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Motivacion principal

 Se administraron un total de 1.261
de evaluaciones a compradores que
estaban saliendo de un almacén de
cadena grande en Victoria,
Australia.

* Losresultados demostraron que la
calidad del servicio esta asociada
de manera positiva con la fidelidad
de los clientes.

Amy Wong (Lignan University, Hong Kong) et al.
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https://www.emeraldinsight.com/author/Wong,+Amy

. , Una evaluacién sobre qué
Definicion de “Calidad tan bien

en servicios”

un servicio que se ha

prestado cumple con

las expectativas del cliente.




Cambios disruptivos

Se deben considerar los cambios disruptivos en el
entorno empresarial teniendo en cuenta las expectativas
del cliente

Se debe hacer una planeacion estratégica ahora para
retener a los clientes




Motivaciones principales

Necesidades
cambiantes

personalizados




Patrones empresariales cambiantes

Nuevos

Nuevos Nuevos
centros

mercados patrones

de compra ¢ Tiempo de salida al mer

_Ingresos y margen

Nuevas

, Nuevos
Tecnologias

modelos / soluciones
empresariales




Patrones de compra para los serri!iss—b Servicio electronic

o
® ® Las tendencias comerciales
. . de minoristas muestran que
. el 51% de los
estadounidenses prefieren
las compras por internet

MINORISTAS COMERCIO
ELEC RO Tom Popomaronis

Internet Colaborador i
Forbes, Dic. 2017

Presencial
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El modelo de servicios

Relaciones

Atencion
Servicio al cliente
de clase personalizada
mundial

Fiabilidad

Politicas

Confianza



Composicion del modelo de servicios

o Fiabilidad

o Relaciones: empatia y cortesia

o Atencion al cliente personalizada
o Confianza: empleados conocedores

O Capacidad de respuesta: Tiempo medio de reparaci
tiempo de respuesta

o Politicas
* @Garantia
*  Devoluciones
*  Empoderamiento de los empleados




Interaccion de servicios

Necesidad
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Servicios tradicionales

Atencion Restaurantes Hoteles
médica

Compras Minoristas
personales



Ejemplo de servicios médicos: Maquinas de IRM antiguas




Ejemplo de servicios médicos: Cambios recientes a las maquinas de IRM

—



Nuevas expectativas:
Servicios médicos
reinventados

\
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Necesidades internacionales: Calidad en servicios en la nube
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Los productos en la nube son servicios

share music

T - CLOUD
 STORAGE

pictures . T documents

.",”

contacts files
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¢ Cuales son los requisitos de los servicios en la nube?

- ESCALABILIDAD ELASTICA: ESCALACION AUTOMATICA

o Incremento automatico de la capacidad cuando sea
necesario.

o Ningun fallo en los servicios debido a problemas de
capacidad.

« DISPONIBILIDAD GLOBAL

o Desempeno predecible consistente en tiempo real en
todo el mundo.

« TOLERANCIA A FALLOS
o Arquitectura activa en dos zonas de disponibilidad.

o iSiuna zona falla, la otra lo compensal!



Increible experiencia de servicios
en la nube
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Los disenos fluidos se adaptan
a todos los computadores y
dispositivos inteligentes




Desempeno fenomenal

A medida que el"~

desempeno en
Serviclos se
reduce,

iSe reducen los
Ingresos!
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Costos asociados a los servicios electronicos

Amazon.Com Caida del servicio

Si esta fuera de servicio por una hora, los costos en los que se incurre son:

* USD 1.500 / segundo = cena para tres en el famoso restaurante El Bulli, Espafia
e USD 90.000 / minuto = BMW 650 Gran Coupe modelo 2014
* USD 5.400.000 / hora = mansiéon en Hamptons

* Endos dias equivaldria a USD 25 millones en ventas perdidas — lo suficiente para comprar el
Washington Post

SellerEngine.Com



Tren Heathrow express hacia el _

®

Registro en la estacion de trenes Paddington

Recibir los
Reservar los
ANTES

Comunicarse con el departamento de viajes

de la expg,.,
e 1y
o ‘e

& %
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Vuelo a NYC

‘ éQuién?

@ El hotel reconfirma los vuelog de regreso

Llegar a LEGO fresco

Richard es un ejecutivo
senior, alto y que esta
viajando por
cuestiones laborales

@ el conductor me registra en el hotel

encontrarse con el.conductor @

llegar a la sala de negocios para tamar un bafio @

pasar por aduanas @

recoger el equipaje

@ pasaporte e inmigracion de manera rapida

Caminata corta en el aeropuerto

iEl servicio al cliente es vital!

Descripcion:

©©@@©©.

Celeridad en verificacion de seguridad y, de pasaporte para usuarigs frecuenjes @

@ @ @ @ Espera para-aberdar el avion-en una-sala cémoda

@ Abordar el avion

@ Procedimientos de seguridad

@ despegue
@ Asientes - amplios y comodos

dormir en camas plegables

@’ leer/trabajar en silencio con conexién a internet

©

Dormir en camas
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elegir horas de

@ Use the Experience Icons:

©
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Desembarcar - reservar

How can this be a positive
experience?

Para el viaje de regreso

Make or break moment -
what can we do to make
sure consumers come back
time and time again

Where do we need data to
help deliver the experience?



Herramientas de servicio al cliente

Escucha

Recibir y comprender los
comentarios y los
sentimientos de la gente
escuchandolos

Evaluar riesgos

Participacion
funcional

Analizar los comentarios
recibidos para establecer
prioridades y disefar
servicios que cumplan con
las necesidades de los
clientes

Participacion
del cliente

Hacer conexiones
estratégicas con los clientes
y el area de ventas para
comprender las
necesidades para generar
mejoramientos de servicio



En conclusion...

La sostenibilidad de un negocio proviene de:
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