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Modelo interactivo de la economia
—

Sector primario y
minero
Negocios

Servicios de

infraesW .

P Servicios comerciales

v

Administracion

Publica -

Servicios personales y
\ sociales

Sector
manufacturero
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Contribucion en la economia

... el sector servicios es el
de mayor crecimiento en
la economia global, y que
el intercambio e inversion
directa en servicios se ha
incrementado mas
rapidamente gue la de
bienes en /la ultima
década (Banco Mundial)”

Participacion en el empleo

Servicio 85%

Industria 10%

Agricultura 5%

Ingreso per capita
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¢, Qué son servicios?

Un acto o desempeno que ofrece una
parte a otra. Aungque el proceso puede
estar vinculado a un producto fisico, el
desempeno es en esencia intangible y, por
lo general, no da como resultado Ila
propiedad de ninguno de los factores de
produccion.

Son actividades economicas que crean
valor y proporcionan beneficios a los
clientes en tiempos y lugares especificos
como resultado de producir un cambio
deseado en (o a favor de) el receptor del
servicio.

N gr-; UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PANAMA H. R. Alvarez A., Ph. D.



Produccidon vs. servicios

Por anticipado Al instante

Se pueden almacenar No se pueden almacenar

Se pueden demostrar No se pueden demostrar

Pueden cambiarse Sélo pueden cambiarse o
indemnizarse

No siempre se requiere Generalmente requiere interaccion

interaccion

Resultado objetivo Resultado subjetivo (expectativas)

No varia Varia segun el cliente

Durante y después de la Antes de producirlo

produccion

No hay vinculo Siempre hay vinculo
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Servicios segun intensidad de trabajo

Grado de interaccion e individualizacion

Baja Alta
Fabrica de Servicios: Taller de Serdcios:
= - Lineas agéreas - Hospitales
E Bajo - Transporte - Talleres de reparacmn@.r
= 2 - Hoteles SERICIO e
£ S - Industria del ocio LS,
= Servicio en Masa: Servicios Profesionales:
o4 - Ventas al parmenar - Meédicos
B Alto - Wentas al pormayor - Ahogados
5 - Escuelas S - Contadores
- Banca - Arguitectos
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Seticios oNentados haclgd 185 personas v sUs
CHENIOS
- Servicios de salud -
- Tranzporte de pasajeros gl i
- =alones de belleza '
- Fimnasios
- Festaurantes

Acciones Tangibles

| a naturaleza del acto de servicio

Gente

setvicios oNentadas hacla la mehte ¥
persongidad
- Educacian
- Comunicacion
- Testros
- Muzeos
- Servicios de Informacion

Acciones intangibles

Sericios onentados 8 NeRes ¥ poSeshhes oe
PErsonas
- Tranzsporte de carga
- Reparacidn de eguipo v hienes
- Lavado en seco v planchado
- =ervicios vaerinarios

- Paizajizmo
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Sericio ovlentado a blenes Intangitie s
- =ervicioz de banca v financieros

- =ervicios legales
- Contakilidad
- Seguros

Cosas
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Tipo de relacion ofrecida

Sehdcios contintos offecidos Halo wh cantrato
formal
- Servicio telefanico
- Seguros medicos
- Educacion
- Suscripcion de Cable T
- =eguridad privada 1
s

Servicio continuo

Relacion formal

Setdcios esporddicos offecidos baio cantrato
farmal
- Proveedor de larga distancia
- =ubscripciones a eventos
- Yiajero frecuente
- Tarjeta de Crédito
- Alguiler de carros

Transacciones discretas

Senicios continnos affrecidos sin contrato formal
- Eztaciones de radio vy TV
- Proteccian policial
- U=zo de hienes poblicos
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Setvicios esporddicos offecidos sin contrato
formal
- Pago de peajes
- Teléfonos pohlicos
- Zine y teatro
- Festaurantes

Relacion no formal
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Nivel de personalizacion

sefvicios aitamente personalzados ¥ ofrecidos de
manpera nanianal
=ervicioe profesionales

Saldn de hellezs s
Festaurantes Rl oY

Servicio de taxi W \\:ﬂ

Atencion individualizada

Alta personalizacion

Setvicios aitamente personalz ados v ofrecidos
e mahera colechvg
- Servicio telefonico
- Hoteles
- Banca de consumo
- Lavanderia

Atencidn generalizada

SeRcios ho persohaliZados v offecidos de manera
Thefiagnal
- Educacion
- Programas de vacunacion
- Cafeterias
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SeMAcios ho persaonalizados ¥ offecidos de
mahera colectva

- Transporte Pohklico

- iCines v teatros

- ALtozeryicio

- Eventos deportivos

Poca personalizacidon
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Nivel de personalizacion

El clientevaa la
organizacion de
servicios

" Teatr

El servicio va al
cliente

Jarclineria
aeicio de ta

El servicio esta al
alcance del cliente

,,; ¥V Tanetas de crédito

Qq 4 Comercio electrinicn

e § Feluueria Ambilancias SRS Telefonia celuiar
Sitio (inico Hospities Senvicios 2
Facuelas ciomizilio
Ty Transporte colectivo g Servicios courier E?;'f‘;-'l'r F;E_;_lf
Miiltiples S, ) Comidardpida A Taleres miviles Etitoringes
sitios Cadenas comerciales aeticio 911
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Subsistema estratégico — La eficacia

= Tiene como funcion principal el de
formular estrategias para responder
a los fendbmenos y fuerzas que
surgen en el ambiente de las
empresas: competitivas,
economicas, sociales, ecologicas,
de comportamiento en los mercados,
entre otras

= Estd bajo Ila responsabilidad
absoluta de los gerentes que
Integran la Alta Gerencia, cuyo
desempeno se deriva de responder
-con una orientacion al futuro- a la
pregunta: ¢Estoy haciendo lo que
debo hacer?
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Subsistema operativo - Eficiencia

= Es el encargado de transformar
los Insumos materiales, humanos
y técnicos, en los productos de la
empresa, con los cuales, esta
responde a las demandas
necesidades de sus clientes

= La responsabilidad pertenece a
los niveles de supervision, cuyo
cometido principal es el de elevar
la productividad, principalmente
mediante |la reduccidon de costos.
Trata de contestar: ¢ Como puedo
hacer mejor |lo que estoy
haciendo?
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Eficiencia vs. eficacla

Eficiente Ineficiente
Tienen una alta gerencia efectiva, una fuerte
Funcionan en condiciones Sptimas, va gue tarto su otientacion hacia los fendmenos de entorno; toma en
, . . .
. . . I cuenta al cliente, a la competencia, vy analizan las
m | siztema estrategico, coma el Qperativa tienen vision tendencias o Eln‘edan 5 IF:Elxs Emprésags Deben iniciar
m e . g .
i ¥ mision, formulén estrategias competiivas : Lna revizion de sus practicas omperativas con el
= | centradss en el cliente, cumplen la implemertacion . k¥ ! o
W | 4 las acciones, correspondisrtes v cuidan proposito de elevar su productividad v eficiencia.
' . Deberan establecer programas formales de Ingenieria
constartemente la productividad. . : >
F de Servicioz, de innovacion y darle a la empreza una
definida oriertacidn hacia el cliente.
Se han oriertaco mas &l producto v &l procesa, Son aguellas gue han experimentado los mas
buzcando continuamente elevar [ productividad v dramaticos fracass. muchas de ke cuales han
eficiencia de sus procesos operativos. Una causa de : ! :
: i . dezaparecido. Tambien ze incluyen aguellas empresas
BN | esta oriertacion se debe a gue los instrumentos v ' - :
= S L : gue han estado condicionadas a la vida de un zalo
= | tecnicas para elevar la productividad v mejorar el - o :
S | Sistema le erativo en Fnlaneral hian tehljuidnjma ar PrOHUELD U Operacion o que vivieron gracias &l
E aplicaciénﬁf dlifLezian dgsde la :dé-:ada de los EYEIE prntec::ipn&srrn queEdurarr;Leﬂhast_arrtet’gigtmp; Eum enla
- . R : S econamia del paiz. En su futuro inmediato deben
ue tambien propicia vicios gerenciales consiktentes A : . -
. HFORICID U emprender drasticos cambios operativos |, estrategicos
en dar mayor atencion a o irterno gue a los v mertales
fenamenos externos '
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La triada del servicio

= La mayor parte del servicio al cliente esta
caracterizado por un encuentro entre el
productor del producto o servicio y el cliente.

= El| proveedor de servicio esta compuesto por la
organizacion y el personal de contacto, el cual
puede ser parte de la organizacibn o
subcontratado.

= Un encuentro efectivo debe balancear Ila
necesitad de control por estos tres
componenentes.
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La triada del servicio

Organizacion

Eficiencia vs. autonomia Eficacia vs. satisfaccion

Personal de
contacto

Control percibido
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Tipos de encuentros: el encuentro dominado
por la organizacion.

= A fin de ser eficiente, se definen reglas y
normas estandarizadas que Impone procesos
estrictos limitando la discrecion del personal
de contacto.

= A los clientes se les ofrece una cantidad
imitada de opciones estandarizadas, donde la
personalizacidon no es una opcion.

= El éxito esta fundamentado en que el cliente
sepa que no debe esperar mas de lo ofrecido.

= La falta de autonomia del personal puede
generar frustacion.

N gr: UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PANAMA



Tipos de encuentros: dominado por el
personal.

= El personal de servicio trata de Ilimitar el
encuentro para reducir su propia tension al
momento de cumplir las demandas del cliente.

= Demasiada autonomia puede hacer que el
personal de servicio perciba que tiene un grado
significativo de control sobre el cliente.

= Se espera que el cliente ponga una
considerable confianza en el personal de
contacto debido a la experiencia percibida.
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Tipos de encuentros: dominado por el
cliente.

= Es el extremo contario de la estandarizacion.
= El servicio es controlado por los clientes.

= En el caso de servicios estandarizados, el
autoservicio provee completo control sobre la
ejecucion limitada del servicio.

= E|l resultado puede ser una percepcion de
efectividad y satisfaccion de parte del cliente.

= Para servicios altamente personalizados, es
posible que se necesiten recursos de la
organizacion.

= Representa un gran sacrificio en la eficiencia
pero con un alto grado de efectividad al
slatls{acer las necesidades especificas del
cliente.
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La Organizacion

= La organizacion de servicio establece el
ambiente para el encuentro de servicio .

= La interaccion entre los clientes y el
personal de contacto se produce en el
contexto de :

= la cultura de la organizacion,
= SU entorno fisico .
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Cultura

= Un patron de creencias y expectativas
que es compartida por los miembros de la
organizacion y produce normas que dan
forma poderosamente el comportamiento
de los individuos 0 grupos en las
organizaciones.

= Tradiciones y creencias de una
organizacion que la distinguen de otras
organizaciones e inducen cierta vida a la
estructura organizacional.

= Un sistema de orientaciones compartidas
que mantiene la unidad entre si y da una
identidad distintiva a la organizacion.
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Cultura

= [deas, costumbres y simbolos gue
caracterizan una sociedad.

= ES heredada o aprendida

= SI es propila de una organizacion
entonces es conocida como cultura
organizacional
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Niveles de cultura

Arquitectura

Distribucion de espacio
Externas

Dichos, publicidad

Visibles pero con
frecuencia no descifrables

Artefactos y

Creaciones Simbolos y lenguaje

Internas

Ritos y costumbres

Conductas

Libertad
Democracia
Eficiencia
Responsabilidad
Creatividad
Calidad
Productividad

Mayor grado de
conciencia

° Relaciones con el

entorno
. ° Naturaleza humana

Pf@SUﬂCloneS . Naturaleza de la
realidad, tiempo,
espacio

. Naturaleza de la
actividad

Dadas por sentadas
invisibles

basicas
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Tipos de cultura organizacional
(Cameron & Quinn, 1999)

= Adocracia: enfoque externo y organico. La
eficiencia es medida en términos de su disposicion
al cambio y adaptacion

= Tipo mercado: enfoque externo pero mecanistico
La eficiencia se mide en funcion a la La interaccion
0 el competir con otras organizaciones.

= Tipo jerarquico: enfoque interno y mecanistico. La
eficiencia esta en funcion al grado de control vy
estabilidad.

= Tipo clan: enfoque interno y organico. Su eficiencia
esta en funcion al grado de armonia en las
relaciones internas.
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Scarborough (1998), define 12
caracteristicas centrales

1. Naturaleza humana 4. Naturalezay Destino
= ¢Gente fundamentalmente = ¢Podemos determinar
buena, mala o no se sabe nuestro destino?
hasta tener suficiente = ¢Es posible hacer la
evidencia? diferencia?

= ¢Puede la gente cambiar su : .,
naturaleza? 5. Modo de comunlcacm,n
m (',ES nuestra comunicacion

2. Proposito en lavida de alto contenido o alto
= ¢ Vivir para trabajar o trabajar contexto

= ¢ Es el trabajo un objetivo

pragmatico o filoséfico? = ¢Es eltiempo un recurso

precioso o un activo

3. Rol social abundante?
= ¢ Prefieres estar solo o en = ¢ Es el futuro una extension
grupo? del pasado?

= ¢ Existe lealtad al grupo?
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10. Universalidad vs.

7. Distancia al poder Particularidad
= Grado en se acepta la = ¢ Existen solamente dos
distribucion de poder valores: bueno o malo?
8. Evasiondela = ¢, Dependeran los valores
incertidumbre de la situacion?
. tESI ?;gg?g%?c?ambi ,o11- Especifico vs. Difuso
il J = Culturas difusas enlazan
: todo en la vida, trabajo,
9. Masculino vs. hogar, familia.
Femenino | 12. Consecucion de estatus
. ([:)(')rrﬁCtgt’i tﬁ%r?/sslvo y = Se confiere estatus en
P " base a titulos, resultados
tolerante, negociador y o estatus social
armonico
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Dimensiones culturales de
Hofstede

= Dr. Geert Hofstede condujo tal vez el mas
comprehensivo de los estudios de como la cultura
Influencia los valores en las organizaciones.

= Originalmente, de 1967 a 1973, se estudiaron 100
mil individuos de 50 paises

= Subsecuentes estudios han apoyado a Hofstede a
desarrollar un modelo que permite diferenciar
culturas

s El modelo esta basado en 4 dimensiones:
= Distancia al Poder — PDI
= Individualismo — IDV
= Masculinidad — MAS
= Evasion de incertidumbre - UAL.
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Algunas comparaciones

UAI IDV

MAS

—- Panama Latinoamérica
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Algunas compargaeiQnes

IDV

MAS

itdqe —o— Panama Costa Rica —#— Estados Unidos —< Colombia =¥ Japén —®— Chile

el



Cultura y la estructura
organizacional

Inverted T

Traditional
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Haclendo la estructura T funcional

Invertir en la gente tanto como o mas que en las
maquinas .

Utilizar la tecnologia para apoyar al personal de
contacto en lugar de supervisar O
reemplazarlos.

Considerar la contratacion y formacion de
personal de contacto como criticas para el éxito
de la empresa.

Vincular el rendimiento con la compensacion
para los empleados en todos los niveles .

Mandos intermedios tiene un papel diferente, no
sOlo el papel tradicional de supervision; en
cambio, se convierten en facilitadores del
personal de contacto .
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El entorno fisico

= El entorno fisico crea el ambiente para
el servicio.

= El ambiente fisico influencia tanto el
comportamiento del cliente como el del
empleado.

= Debe ser disenado con una imagen
congruente al servicio a ser brindado.

N gr: UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PANAMA



Complejidad fisica

= Para una operacion de autoservicio: el objetivo es guiar el
comportamiento del cliente a través de la utilizacion de las
sefales e instrucciones y diseno intuitivo de interfaces.

= Para los servicios remotos : la satisfaccion, la motivacion y la
eficiencia operativa del personal de contacto son los objetivos
principales para el diseno fisico ya que los clientes no visitan
el sitio fisicamente.

= Para los servicios profesionales: deben proyectar
competencia y autoridad .

= Servicios interpersonales son los mas dificiles ya que se debe
facilitar la interaccion social entre los participantes.
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El ambiente
Complejidad fisica del ambiente
Quién funciona dentro

del ambiente fisico Elaborado Simple

Cajero automatico,

Auto servicio: solo el Parques de diversiones, . "
: estacion de buses, sitio
cliente supermercados ) .
de comercio electrénico
Servicios : Hotel de bajo costo,
Hotel de lujo,

interpersonales: ambos, salon de clases,

restaurantes, aeropuerto

clientes y empleados cafeteria
Servicios remotos: solo . Telemercadeo, servicios
Talleres de servicio L. )
el empleado técnicos en linea
Servicios profesionales: Consultorio médico, . -
. : . Oficina publica
cliente y profesional oficina de abogado
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Dimensiones del ambiente fisico

= Condiciones ambientales: |a temperatura, el color, Ia
Iluminacion, el ruido, la musica y el aroma, entre otros,
afectan a afectan el desempefio” de los empleados y la
satisfaccion de los clientes.

= Diseno espacial y funcionalidad: el tipo y la disposicidon de los
muebles y equipo y la relacidn entre €llos crean un paisaje
visual y funcional para ofrecer el servicio.

= Signos , simbolos y artefactos: Muchos articulos en el
ambiente fisico son” senales explicitas o implicitas para
comunicar las normas aceptables de comportamiento.
Signos como imagenes, simbolos, como mantel o alfombras
o artefactos tales como antigliedades pueden influir en el
cliente sobre el personal, Ta calidad del servicio y la
competencia .
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Disenando las facilidades

Hay que tener en cuenta:

= La naturaleza y objetivo de la
organizacion

= Disponibilidad y requerimientos
de espacio.

= Flexibilidad

s Factores estéticos
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Personal de contacto

= Debe tener atributos de personalidad gque incluyen:
flexibilidad

tolerancia para la ambigledad

empatia para los clientes

capacidad de controlar y cambiar el comportamiento sobre
la base de indicios situacionales.

= La empatia es mas importante que la
edad, la educacion y la inteligencia.

= La seleccion y capacitacion del
personal se convierte en una prioridad
para cualguier organizacion de servicio
al cliente.
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Situaciones gque tienden a generar
conflictos en el servicio

Expectativas no realistas | Fallas no esperadas en
por parte de los clientes el servicio

Demandas no razonables Disponibilidad del servicio

Demandas contrarias a las
politicas de servicio

Tratamiento no aceptable de
parte del personal

Lentitud en el desempeno

Servicio no aceptable

Romper normas sociales

Necesidades especiales
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El espejo de la satisfaccion

Mas familiaridad con

., . . Mayor las necesidades y
Creacion de Servicios AdQUISIEION de g expectanivas de os
orientados al cliente atenderlas
resultan en las practicas y
procedimientos de servicio ‘Meereraa o . “J:¥2£J§§§?2;"§S
de alto nivel.

Cuando los empleados
perciben una fuerte oo < . jzri;“?eafggg;

orientacion al servicio, los
clientes reportan un
servicio superior. ayor

costos DI »  productividad
La precepcion de la
eficacia por parte del
personal y los clientes la Meoes g Q”ZEE%‘%OZZ
percepcion estan
positivamente
relacionados.
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El cliente

= Una persona que compra, sobre todo
en forma regular; una persona con la
gue hay que lidiar .

= ES una persona u organizacion que se
beneficiara de los bienes y servicios
ofrecidos por la organizacion.

= Los clientes son los proveedores del
flujo de ingresos gue paga por todo lo
demas.
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Atributos del cliente

= Caracteristicas que permiten describirlo:
= Informacion demogafica
= Informacion psicografica

= Informacion organizacional o cultural.
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Necesidades de todo cliente

= Servicio: los clientes esperan |lo que ellos
piensan que es apropiado para el nivel de
compra.

= Precio: el cliente paga por lo gue quiere, no solo
0 que necesita.

= Calidad: productos y servicios que sean
durables, confiables y funcionales.

= Accion: los clientes esperan respuesta a sus
demandas y peticiones.

= Agradecimiento: el cliente necesita saber que
SuU negocio se aprecia
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Tipos de clientes segun donde estan
ubicados

= Clientes externos : clientes que estan fuera de
los limites de la organizacion y estan dispuestos
a pagar por los servicios de los productos
suministrados .

= Clientes internos: personas gue trabajan con la
organizacion, pero gue requieren Sservicios y
productos prestados internamente para llevar a
cabo con eficiencia y eficacia de sus
actividades.
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Tipos de clientes, segun cuando hacen el
negocio

= Clientes EXxistentes - Son clientes gue han
comprado o utilizado los bienes o servicios de
una organizacion, por lo general dentro de un
periodo de tiempo designado.

= Clientes antiguos - Este grupo esta formado
por los que antes han tenido relaciones con la
organizacion a través de una compra anterior.

= Clientes potenciales - incluye a aquellos que
todavia tienen que comprar, pero poseen los
requisitos para convertirse, finalmente, en
clientes existentes .
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Tipos de clientes segun como
participa en el negocio

= El cliente economico: quiere optimizar el valor obtenido
de acuerdo al tiempo, esfuerzo y dinero gastado y busca
productos que pondran a prueba la capacidad
competitiva de la organizacion en el mercado. La pérdida
de este cliente sirve como una alerta temprana de
posibles amenazas de la competencia .

= El cliente ético: se siente la obligacion moral de
patrocinar las empresas socialmente responsables.

= EI cliente personalizando: quiere gratificacion
interpersonal, como el reconocimiento y la conversacion,
de la experiencia de servicio.

= El cliente de conveniencia: no tiene interés en las
compras; la conveniencia es el secreto para atraerlo.
Ellos estan dispuestos a pagar mas por un servicio
personalizado o sin complicaciones.
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El ciente:

s Es fuente de informacién e ideas :

= La satisfaccion de las necesidades de los clientes requiere que las
organizaciones mantengan un estrecho contacto con ellos .

= Las organizaciones pueden acercarse a los clientes mediante el
desarrollo de investigaciones de mercados y otros métodos de
retroalimentacion.

= Con esta informacion las organizaciones son capaces de aprender
lo que la gente piensa de sus procesos actuales, productos y
servicios .
= Afecta actividades alo largo de la organizacion:

= Los clientes no solo afectan a las decisiones, sino que sonel
principal motor de las decisiones tomadas en toda la organizacion .

= Requieren la creacion de un entorno orientado a la localizacion, la
comprension y la satisfaccion de los clientes.
= Necesarios para sostener la Organizacion :

= Los clientes son la razon de que una organizacion este en el
negocio. Sin clientes una empresa no es viable.

= Los clientes no solo son clave para los ingresos y las ganancias
son una clave para crear y mantener puestos detrabajo dentro de la
organizacion
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Factores de éxito que infuencian el éxito
en diferentes tipos de encuentros.

Persona

Seleccion cuidadosa del
personal
Habilidades interpersonales
Ambiente agradable

FErEEE Tecnologia de apoyo
Confianza del y hacia el
personal
Acceso facil
L R a rapida
Maquina espuesta rap

Transaccion verificable
Monitoreo remoto
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Maquina

Interface intuitiva
Verificacion del cliente
Seguridad en la transaccion
Acceso simple
Acceso al apoyo humano

Compatibilidad de hardware y
software
Capacidad de Seguimiento
Verificacion automatica
Registro de la transaccion
Registro de seguridad
A prueba de fallos



