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L_a triada del servicio

= La mayor parte del servicio al cliente esta
caracterizado por un encuentro entre el productor
del product 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 organizacion o
subcontratado.

= Un encuentro efectivo debe balancear la
necesitad de control por estos tres
componenentes.




La triada del servicio

Organizacion

Eficiencia vs. autonomia Eficacia vs. satisfaccion

Personal de
contacto

Control percibido




Tipos de encuentros: el encuentro
dominado por la organizacion.

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

+ Alos clientes se les ofrece una cantidad limitada
de opciones estandarizadas, donde la
personalizacion no es una opcion.

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

+ La falta de autonomia del personal puede generar
frustacion.




Tipos de encuentros: dominado por el
personal.

+ El personal de servicio trata de limitar 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.




Tipos de encuentros: dominado por el
cliente.

Es el extremo contario de la estandarizacion.
El servcio es controlado por los clients.

En el caso de servicios estandarizadaos, el autoservicio
provee completo control sobre la ejecucion limitada

dels ervicio.

El resultado puede ser una.
satisfaccion de parte del cli

Para servicios altamente
gue se necesiten recursos d

percepcion de efectividad y
ente.

personalizados, es posible

e la organizacion.

Representa un gran sacrificio en la eficiencia, pero
con un alto grado de efectividad al satisfacer las

necesidades especificas del

cliente.



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 .



Cultura

M ¢ Un patron de creencias y expectativas que es
| compartida por los miembros de Ia
organizacion y produce normas gue dan forma
poderosamente el comportamiento de los
Individuos o grupos en las organizaciones.

* Tradiciones y creencias de una organizacion
que la distinguen de otras organizaciones e
Inducen clerta vida a la estructura
organizacional.

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




Cultura

¢ |deas, costumbres y simbolos que
caracterizan una sociedad.

* Es heredada o aprendida

+ Si es propia de una organizacion entonces
es conocida como cultura organizacional




Niveles de cultura

Arquitectura

Distribucién 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

o Relaciones con el

entorno
. o Naturaleza humana

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

o Naturaleza de la
actividad

Dadas por sentadas
invisibles

basicas




Tipos de cultura organizacional
(Cameron & Quinn, 1999)

Adocracia: enfogue 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 o 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.



Scarborough (1998), define 12
caracteristicas centrales

i Naturaleza humana 4. Naturaleza y Destino
— ¢ Gente fundamentalmente — ¢ Podemos determinar nuestro
'l buena, mala o no se sabe hasta destino?
(@l | tenersuficiente evidencia? — ¢Es posible hacer la diferencia?
Aa | — (Puede la gente cambiar su 5 Modo de comunicacion

Ny naturaleza?
VAV £ i : — ¢ES nuestra comunicacion de
& Proposito en la vida alto contenido o alto contexto

w@d  ;Vivir para trabajar o trabajar Tiem
\ A 6 _p_ J J
gy  paravivir? 6. Tiempo
YA AT . . . o 1
wat — (Esel trabajo un objetivo ¢Es el tiempo un recurso "
precioso o un activo abundante?

pragmatico o filosofico?
! - — ¢Es el futuro una extension del
i Rol social pasado?

.| — (Prefieres estar solo o en grupo?
| — ¢Existe lealtad al grupo?



10. Universalidad vs.
Particularidad

— ¢ EXxisten solamente dos
valores: bueno o malo?

— Grado en se acepta la
distribucion de poder

\i*/ 8. Evasiondela — ;Dependeran los valores de
A Incertidumbre [a situacion?
i) - Eselgradodetoleranciag ] Especifico vs. Difuso
¥ lo ambiguo o no familiar :
) 4 — Culturas difusas enlazan todo

@ 9. Masculino vs. Femenino en la vida, trabajo, hogar,
e - Directo, agresivo y familia.
competitivo vs. tolerante, 17 - Consecucién de estatus

negociador y armonico .
J Y — Se confiere estatus en base a
titulos, resultados o estatus
social



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

El modelo esta basado en 4 dimensiones:
— Distancia al Poder — PDI

— Individualismo — IDV

— Masculinidad — MAS

— Evasion de incertidumbre - UAL.



Algunas comparaciones
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Cultura y la estructura
organizacional

Nivel

estratégico

Nivel tactico

Nivel operativo

Nivel

operativo

Inverted T

Traditional




Hacliendo 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 .



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 disefiado con una imagen
congruente al servicio a ser brindado.




Complejidad fisica

Para una operacion de autoservicio: el objetivo es guiar el
comportamiento del cliente a traves de la utilizacion de las
sefales e instrucciones y disefo 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 disefo 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.



Quién funciona dentro
del ambiente fisico

Auto servicio: solo el
cliente

Servicios interpersonales:
ambos, clientes y
empleados

Servicios remotos: solo el
empleado

Servicios profesionales:
cliente y profesional

El ambiente

Elaborado

Parques de diversiones,
supermercados

Hotel de lujo, restaurantes,
aeropuerto

Talleres de servicio

Consultorio médico, oficina
de abogado

Complejidad fisica del ambiente

Simple

Cajero automatico, estacion
de buses, sitio de comercio
electrénico

Hotel de bajo costo, saldn
de clases, cafeteria

Telemercadeo, servicios
técnicos en linea

Oficina publica



Dimensiones del ambiente fisico

¢ Condiciones ambientales: la temperatura, el color, la
Illuminacion, el ruido, la musica y el aroma, entre
otros, afectan a _ afectan el desempeno de los
empleados y la satisfaccion de los clientes.

* Diseno espacial y funcionalidad: el tipo y la
disposicion de los muebles y equipo y la relacion
entre ellos crean un paisaje visual y funcional para
ofrecer el servicio.

+ Signos_, simbolos y artefactos: Muchos articulos_en
el ambiente fisico Son sefnales explicitas o implicitas
para comunicar las normas aceptables de
comportamiento. Signos como imagenes, simbolos,
como mantel o alfombras, o artefactos tales como
antigiedades pueden Influir en el cliente sobre el
personal, la calidad del servicio y la competencia .




Disenando las facilidades

Hay que tener en cuenta:

+ La naturaleza y objetivo de la
organizacion

+ Disponibilidad y requerimientos de
espacio.

* Flexibilidad

+ Factores estéeticos




Personal de contacto

+ Debe tener atributos de personalidad que incluyen:
— flexibilidad
— tolerancia para la ambigiiedad
— 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 cualquier
organizacion de servicio al cliente.




Sltuaciones que tienden a
generar conflictos en el servicio

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




El espejo de la satisfaccion

Creacion de servicios
orientados al cliente resultan
en las practicas y
procedimientos de servicio de
alto nivel.

Cuando los empleados
perciben una fuerte
orientacion al servicio, los
clientes reportan un servicio
superior.

La precepcion de la eficacia
por parte del personal y los
clientes la percepcion estan
positivamente relacionados.

Mayor

adquisicion de -

servicios

Més tendenciaa
-

gquejarse

Mayor
satisfaccion
del cliente

Menores
costos

Mejores
resultados

A

A

A

Mas familiaridad con
las necesidades y
> expectaativas de los
clientes y como
atenderlas.

Mayor oportunidad
» de recuperarse de
ellos

Mas
> satisfaccion
del personal

Mayor
> productividad

Aumento en
la calidad de
» servicio



El cliente

+ Una persona que compra, sobre todo en
forma regular; una persona con la que 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 que paga por todo lo demas.




Atributos del cliente

+ Caracteristicas que permiten describirlo:
— Informacion demogafica
— Informacion psicografica
— Informacion organizacional o cultural.




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 que quiere, no solo
lo que necesita.

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

+ Accion: los clientes esperan respuesta a sus
demandas Yy peticiones.

* Agradecimiento: el cliente necesita saber que su
negocio se aprecia



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 .

A4 » Clientes internos: personas que trabajan con la
Vg organizacion, pero Qque reguieren Servicios |y
productos prestados internamente para llevar a cabo
con eficiencia y eficacia de sus actividades.




Typos de clients, segun cuando
hacen el negocio

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

¢ Clientes antiguos - Este _%rupo esta formado por
los que _antes han tenido relaciones con la
organizacion a traves de una compra anterior.

¢ Clientes potenciales - Incluye a aquellos que
todavia tienen que comprar, pero poseen los
requisitos para convertirse, finalmente, en clientes
existentes .




Tipos de clients segun el tipo de
negocio

¢ EI 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 Ila
competencia .

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

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

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




El ciente:

¢+ Es fuente de informacion 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 metodos 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 a lo largo de la organizacion:

— Los clientes no solo afectan a las decisiones, sino que son el
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 gue una organizacion este en el
negocio. Sin clientes una empresa no es viable.

— Los clientes no sélo son clave para los in resosty las ganancias
son una clave para crear y mantener puestos de frabajo dentro de
la organizacion




Factores de exito que infuencian el
exito en diferentes tipos de encuentros.

_ Proveedor de Servicios
-t @ Clientes i
A Persona Maquina

Seleccion cuidadosa del personal
Habilidades interpersonales
Ambiente agradable

Interface intuitiva
Verificacion del cliente

Persona . Seguridad en la transaccion
Tecnologia de apoyo :
. : Acceso simple
Confianza del y hacia el personal
Acceso al apoyo humano
Compatibilidad de hardware y
- software
Acceso facil : .
s Capacidad de Seguimiento
L Respuesta rapida e "
Maquina Verificacién automatica

Transaccion verificable

. Registro de la transaccion
Monitoreo remoto

Registro de seguridad
A prueba de fallos




