TEMA 8
DESARROLL O Y DISENO DEL SERVICIO.

1. RETOSDEL DISENO DEL SERVICIO.

Debido a que los servicios no pueden ser tocados, examinados o probados, con frecuencia la gente recurre
alas palabras en su esfuerzo por describirlos.

Lynn Shostack, un precursor en el desarrollo de conceptos de disefio para servicios , ha destacado cuatro
riesgos en el intento por describir |os servicios solo con palabras.

Simplificacion excesiva.
| ncompl eto.
Subjetividad.

| nterpretaci on sesgada.



2. DESARROLLO DE NUEVOS SERVICIOS.

Para el sistema de desarrollo de nuevos servicios debemos contar con cuatro caracteristicas béasicas:
Ser objetivo, no subjetivo.
Ser preciso, no inconcreto.
Atenerse alos hechos, no alas opiniones.

Ser metddico.

Debido a que los servicios se producen y consumen en forma simultaneay con frecuencia implican
interaccion entre empleados y clientes, también es fundamental que el proceso de desarrollo del nuevo
servicio involucre tanto a empleados como a clientes,

Con frecuencia los empleados son el servicio o a menos desempefian o proporcionan el servicio.



3. TIPOS DE NUEVOS SERVICIOS,

L as grandes innovaciones.

(Nuevos servicios para mercados todavia no definidos).

L 0s negocios nuevos.

(Nuevos servicios para un mercado ya existente).

L os nuevos servicios para mercados atendidos en la actualidad.
(Lacompetenciayalostiene).

L as extensiones de lineas de servicio.

(Aerolinea que ofrece nuevos destinos).

Las mejoras en los servicios

(representan quiza el tipo mas comuln de innovacion en los servicios.)

Los cambios de estilo.

(Cambian solo la apariencia del servicio). Por g emplo nuevo envase.



4. ETAPASDEL DESARROLLO DE NUEVOSSERVICIOS.
DESARROLLO DE ESTRATEGIA DE NEGOCIOS,
ESTRATEGIA DE DESARROLLO DEL NUEVO SERVICIO.
GENERACION DE IDEAS.
PLANIFICACION TAMIZADO DE IDEAS.
DESARROLLO Y EVALUACION DEL CONCEPTO.
TEST DE CONCEPTO.
ANALISIS DEL NEGOCIO.
TEST DE RENTABILIDAD Y VIABILIDAD.

r TEST DEL SERVICIO.
TEST DE MERCADO.
TEST DEL MARKETING MIX
COMERCIALIZACION DEL LANZAMIENTO
EVALUACION DEL POST- LANZAMIENTO (INTROD. MDOQ.).

IMPLEMENTACION.

PROCESO DE DESARROLLO DE UN NUEVO SERVICIO.




5. ESQUEMA DEL SERVICIO.

Un gran obstaculo en el desarrollo de nuevos servicios es la dificultad para describirlos en las fases del

desarrollo del concepto, desarrollo del servicio y test de mercado.

El esquema del servicio es una herramienta que permite DISENAR y ESPECIFICAR los procesos de

los servicios.
5.1 ¢(QUE ESUN ESQUEMA DE SERVICIO?
Lo podemos definir diciendo que es “una herramienta para describir simultaneamente el proceso del

servicio, los puntos de contacto de los clientes y la evidencia del servicio desde la perspectiva del cliente.

PROCESO >

ESQUEMA PUNTOS DE CONTACTO>
DEL
SERVICIO
EVIDENCIA >

ESQUEMA DEL SERVICIO




El esquema del servicio es un cuadro o mapa que retrata en forma precisa el sistema de servicio de
modo gue las que han de proporcionarlo, lo comprendan y traten con el de forma objetiva, sin tener en

cuenta sus puntos de vista personales. Es decir muestra el servicio de formavisiual.

MATRIZ SERVICIOS/ MERCADQOS

MERCADOS
SERVICIOS
CLIENTESACTUALES NUEVOSCLIENTES
SERVICIOS , DESARROLLO DE
PENETRACION
EXISTENTES MERCADO
DESARROLLO DE ,
NUEVOS SERVICIOS DIVERSIFICACION
SERVICIOS




6. DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD.

El despliegue de lafuncion de calidad se gjecuta a través de lo que se conoce como LA CASA DE LA
CALIDAD.
Contiene los siguientes elementos:
Expectativas del cliente.
| mportancia de las expectativas.
Elementos controlables del servicio.
Relacion entre elementos.
Asociacion entre expectativas y elementos de servicio.
Laimportanciatotal de los elementos de servicio para cubrir las expectativas del cliente.
Clasificaciones de dificultad.

Evaluacion de competitividad.



7. INNOVACIONESDEL SERVICIO DE DESEMPENO ELEVADO.

7.1 ESCOJA LOS PROYECTOS CORRECTOS.

Seleccionar |os proyectos correctos y hacerlos bien.
La administracion de la cartera de nuevos productos, la mangjan de manera similar a su cartera de

inversiones.

7.2 INTEGRE NUEVOS SERVICIOS

Son procesos que por lo general se prestan en parte por personas, consumidores y producidos en forma
simultanea.
1) decidir qué proyectos continuar, a veces el efecto destructivo sobre los sistemas existentes es demasiado

grande para justificar lainversion.



2) Saber como proceder durante la implantacion, qué elementos de procesos existentes, personas e

Instal aciones fisicas precisaran ser gustados, agregados o cambiados.

7.3 CONSIDERE MULTIPLES MEDIDAS DEL EXITO.

El desempefio financiero.
Lamejoradelarelacion.

Desarrollo de mercado.

7.4 APRENDA DE LOS GRANDES EXITOS.

Sinergia de mercado.
Proceso de nuevo servicio dirigido por el mercado
Comunicaciones efectivas de marketing.

Servicio a cliente.



Sinergia administrativay financiera.
Preparacion para el lanzamiento.
Responsabilidad del producto.
Ventgjadel producto.

Tecnologiainnovadora.

7.5 MANTENGA CIERTA FLEXIBILIDAD.

El éxito de los nuevos servicios depende de:
Procesos de nuevos servicios orientados por el mercado y enfocados a los clientes.
Enfasis en laplaneacion y la gjecucion del lanzamiento.
I ntegracion de servicios dentro de procesos existentes,

Fuertes comunicaciones de marketing internas y externas.
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