)
Servicio: de ma
necesario a motor
estratégico del

{egocio



Introduccion

En muchas organizaciones, la gestion de
servicios se percibe como un gasto inevitable.

Sin embargo, en un mercado cada vez mas /
competitivo, el servicio técnico puede Z
convertirse en el mayor diferenciador vy %
generador de valor. ——




La vision
- equivocada:

e Ver el servicio solo como una “postventa
obligada”.

e Minimizar recursos para reducir costos
Inmediatos.

e Tratarlo como un area operativa sin
estrategia.




Las
’ consecuencias:

e Clientes Insatisfechos que migran a la
competencia.

e Pérdida de contratos y oportunidades de
fidelizacion.

e Impacto negativo en la reputacion de la
marca.




La red completa
de servicio:

En muchos sectores, el servicio no lo da
Unicamente personal propio. Lo hacen redes
de distribuidores, agentes o contratistas
externos que representan la marca.

Si ellos no comparten la misma cultura vy
estandares de servicio, la experiencia del

cliente se fragmenta. La radiografia debe
Incluir a todos, no solo a la operacion interna.

-



La vision correcta:

,

e Tratar el servicio como una linea de
negocio estratégica.

=

e Medir y mejorar continuamente KPls: %
tiempos de respuesta, cumplimiento de /
SLA, satisfaccion del cliente.

e Alinear al personal propio y al personal
tercerizado bajo un mismo estandar de
servicio.



( »-pECision

El serviciovya no es
un gasto
Inevitable: es la

~__ puertaparala

- lealtad del cliente

y el crecimiento
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