CAPACITARTE

Es ser lider de tu vida




SWACHT

Desde la Il segunda guerra mundial, Suiza siempre habia sido lider en la industria relojera de
calidad. Pero a principio de la década de los 80 llegaria una de las crisis mas grandes de su
historia sufriendo una caida de ventas en los relojes de calidad.

Dos de los principales factores que afectaron a la industria fueron aspectos relacionados con
nuevos habitos de compra de clientes y la irrupcion de relojes asiaticos (Japon y Hong Kong) de
bajo coste y con buena calidad, convirtiéndose en un éxito comercial.

Los fabricantes Suizos preocupados por la pérdida de cuota de mercado, analizaron lo que
estaba ocurriendo en el mercado relojero y cuales eran las expectativas de los clientes. Gracias al
marketing estrategico crearon una nueva estrategia de marketing para adaptarla a una nueva

necesidad que habian detectado.

swatchm

Los relojes digitales asiaticos eran de bajo coste pero tenian un diseno descuidado, todos de
color negro, oscuros y todos se asemejaban entre si. La nueva estrategia de marketing consistiria
en continuar con las marcas de relojes lujo y de calidad tan arraigadas a Suiza. Pero por otro lado
seguirian una estrategia de lanzamiento de nuevos productos para competir con los relojes
orientales. Estos nuevos relojes suizos tendrian un precio accesible y contarian con disefios
innovadores, atractivos y con colores vivos para competir con la imagen triste de los relojes
Asidticos. Crearon una nueva categoria de producto diferencial dentro de un mercado con
productos que ofrecian la misma propuesta de valor. Nacia una marca de relojes

disruptiva: Swatch.

! http://robertoespinosa.es



https://www.swatch.com/
http://robertoespinosa.es/
http://robertoespinosa.es/wp-content/uploads/2016/10/marketing_estrategico_swatch.png

TOYOTA

Los fabricantes de automdviles vieron como existia un segmento de la poblacién que cada vez
mas les preocupaba el medio ambiente, el continuo aumento del precio del combustible y se
adaptaban rapido a los nuevos cambios tecnolégicos.

Ante esta situacion, Toyota decidi6é lanzar su modelo Prius, un automdvil hibrido que utiliza
electricidad y gasolina. Este vehiculo ecolégico reduce el impacto ambiental al consumir menos
combustible y emitir menos gases perjudiciales para el medio ambiente. Ademds tiene en
cuenta la economia del usuario, puesto que al ser un modelo hibrido consume menos

combustible.

TOYOTA
PRIUS

Desde su lanzamiento en 1997, el Toyota Prius se ha convertido en el automoévil sostenible por
excelencia. En 2005, fue declarado coche del afio en Europa y América.

Toyota, con su modelo hibrido Prius es un buen ejemplo de como trabajar correctamente el
marketing estrategico. Supo detectar y explotar una necesidad latente en el mercado, como es
tener un coche que tenga en cuenta el medio ambiente y ademds fuera mucho més econémico

en el consumo de combustible.


http://www.toyota.com/
http://robertoespinosa.es/wp-content/uploads/2016/10/Untitled-1.jpg

Dos caracteristicas distintivas del servicio son, en primer lugar, el servicio es un proceso o un
desempeno, mas que sélo una "cosa" y, en segundo lugar, los clientes estan considerados en mayor o

menor grado en el proceso de produccion de servicio.

Estas dos dimensiones son decisivas para la comprension del concepto de encuentro de servicio, definido
por Shostack como "un periodo durante el cual un consumidor interactia directamente con un
servicio. La naturaleza y el grado de los encuentros de servicio varian ampliamente segun el nivel

de contacto con la organizacion y su personal.

La estrategia de mercadotecnia, se debe basar en una comprension clara de estas diferencias.

Muchos problemas de la calidad del servicio giran alrededor de incidentes insatisfactorios entre los
clientes y los empleados que estan en contacto con ellos, en muchas industria de servicios hay
una creciente tendencia a emplear la tecnologia para reducir o incluso eliminar el contacto entre
clientes y empleados; los contactos cara a cara pueden ceder paso al contacto telefénico y el

servicio personal se estd reemplazando por autoservicio, por medio de PC o maquinas.

Para comprender lo que se requiere para proporcionar un servicio de calidad, debemos comprender que
lugar ocupan los clientes en una organizacion de servicio, invluyendo desde como se relacionan tanto

con el personal, como las instalaciones fisicas, etc.

El servicio como un proceso
Podemos identificar cuatro tipos de servicios fundamentales:

El procesamiento de personas tiene lugar cuando los clientes buscan alguin servicio en el cual el proceso
consiste en acciones tangibles dirigidas a su persona fisica, y por consiguiente requiere su presencia fisica a

lo largo de la entrega del servicio.

El procesamiento de posesiones ocurre cuando los clientes piden a una organizaciéon de servicio que

proporcione acciones tangibles, no para ellos mismos, sino mas bien para alguna posesion fisica. En este



caso, los clientes no necesitan involucrarse durante la entrega del servicio, pero si el objeto del

que se trata.

El procesamiento del estimulo mental abarca un grupo de servicios que consisten en acciones
intangibles dirigidas a la mente de los clientes y por consiguiente requiere su participacion mental
(pero no necesariamente fisica) durante la entrega del servicio. Dichos servicios se pueden

proporcionar a distancia, a través de canales electrénicos.

El procesamiento de informacion consiste en acciones intangibles con las posesiones de los clientes
(o con sus activos intangibles). En teoria, los clientes pueden tratar casi totalmente a distancia con el

proveedor del servicio.

Como veremos, muchos productos y servicios son en realidad paquetes de actividades, que incluyen un
producto fundamental mas una variedad de elementos de servicio suplementarios. Estos otros
elementos también se pueden clasificar a lo largé de las mismas dimensiones qué antes mencionamos e
incluso pueden incluir las cuatro categorias; por ejemplo, cuando los viajeros solicitan una
reservacion en una aerolinea (procesamiento de informacion), se transportan por aire (procesamiento de
personas), ven una pelicula durante el vuelo (procesamiento del estimul mental) y la aerolinea transporta
su equipaje (procesamiento de posesiones). Sin embargo, el producto fundamental—en este caso la

transportacion aérea del pasajero— es lo que impulsa su necesidad de los otros tres.



SENICIDCOMONITOCESD

;Quién o Qué es el receptor directo del servicio?

¢ Cuél es la naturaleza del
acto de servicio?

Personas Posesiones

Servicio dirigido a los cuerpos Servicio dirigido a las
de las personas posesiones Fisicas

Transportacion Cuidado de la Transporte y carga
Salud Alojamiento Reparaciones

Acciones Tangibles Peluquerias Gimnasios Mudadora
Restaurant/Bares Lavanderia

Servicio dirigido a las mentes  Servicio dirigido a los activos
de las personas intangibles

Publicidad Radio Contabilidad
TV Consultoria Educacion Seguros Servicios legales
Conciertos Religic’m Terapia Inversiones en valores
Consultoria en software

Acciones Intangibles

Niveles de contacto del cliente

Las cuatro categorias de procesos prescriben el nivel minimo de contacto que en realidad se necesita
para obtener el servicio en cada caso. En la practica, las empresas a menudo eligen ofrecer un sistema
de entrega que requiere un nivel mas elevado de participacion fisica del que es necesario en teoria, dada

la naturaleza del proceso fundamental.

Para una mejor comprensién de las experiencias y encuentros de los clientes, dividiremos los
servicios en tres niveles de contacto, que reflejan la conducta real del cliente en lo que concierne a su
relacion con el producto fundamental. Juntos, estos tres niveles abarcan un espectro de participacion
del cliente en el sistema de entrega del servicio para el producto fundamental, representando el grado
de contacto, ya sea con e! personal de servicio, con los elementos fisicos del servicio, o con

ambos.

e Los servicios de contacto elevado son aquellos en los cuales los clientes visitan en persona la

instalacion de servicio y participan activamente con la organizacion de servicio y su personal



durante la entrega del servicio. Todos los servicios de procesamiento de personas (con excepcion
de aquellos que se proporcionan en el bogar) tienen cabida en esta categoria, igual que
algunos servicios de las otras categorias, cuando por razones de tradicion, preferencia o
falta de otras opciones, los clientes van a la ubicacién de servicio y permanecen alli hasta que

termina a entrega del servicio.

e Los servicios de contacto mediano implican un menor grado de participacién con los
proveedores de servicios. En este grupo estan los servicios en los que los clientes visitan
las instalaciones del proveedor (o éste llega hasta el hogar de aquéllos o a la ubicaciéon de un
tercero), pero no estan presentes durante la entrega del servicio, o bien tienen muy poco
contacto con el personal de servicio. El propédsito de este contacto a menudo se limita al
establecimiento de relaciones, la definicién del problema cara a cara, dejar una posesion
fisica que va a recibir un servicio y después recogerla, o simplemente pagar la cuenta. En

esta categoria también estan incluidas las operaciones sencillas de autoservicio.

e Los servicios de bajo contacto o que no implican ningiin contacto fisico entre clientes y
proveedores de servicios. En vez de ello, el contacto tiene lugar a distancia, a través de
canales de distribucién electrénicos o fisicos —una tendencia que estd aumentando rdpidamente
en la sociedad actual, orientada a la conveniencia. Tanto los servicios de procesamiento del
estimulo mental (por ejemplo televisién por cable), como los del procesamiento de

informacion (por ejemplo, los seguros) tienen cabida naturalmente en esta categoria.

El servicio como sistema

Cualquier negocio de servicio puede ser considerado como un sistema que incluye operaciones
de servicio en las cuales se procesan las entradas y se crean los elementos del servicio y una

entrega de servicio, donde tiene lugar el ensamble y se proporciona el servicio al cliente.

Unas partes de este sistema son visibles (o por lo menos aparentes) para los clientes; otras estan
ocultas lo que en ocasiones se conoce como el nucleo técnico, y el cliente tal vez ni siquiera esta

enterado de su existencia

Algunos escritores utilizan los términos de "oficina del frente" y "oficina posterior" al referirse a

las partes visibles e invisibles de la operacién.



Otros hablan de "escenario" y "tras bambalinas”, empleando la analogia del teatro para

dramatizar la nocién de que el servicio es una actuacion.?

oy £l SENNcIDComonmsisiema
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Servicio B e
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Grove y Fisk desarrollan esta analogia teatral en su articulo "La dramaturgia del intercambio de servicios: un
marco de referencia analitico para la mercadatecnia de servicios" (pagina 97).
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Sistema da operaciones del servicio

Lo mismo que en una obra de teatro, los componentes visibles del sistema de operaciones del
servicio se pueden dividir en aquellos relacionadas con los actores (o el personal de servicio)
y los que estan referidos al escenario (o instalaciones fisicas y equipo). Lo que sucede tras
bambalinas tiene muy poco interés para los clientes. Como en una audiencia, éstos evaltan la
produccién conforme a aquellos elementos que en realidad experimentan durante el curso

de la entrega del servicio y, por supuesto, conforme al resultado percibido del servicio.
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———————— interacciones secundarias

interacciones directas

Naturalmente, si los individuos que estan tras bambalinas trabajan para desempenar bien sus tareas de
apoyo, el impacto en apariencia sera para los clientes. Por ejemplo, quienes frecuentan un restaurante pueden
descubrir que hay ciertos platillos en el mend que no estan disponibles, debido a que alguien olvidé ira la
pescaderia esa marfana, o que su comida estd demasiado cocida porque los hornos no estaban bien
ajustados. La proporcion de la operacion total del servicio que es visible para los clientes varian segun la
naturaleza del servicio. Los servicios de contacto elevado relacionan directamente a la persona fisica: el cliente.
Requieren que los clientes entren a la "fabrica", aun cuando todavia pueden tener lugar muchas actividades
tras bambalinas, que ellos no pueden ver. Los servicios de contacto mediano, en contraste, requieren
una participacién menos considerable del cliente en la entrega de un servicio. En consecuencia, el
componente visible del sistema de operaciones del servicio es proporcionalmente menor que en el caso de los
servicios de procesamiento de personas. Los servicios de bajo contacto reducen al minimo el contacto del
cliente con el proveedor del servicio. Resultado de ello es que una gran parte del sistema de
operaciones del servicio esta ubicada tras bambalinas. Los elementos del escenario por lo comun se limitan a

los contactos por correo y & las telecomunicaciones.



La entrega de servicios concierne donde, cudndo y cdmo se proporciona | cliente el producto o servicio Este
sistema abarca no sélo los elementos visibles del sistema de operacion del servicio — apoyo fisico y

personal de servicio — sino que también puede implicar suexposiciéna otros dientes.

SS de contacto Alto

SS de contacto mediano

SS de contacto Bajo

Diferencias entre producto servicio fundamental y servicios suplementarios

El producto servicio es un conjunto de actividades que constan de un producto-servicio

fundamental ademds de una serie de servicios suplementarios que incluyen:



e Ofrecer consejo e informacion

e Tomar pedidos por teléfono

e Proporcionar etiquetas y ciertos tipos de empaques

e Recoger paquetes en el domicilio del remitente

e Proporcionar la documentacion de los embarques

e Enviar facturas y estados de cuenta exactos e inteligibles
e Resolver los problemas con prontitud

e Rastrear algun paquete que ocasionalmente se extravie

Debemos observar que, aun cuando el servicio Fundamental y algunos servicios suplementa-
rios se enfocan en el procesamiento de una posesién Fisica, otros servicios suplementarios
implican el procesamiento de informacion. Algunos servicios implican los tres tipos de pro-

cesamiento.

Todas las empresas de servicio deben aprender a pensar en términos de desempenarse bien
en todas y cada una de las acciones y reacciones que sus clientes perciben que estan
adquiriendo. Los gerentes deben agrupar estas diversas interacciones en elementos de
servicios fundamentales y suplementarios, y determinar que tan bien se esta desempefiando su

organizaciéon en cada uno de ellos.
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ELEMENTOS FUNDAMENTALES Y SUPLEMENTARIOS DEL SERVICIO

Consejo e
- infarmacion

Solucion de
problemas

Tormnar "
pedidos

Existencias

Rastreo Recoger

Documentacién
o

Las formas de identificar los servicios suplementarios que acompafan a un
producto fundamental incluyen el diagrama de flujo del proceso de entrega del servicio y la

investigacion del cliente.

Consideremos al pasajero de una linea aérea. El producto fundamental del negocio de la
aerolinea es la transportaciéon segura y a tiempo de los pasajeros. Una falla en ese producto
fundamental probablemente significa que el avion jamas llegé a su punto de destino, que
aterrizo en el aeropuerto equivocado sin una buena razon, o, que el vuelo llegd con varias horas
de retraso. Pero si una aerolinea se desempena tan mal sobre una base regular, muy

pronto sera incapaz de atraer a ningun pasajero y terminara en la quiebra.
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El verdadero criterio de eleccion para los pasajeros de las aerolineas nacionales en los paises
avanzados como Estados Unidos no se centra en las llegadas seguras al aeropuerto apropiado,
aun cuando las demoras se han convertido en un dolor de cabeza para la industria en algunas
rutas. Suponiendo que las tarifas sean comparables, es mas probable que los clientes evalten las
aerolineas competidoras con base en criterios como programas de viajero frecuente, facilidad
para hacer reservas, registro rapido en el aeropuerto, comidas apetitosas a bordo del avién y

una llegada segura de su equipaje al punto de destino.
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