Productos y servicios




Un producto o servicio puede incluir cualquier cosa ofrecida para su atencion, adquisicion o
consumo tal como:

Un servicio es cualquier acto o desempefio que una persona puede ofrecer a otra, que es
esencialmente intangible y no conlleva ninguna propiedad y su producciéon puede o no estar
ligada a un producto fisico.

Un producto, en esencia tangible, conlleva componentes de servicio que se vuelven muy
importantes: instalacién, garantia, servicio al cliente, entre otros.



Servicio

Cliente EXTERNO: Cliente INTERNO:

R LI T W e e le T Rtlil [Pz  'oda aquella persona que dentro de

solicita nuestro producto o servicio. la_propia empresa mantienen una
relacion de trabajo con nosotros.
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Producto

Producto

Producto




Diferencias entre producto y servicio

Producto

Servicio

Tangible.

Intangible.

Se fabrica.

Se presta.

Se puede patentar.

No se puede patentar.

Es almacenable.

No se puede almacenar.

FabricaciOn, para su venta
posterior.

El servicio se planea y crea de
antemano, pero se produce
hasta el momento de prestarlo.

Se producen en instalaciones en
las cuales el puUblico no tiene
acceso.

Casi siempre se producen en las
instalaciones del prestatario con
la participacion del cliente.

Mayor estandarizaciOn.

El servicio es subjetivo, ya que
depende del sujeto que lo
preste.




Servicio como actitud

¢ La relacidn se vuelve productiva al considerar al servicio como la disposicion de la
organizacion y de las personas para orientar sus conocimientos, habilidades y sus recursos en
funcion de las necesidades y expectativas del publico.

**Un componente fundamental del servicio es la actitud, variable basica del comportamiento,
qgue afecta directamente la efectividad y el tipo de relaciones que se sostengan con el cliente o
beneficiario.

+*¢La actitud positiva ayuda a comprender al usuario y de empatizar con él, de ser cordiales y de
aplicar el criterio para amoldar los procedimientos de la empresa a sus expectativas, en lugar de
hacerlo victima de nuestras necesidades de productividad y nuestros sistemas internos.

+*Existen de la actitud.



Clases de servicio

* Principal
el servicio mas importante

e Periféricos
gue complementan

e Devalor

libres de costos




10 Componentes basicos del buen
servicio




Desarrollo de productos y servicios




6.2 Desarrollo de productos y servicios

e 80% a90% de los productos de consumo
fracasan.

e E|éxitoselogra enla medida en que se
ofrecen al mercado ventajas significativas
frente a lo que ya existe, para lo cual es
indispensable preguntarse si producto o
servicio es compatible con las necesidades
del consumidor o usuario, con los objetivos
estratégicos de la empresa o institucion,
con su habilidad o competencia y con sus
recursos.




Proceso de desarrollo de nuevos productos
Y Servicios




Ejercicio:
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6.3 El tiempo de los clientes




La estrategia de la simplicidad

Hazlo siempre lo mas simple, sencillo y accesible que puedas.

Los clientes no quieren perder tiempo,
quieren saber qué hay en el producto o servicios que les va a
beneficiar y lo quieren saber rapidamente y sin enredos.
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