empresa de servicios: Servicios internos:

Es la gerencia de organizaciones cuyo Es la gerencia de servicios requerida
negocio principal exige interaccion con el para prestar soporte a las actividades de
cliente para producir el servicio. la organizacion en su totalidad.

- Servicios con base en instalaciones.
- Servicios con base in situ.
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Eo. Diseno del Producto

(Servicios)
Vis10n contemporanea de la gerencia de servicios

La
estrategia
de
SErviclos

El
Cliente

El
personal

Los
sistemas

Fuente: Chase, Aquilano y Jacobs (2000)
FACILITADOR: LIC. ESP. MIGUEL OLIVEROS



—!
Eo. Diseno del Producto

(Servicios)
Mercadotecnia de Servicios Fuente: Kotler y Armstrong (1998)

Compafiia

Mercadotecnia
Externa

Mercadotecnia
Interna

Empleados Clientes

Mercadotecnia
Interactiva
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Disefio del Producto
(Servicios)
Clasificacion Operacional de los Servicios

Alto grado de contacto con el cliente Bajo grado de contacto con el cliente

Contacto con el cliente: se refiere a la presencia fisica del cliente en el sistema.

Creacion del servicio: se refiere al proceso laboral que se realiza para proveer el
Servicio en si.

Grado de contacto: sc puede definir aproximadamente como el porcentaje de
tiempo que el cliente debe estar en el sistema en comparacion con el tiempo total que toma

prestar el servicio al cliente.
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Eo. Diseno del Producto

(Servicios)
El Disefio de Organizaciones de Servicios

Vision Estratégica de Servicio:
Heskett, J. citado por Chase, Aquilano y Jacobs (2000)

1.- Identificacion del mercado objetivo. jquién es el cliente?.

2.- Concepto de Servicio. ;cémo se diferencia el servicio en el mercado?

3.- Estrategia de Servicio. (Cual es el paquete de servicios y el enfoque operacional
del servicio?

4.- Sistema de entrega del Servicio. ;cuales son los procesos, el personal y las
instalaciones mediante los que se crea el servicio?
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Eo. Diseno del Producto

(Servicios)
El Disefio de Organizaciones de Servicios

Factores que distinguen el disefio y desarrollo de un servicio del

desarrollo de un producto manufacturado tipico:
1.- El proceso y el producto se desarrollan simultineamente.

2.- Los equipos y software de soporte se pueden proteger con patentes y derechos
de autor, la operacion de servicio no.

3.- El paquete de servicio es el principal resultado del proceso de desarrollo.

4.- Muchas de las partes del paquete se definen mediante el entrenamiento de sus
trabajadores.

5.- Muchas organizaciones de servicio pueden cambiar su oferta de la noche a la
manfana.
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Eo. Diseno del Producto

(Servicios)
El Disefio de Organizaciones de Servicios

Estrategia de servicio:
1.- Tratamiento del cliente en términos amistosos y asistenciales.

2.- Velocidad y conveniencia de la entrega del servicio.
3.- Precio del servicio.
4.- Variedad de servicios.

5.- Calidad de los bienes tangibles esenciales para el servicio o que acompaifian a
este.

6.- Habilidades unicas que constituyen la oferta de servicio.

FACILITADOR: LIC. ESP. MIGUEL OLIVEROS



—!
Eo. Diseno del Producto

(Servicios)

El Disefio de Organizaciones de Servicios

Integrar mercadeo y operaciones para lograr una ventaja
competitiva:

;A A

Mercadeo Expectativas [, | Venta

ale .. »  Promesa > . . — Encanto > L

I de servicio del cliente del servicio

| — Satisfaccion

I Mercadeo Percepcion _ .

el = Insatisfaccion

| Operaciones -

I _ p cliente L Irritacion

I Sistema E: ., E .. _

| ¥ deentrega > d jecucion L, dxlzl)erll.enma > —Furia »| Abandono

g ¢ promesa el cliente -

| | del servicio P del servicio
|

|

| Monitorear Ejecutar plan |

| y de recuperacion, '

I controlar de ser necesario |

Medicion / monitoreo y proceso de recuperacion del servicio
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(Servicios)
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Diseno del Producto

Matriz de Disenio de un Sistema de Servicios

Centro amortiguado

Sistema permeable

Sistema reactivo

Alta (nada) (un poco) (mucho) Baja
S A
Cara a cara,
personalizacion
total
Cara a cara,
o Espemﬁgacmnes 5
8|S flexibles o 3
<|E Cara a cara, 1S
@ i i @
2l espem,ﬁ(_:acmnes 8 '5
Sl rigidas o
©
Q
© Contacto ©
telefonico
Tecnologia
in situ
Contacto
DOT COTTE0 . .
v Grado de contacto cliente / servidor R

Baja < > Alta
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Eo. Diseno del Producto

(Servicios)

Esquema del Servicio y Prevencion de Fallas

Esquema del Servicio:

Linea

de visibilidad

Prevencion de Fallas:
Poka-yokes:
1. Métodos de alerta.
2. Métodos de contacto fisico o visual.
3. Método de las TRES T:
a) La Tarea por realizar.
b) El Tratamiento dado al cliente.
c) Las caracteristicas Tangibles o
ambientales de la instalacion de
Servicios.
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Eo. Diseno del Producto

(Servicios)

Disenos de Servicio

- El método de linea de produccion
- El método de autoservicio

- El método de atencion personalizada

Siete caracteristicas de un sistema

de servicios bien disefiado:

1. Cada elemento del sistema de servicio es
consistente con el enfoque operacional de la
firma.

2. Es amigable para el usuario.

3. Es solido.

4. Esta estructurado de tal manera que su gente y
sus sistemas puedan mantener facilmente un
desempeiio consistente.

5. Provee enlaces efectivos entre las oficinas
trasera y delantera, de modo que nada se pierda.
6. Maneja la evidencia de la calidad de servicio
de tal forma que los clientes perciban el valor
del servicio suministrado.

7. Es efectivo con relacion al costo.
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Eo. Diseno del Producto

(Servicios)
Garantias de Servicio como impulsores del disefio

Para que exista una buena garantia de servicio, éste debe ser:
1.- Incondicional (sin letra pequeiia).

2.- Significativo para el cliente (La compensacion cubre por completo la
insatisfaccion del cliente).

3.- Facil de entender y comunicar (tanto para los empleados como para los clientes).

4.- Facil de invocar (se debe suministrar proactivamente).
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