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Modelo interactivo de la economia

Servicios de

Sector primario y
minero
Negocios

Servicios de

. P Servicios comerciales
infraestructur

v

Administracion
Publica

Servicios personales y
sociales

Sector
manufacturero
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Contribucion en la economia

Agricutura

V... el sector servicios es e/
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)”

Servicios

Participacion en el empleo

Incdustria

Ingreso per capita

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



¢, Qué son servicios?

= Un servicio es un acto o desempeio que ofrece
una parte a otra.

= Son actividades econdmicas que crean valor

= Aungue el proceso puede estar vinculado a un
producto fisico, el desempefio es en esencia
intangible.

= Porlo general, no da como resultado la propiedad
de ninguno de los factores de produccion.

= 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.
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El producto

= Conjunto total que recibe el cliente cuando
compra, ya gue éste adquiere
satisfacciones

= Producto basico: Es lo que el cliente esta
comprando, en terminos de algo que resuelve
un problema.

= Producto real: Esta constituido por el producto,
su calidad, caracteristicas, marca y empaque.

= Producto aumentado: Son los servicios y
beneficios adicionales.
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Innovacion

= Es la generacidon de nuevo conocimiento
productivo aplicado a las empresas y que
ademas genera valor agregado

= Innovaciones: productos verdaderamente
novedosos, donde no hay  sustitutos
satisfactorios.

= Sustituciones 0 mejoras: la reposicion de
productos existentes que Iincluyen una
diferencia en el articulo o servicio.

= Imitaciones: son nuevos para la empresa pero
no para el mercado.
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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 o 1N
£ S - Industria del ocio
= Servicio en Masa: Servicios Pr ﬂfEEIﬂIlﬂlEE
o4 - Ventas al parmenar - Meédicos
B Alto - entas al pnrmaynr - Ahogados
5 - Escuelas  B&eiam - Contadores
- Banca - Arguitectos
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Seticios oNentados haclgd 185 personas v sUs
CHENIOS
- =ervicios de salud

- Salones de bellezs
- Gimnasios
- 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 l
oy

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

- Tranzporte 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 <& Servicios courer E?;'f‘;-'l'r F;E_;_lf
Miiltiples S, ) Comidardpida W Talieres mivies Etitoringes
sitios Cadenas comerciales aeticio 911
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Ingenieria de Servicios

N de UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PANAMA

La aplicacion de los
conocimientos de la ingenieria al
sector servicio.

El uso de modelos, metodos y
herramientas de la ingenieria
para sistematicamente disenar y
desarrollar sistemas y procesos
de servicios

Desarrolla reglas cientificamente
fundamentadas para crear el
balance entre calidad, eficiencia
y utilidad con los deseos y
necesidades del cliente

H. R. Alvarez A., Ph. D.



¢ En realidad, qué es?

= ES un enfoque dirigido a:

= mejorar e innovar los procesos para
proporcionar servicios diferenciados,

= desarrollar una organizacion gue propicie la
creacion de valor para el cliente vy,

= lograr ventajas competitivas sustanciales y
sostenibles d
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El valor depende:

= De la percepcion que él cliente
tenga de los atributos vy
funciones de lo que es y hace el
producto o servicio.

= Del beneficio y valor que el
cliente reciba del producto.

= De que el cliente vea diferente
al producto en relacion a los
demas de la competencia.
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Fases de un programa de Ing. de Servicios

= Integrar la practica de la Ingenieria de
Servicios a la Planeacion Estratégica.

= Definir la vision y mision del servicio y
comunicarla a la organizacion.

= Utilizar sistemas y tecnologia de la
iInformacion apropiados a los
propdsitos de la Ingenieria de ™
Servicios.

= Definir los clientes y conocerlos en

cuanto a sus necesidades, deseos y
expectativas cambiantes.
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Fases de un programa de Ing. de Servicios

= Establecer un modelo de organizacion dirigido hacia
el cliente y capacitar al personal para que tome
decisiones.

= Utilizar el manejo de la comunicacion para diferenciar
y posicionar productos, servicios y empresas.

= Promover constantemente la innovacion en servicios y
procesos gue se dirijan hacia la creacion de valor y
mejoramiento de servicios.

= Monitorear constantemente la actuacion del personal
y la calidad de los servicios, mediante una auditoria
dirigida a esos propdsitos.
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Relacion entre plan estratégico e Ing. de
Servicios

= La Planeacion Estratégica busca superar a la
competencia y a la Ingenieria de servicios coadyuva a
cristalizar ventajas competitivas basadas en la
creacion de valor para el cliente y no en ganar por
ganar a la competencia.

= La Planeacion Estratégica y la Ingenieria de Servicios,
se centran en el cliente como su receptor primario,
Independientemente de que por medio de la
comunicacion llegan a los demas receptores -
proveedores, gobierno, instituciones de crédito,
personal de la propia empresa, sindicato, comunidad
y publico en general.

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



Eficiencia vs. Eficacia - Efectividad

= Eficacia: Mide la capacidad de satisfacer las
necesidades de la sociedad a través de los
bienes y servicios que se les puedan proveer.

= Eficiencia: Medida normativa de la utilizacion
de los recursos de la organizacion. Mide la
relacion entre los insumos utilizados y los
productos o servicios ofrecidos a la sociedad.

= Efectividad: generacion sistematica de
resultados consistentes integrando la eficiencia
y la eficacia
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Relacion entre plan estratégico e Ing. de
Servicios

= La comunicacion proporciona apoyo, tanto a la
Planeacion Estratégica como a la Ingenieria de
Servicios para que en conjunto se logre la
diferenciacion y posicionamiento de la empresa y de
sus productos, lo cual también se traduce en ventajas
competitivas.

= La Planeacion Estratégica define formalmente la
vision y mision de la empresa, la Ingenieria de
Servicios reafirma el proporcionar servicios de calidad
y la comunicacion la transmite al receptor inmediato, o
sea el personal, hasta hacer el mensaje parte de la
cultura organizacional.
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Subsistema estratégico — La eficacia

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

= Esta bajo la 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, ésta responde a las
demandas y necesidades de sus
clientes

= Laresponsabilidad pertenece a | e 2
los niveles de supervision, Cuyo | GE=Scsatig
cometido principal es el de |
elevar la productividad,
principalmente mediante la
reduccion 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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efectividad

Costo: Calidad

» Eficiencia en » Calidad del producto
recursos » Calidad del proceso
* Ultilizacion

Variedad Tiempo

* Heterogeneidad de * Respuesta
clientes » Servicios
* Heterogeneidad de
productos
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Elementos de la Ing. de Servicios

= Tratamiento explicito de la informacion: permite
mantener un seguimiento del cliente, analizar su
comportamiento y en general busca estar cerca de él
para tener conocimiento pleno de sus necesidades.

= El manejo formal y programado de la comunicacion:
conduce al mejoramiento de la calidad del servicio, a
la diferenciacion del producto y al fortalecimiento de la
Imagen corporativa.

= La innovacion: propicia mejoras continuas de acuerdo
a las necesidades del cliente, asi como la adopcion de
nuevas tecnologias. Permite un aumento en la calidad
dlel servicio y produce mayor valor agregado para el
cliente.
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