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Nombre del módulo
Orientación al Servicio

Principal Objetivo del Módulo
El objetivo principal de este módulo es ayudar a las personas a entender la 

orientación al servicio, la importancia de la orientación al servicio, la 
orientación al servicio de la organización y los fundamentos de la Arquitectura

Orientada al Servicio-SOA

Objectivos del módulo
- Comprender la relevancia e importancia de la orientación al servicio
- Entender la orientación al servicio de la organización
- Aprender los fundamentos de la Arquitectura Orientada a Servicios - SOA
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La orientación al servicio es la 
capacidad y el deseo de anticipar, 
reconocer y satisfacer las necesidades
de los demás, a veces incluso antes 
de que se articulen esas necesidades.
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¿Qué es la orientación al servicio?
"La orientación al servicio fue descrita por primera vez por los
investigadores Saxe y Weirtz como algo relacionado con la 
preocupación por los demás: se convirtió en un conjunto de 
actitudes y comportamientos que afectan a la calidad de la 
interacción" entre el personal de la organización y sus 
clientes" (Hogan et al., 1984). Esta definición se amplió
posteriormente para incluir "la voluntad de tratar a los
compañeros de trabajo y a los clientes con cortesía, 
consideración 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 orientación al servicio?
La buena orientación al servicio significa que las 
personas con orientación al servicio anticipan, 
reconocen y atienden las necesidades de los
demás, no sólo de los clientes, sino también de 
otras personas, como los compañeros de trabajo, 
los directivos, los becarios, etc. 

Las aptitudes de orientación al servicio, es decir, la 

amabilidad, la consideración y la cooperación de los 

empleados, son un factor importante para el éxito y 

pueden repercutir en la reputación de toda la empresa en 

materia de servicio al cliente

Con las habilidades de orientación al 

servicio, las personas son más 

propensas a sentir empatía, compresión 

y amabilidad hacia las personas que les 

rodean. 

La orientación al mercado y al servicio describe la 
forma en que se lleva a cabo la comercialización.
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¿Qué es el servicio?

El servicio es otra área con 
muchas definiciones 
diferentes. Desde el punto de 
vista económico, según 
Murdick (1990) el servicio 
significa "actividades 
económicas que producen 
utilidades de tiempo, lugar, 
forma o psicológicas".

Desde la perspectiva del marketing, Kotler et al. 
(1991) dicen que el servicio es "cualquier acto o 
prestación que una parte puede ofrecer a otra y 
que es esencialmente intangible y no da lugar a 
la propiedad de nada". La intangibilidad hace 
que el servicio sea mucho más difícil de evaluar 
que 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.
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La experiencia del cliente tiene prioridad sobre los

beneficios.

Escuchar a los clientes para comprender

mejor sus necesidades

Comprender los servicios y productos

disponibles y hacer recomendaciones

Comprender los derechos del cliente y

trabajar para protegerlos

Completar todos los pasos necesarios

para mejorar la experiencia del cliente

Compromiso proactivo con los clientes para

entender sus necesidades futuras
Comunicarse con los clientes de una manera

que se ajuste a sus necesidades

Desarrollar relaciones con clientes

anteriores y futuros

Continuar con el desarrollo de ciertas

habilidades para ayudar mejor a los clientes

ORIENTACIÓN AL 

SERVICIO
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Orientada al 

Servicio-SOA
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¿Por qué es importante la orientación al servicio?
La orientación al servicio se basa en diseñar y prestar el mejor servicio a los clientes con la mejor actitud y

comportamiento hacia todas las personas implicadas en el proceso.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comisión Europea en el marco del Programa Erasmus+. 

La Comisión Europea y la Agencia Nacional de Francia no se hacen responsables del uso que pueda hacerse de la información contenida en él.



SITRA 
SOFT SKILLS AS A TOOL FOR CREATIVITY IN RURAL AREAS

PROJECT NO 2020-1-FR01-KA204-079841

This project has been funded with support from the European Commission. This publication [communication] reflects he views only of the author,  and the Commission cannot be held responsible for any use 
which may be made of the information contained therein.

¿Por qué es importante la orientación al servicio?

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

fracaso porque la producción de servicios tiene lugar en la interacción con los clientes. La

calidad de la interacción 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.
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¿Por qué es importante la orientación al servicio?

Parasuraman et al. (1988) propusieron que los clientes perciben la calidad por las lagunas que aparecen en una organización

de servicios. Según los autores, la calidad experimentada por los clientes depende del bucle de información que pasa por una

organización, que nos informa sobre las expectativas reales de los clientes. Cuatro lagunas influyen en la percepción 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 cómo se entregan las especificaciones a los clientes, y

4. La última aparece en las comunicaciones externas que informan sobre la calidad del servicio que una empresa se ofrece a

prestar.
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Orientación al servicio de la organización.

Entrepreneurial 
activities differ 
substantially 

Service 
system 

practices

Service 
leadership 
practices

Service 
encounter 
practices

Las prácticas de liderazgo son las que más
influyen en el correcto crecimiento
organizativo.  Lytle et al. (1998) mencionan
la importancia real de los líderes-servidores
dentro de la estructura de orientación al 
servicio

Las prácticas de encuentro con el servicio 
están relacionadas con las relaciones con 

los clientes y los empleados. 

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

Las prácticas de gestión de recursos humanos, 
se centran en el trato de los empleados dentro 

de la organización, y es un elemento muy 
crucial para el trato de los clientes.

Human 
resource 

managemen
t practices

La orientación al servicio de la 
organización se compone de elementos 
fundamentales que abarcan cuatro 
campos de prestación cruciales para el 
servicio, Lytle et al. (1998) 
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La Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) es un estilo arquitectónico que apoya la orientación a

servicios. La orientación 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 representación lógica de una actividad empresarial repetible que tiene un resultado

específico (por ejemplo, comprobar el crédito del cliente, proporcionar datos meteorológicos,

consolidar informes de perforación)

- Es autónomo

- Puede estar compuesto por otros servicios

- Es una "caja negra" para los consumidores del servicio

Arquitectura orientada a servicios - SOA
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La arquitectura orientada a los servicios puede aplicarse a toda la arquitectura de la empresa u

organización, pero hasta ahora, en la práctica, la SOA se utiliza más comúnmente en la integración y

organización del software que soporta las operaciones de la organización. Con este enfoque, el

software de la organización se organiza como un conjunto de servicios de software.

Arquitectura orientada a servicios - SOA
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El principio de la orientación a los servicios puede aplicarse a toda la arquitectura de la empresa, pero

lo más habitual es que se aplique a la organización 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 información dentro de la organización, los clientes y

los socios y organizaciones externas.

Arquitectura orientada a servicios - SOA

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comisión Europea en el marco del Programa Erasmus+. 

La Comisión Europea y la Agencia Nacional de Francia no se hacen responsables del uso que pueda hacerse de la información contenida en él.



SITRA 
SOFT SKILLS AS A TOOL FOR CREATIVITY IN RURAL AREAS

PROJECT NO 2020-1-FR01-KA204-079841

This project has been funded with support from the European Commission. This publication [communication] reflects he views only of the author,  and the Commission cannot be held responsible for any use 
which may be made of the information contained therein.

El 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.

Un servicio de software es realizado por un programa informático. Produce

efectos que tienen valor para las personas u organizaciones que son sus

consumidores. Tiene un proveedor, una persona u organización que asume la

responsabilidad de ejecutar el programa para producir esos efectos. Y existe un

contrato implícito o explícito entre el proveedor y los consumidores para que el

programa produzca los efectos que éstos esperan.

Arquitectura orientada a servicios - SOA
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"Se necesitan meses para encontrar un cliente... segundos para perderlo". 
- Vince Lombardi
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¡Comprueba tus conocimientos!

1. La orientación al servicio es la capacidad y el deseo de anticipar, reconocer y satisfacer las necesidades de los demás,

a veces incluso antes de que se articulen esas necesidades.

a) Verdadero

b) Falso

2. Las aptitudes de orientación al servicio, es decir, la amabilidad, la consideración y la cooperación de los
empleados, no son un factor importante para el éxito y pueden repercutir en la reputación de toda la empresa en
cuanto al cliente.

a) Verdadero
b) Falso
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3. ¿Por cuántas brechas perciben los clientes la calidad en la organización de servicios, propuesta por Parasuraman et

al. (1988)?

a) 6

b) 3

c) 4

4. ¿En cuántos elementos fundamentales consiste la orientación al servicio de la organización?

a) 3

b) 4

c) 5

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

1. A
2. B
3. C
4. B
5. A 
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