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Nombre del modulo

Orientacion al Servicio

Principal Objetivo del Modulo
El objetivo principal de este modulo es ayudar a las personas a entender la
orientacion al servicio, la importancia de la orientacion al servicio, la
orientacion al servicio de la organizacion y los fundamentos de la Arquitectura
Orientada al Servicio-SOA

Objectivos del médulo
-  Comprender la relevancia e importancia de la orientacion al servicio
- Entender la orientacion al servicio de |la organizacion
- Aprender los fundamentos de la Arquitectura Orientada a Servicios - SOA
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22 La orientacidn al servicio es la
capacidad y el deseo de anticipar,
reconocer y satisfacer las necesidades
de los demas, a veces incluso antes
de que se articulen esas necesidade
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¢Qué es la orientacion al servicio?

)) "La orientacion al servicio fue descrita por primera vez por los
investigadores Saxe y Weirtz como algo relacionado con Ia
preocupacion por los demas: se convirtidé en un conjunto de
actitudes y comportamientos que afectan a la calidad de la
interaccion" entre el personal de la organizacion y sus
clientes" (Hogan et al., 1984). Esta definicidn se amplio
posteriormente para incluir "la voluntad de tratar a los
companeros de trabajo y a los clientes con cortesia,
consideracion y tacto", combinada con la capacidad de
percibir las necesidades del cliente y de comunicarse
eficazmente (Rosse, Miller y Barnes, 1991)".
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¢Qué es la orientacion al servicio?

La buena orientacion al servicio significa que las
personas con orientacidn al servicio anticipan,
reconocen y atienden las necesidades de los
demas, no sdlo de los clientes, sino también de
otras personas, como los compafieros de trabajo,
los directivos, los becarios, etc.

Las aptitudes de orientacion al servicio, es decir, la

amabilidad, la consideracién y la cooperacion de los
empleados, son un factor importante para el éxito y
pueden repercutir en la reputacion de toda la empresa en
materia de servicio al cliente

Con las habilidades de orientacion al
servicio, las personas son mas
propensas a sentir empatia, compresion
y amabilidad hacia las personas que les
rodean.

La orientacidn al mercado y al servicio describe la
forma en que se lleva a cabo la comercializacion.
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¢Qué es el servicio?

7599

Desde la perspectiva del marketing, Kotler et al.
(1991) dicen que el servicio es "cualquier acto o
prestacidon que una parte puede ofrecer a otray
gue es esencialmente intangible y no da lugar a
la propiedad de nada". La intangibilidad hace
que el servicio sea mucho mas dificil de evaluar
gue las mediciones de la calidad del producto.
En resumen, el servicio se diferencia de los
bienes en que éstos se producen, se venden y
luego se consumen, mientras que los servicios
se venden primero, se producen y se consumen
después.

2 4

El servicio es otra area con
muchas definiciones
diferentes. Desde el punto de
vista econdmico, segun
Murdick (1990) el servicio
significa "actividades
econdmicas que producen
utilidades de tiempo, lugar,
forma o psicoldgicas".

\
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»9% Escuchar a los clientes para comprender »2% Comprender los servicios y productos
mejor sus necesidades disponibles y hacer recomendaciones

»9% Desarrollar relaciones con clientes
anteriores y futuros >%% Completar todos los pasos necesarios

para mejorar la experiencia del cliente

%% Comprender los derechos del cliente y
trabajar para protegerlos

>%% Continuar con el desarrollo de ciertas
habilidades para ayudar mejor a los clientes

»9% Compromiso proactivo con los clientes para

) >9» Comunicarse con los clientes de una manera
entender sus necesidades futuras

gue se ajuste a sus necesidades

»9% La experiencia del cliente tiene prioridad sobre los
beneficios.
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éPor qué es importante la orientacion al servicio?

¥ dLa orientacion al servicio se basa en disefiar y prestar el mejor servicio a los clientes con la mejor actitud y
comportamiento hacia todas las personas implicadas en el proceso.

\6Qrv L@

l&l“ﬂ‘CY ' P‘d i"‘b}"‘*y
C,us*bme’(

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea en el marco del Programa Erasmus+.
La Comision Europea y la Agencia Nacional de Francia no se hacen responsables del uso que pueda hacerse de la informacion contenida en él.



Cofinanciado por el
programa Erasmus+
de la Uni6én Europea

éPor qué es importante la orientacion al servicio?

Un producto de servicio debe proporcionarse bien a la primera, y no hay lugar para el

>> fracaso porque la produccion de servicios tiene lugar en la interaccidon con los clientes. La
calidad de la interaccion en el encuentro con el servicio, y las experiencias de servicio del
cliente, conducen a la lealtad de los clientes, y muy.a menudo son tratados como los
factores clave de un negocio exitoso.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea en el marco del Programa Erasmus+.
La Comision Europea y la Agencia Nacional de Francia no se hacen responsables del uso que pueda hacerse de la informacion contenida en él.



Cofinanciado por el =y
programa Erasmus+ ‘
de la Uni6én Europea

éPor qué es importante la orientacion al servicio?

)) Parasuraman et al. (1988) propusieron que los clientes perciben la calidad por las lagunas que aparecen en una organizacion
de servicios. Segun los autores, la calidad experimentada por los clientes depende del bucle de informacidén que pasa por una
organizacion, que nos informa sobre las expectativas reales de los clientes. Cuatro lagunas influyen en la percepcion de la
calidad por parte de los clientes.

1. La primera existe en las percepciones de los directivos sobre lo/que los clientes desean de los servicios.

2. La segunda se encuentra en las especificaciones elaboradas por los directivos.

3. La tercera es cdmo se entregan las especificaciones a los clientes, y

4. La ultima aparece en las comunicaciones\externas-que-informan sobre |a calidad del servicio que una empresa se ofrece a

prestar.
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»?? Orientacidn al servicio de la organizacién.

Las practicas de liderazgo son las que mas
influyen en el correcto crecimiento
organizativo. Lytle et al. (1998) mencionan
la importancia real de los lideres-servidores
dentro de la estructura de orientacién al
servicio

. Las prdcticas de encuentro con el servicio

Servmg estan relacionadas con las relaciones con
Ieaderfsh|p Service los clientes y los empleados.
practices encounter

practices
" [

Service Human
system resource
practices managemen

t practices

La orientacion al servicio de la
organizacion se compone de elementos Las practicas de gestidon de recursos humanos,
fundamentales que abarcan cuatro se centran en el trato de los empleados dentro

campos de prestacion cruciales para el de la organizacion, y es un elemento muy
crucial para el trato de los clientes.

Todo el servicio prestado a los clientes
existe en un sistemay es producido por
él.

servicio, Lytle et al. (1998)
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Arquitectura orientada a servicios - SOA

La Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) es _un estilo arguitecténico que apoya la orientacion a
servicios. La orientacion a servicios es una forma de pensar en términos de servicios y de desarrollo
basado en servicios y en los resultados de los mismos.

Un servicio:

- Es una representacion logica de una actividad empresarial repetible que tiene un resultado
especifico (por ejemplo, comprobar el crédito del cliente, proporcionar datos meteoroldgicos,
consolidar informes de perforacion)

- Es auténomo

- Puede estar compuesto por otros servicios

- Es una "caja negra" para los consumidores del servicio
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Arquitectura orientada a servicios - SOA

29 La arquitectura orientada a los servicios puede aplicarse a toda la arquitectura de la empresa u
organizacion, pero hasta ahora, en la practica, la SOA se utiliza mas comunmente en la integracién y
organizacion del software que soporta las operaciones de la organizacion. Con este enfoque, el
software de la organizacion se organiza como un conjunto de servicios de software.
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Arquitectura orientada a servicios - SOA

29 El principio de la orientacidn a los servicios puede aplicarse a toda la arquitectura de la empresa, pero
lo mas habitual es que se aplique a la organizacion del software que soporta las operaciones de la
empresa.

» Con SOA, este software se organiza como un conjunto de servicios de software que se apoyan en una
infraestructura que conduce y mejora el flujo de informacion dentro de la organizacion, los clientes y
los socios y organizaciones externas.
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Arquitectura orientada a servicios - SOA

P JEl servicio es el concepto esencial de SOA, pero no es originalmente un concepto
técnico. La idea de un software de servicio proviene originalmente del concepto
de servicio. El servicio es una actividad realizada por una persona o grupo que
beneficia a otra y este concepto se ha establecido como un servicio de software
también.

22 Un servicio de software es realizado por un programa informatico. Produce
efectos que tienen valor para las personas u organizaciones que son sus
consumidores. Tiene un proveedor, una persona u organizacion que asume la

responsabilidad de ejecutar el programa para producir esos efectos. Y existe un
contrato implicito o explicito entre el proveedor y los consumidores para que el
programa produzca los efectos que éstos esperan.
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Arquitectura orientada a servicios - SOA
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Arquitectura orientada a servicios - SOA

BEST

PLATEFORM PRACTICES

SERVICE ORIENTED
ARCHITECTURE (SOA)

PROCESS
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"Se necesitan meses para encontrar un cliente... segundos para perderlo".
- Vince Lombardi
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iComprueba tus conocimientos!

1. La orientacion al servicio es la capacidad y el deseo de anticipar, reconocer y satisfacer las necesidades de los demas,
a veces incluso antes de que se articulen esas necesidades.

a) Verdadero

b) Falso

2. Las aptitudes de orientacion al servicio, es decir, la amabilidad, la consideracién y la cooperacion de los

empleados, no son un factor importante para el éxito y pueden repercutir en la reputacion de toda la empresa en
cuanto al cliente.

a) Verdadero

b) Falso
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3. éPor cuantas brechas perciben los clientes la calidad en la organizacion de servicios, propuesta por Parasuraman et
al. (1988)?

a) 6
b) 3
c) 4

4. ¢En cuantos elementos fundamentales consiste la orientacidn al servicio de la organizaciéon?
a) 3

b) 4
c)5

5. La Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) es un estilo arquitecténico que soporta la orientacién a servicios.
a) Verdadero
b) Falso
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Respuestas:
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