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Evidencia de Shostack

“Incapacidad del Marketing de tratar con la intangibilidad de un Servicio”
Indiferencia de Marketing

Evidencia Periférica

Poco Valor

Propiedad del Consumidor

Evidencia Esencial

Gran Importancia

No es propiedad del 
Consumidor



Prerrequisitos de Edvardsson y Olsson
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Resultado
del Cliente
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 del Servicio

Concepto de Servicio

Proceso de Servicio

Sistema de Servicio
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Procesos de Ramaswamy

Procesos de Servicios

Actividades de Operaciones de Servicio

Actividades de Servicio al Cliente

“Un proceso de servicio ideal comienza con la entrada de 
clientes y finaliza con un resultado “visible” para ellos.”



Características de Gallouj y Weinstein

Características 
de Competencia

C1, C2, C3, ...Cq)

Características 
Técnicas

X1, X2, X3, ...Xq)

Características 
de Competencia
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Características 

del Servicio
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Objeto de Diseño de Servicios

Relaciones de Intercambio

“El Diseño en los Servicios puede estar relacionado con la coordinación de 
un conjunto variado de Recursos Socio-Técnicos, que conduce a formas 
innovadoras de intercambio entre Proveedores y Clientes.”

---- Fernando Secomandi & Dirk Snelders



Interfaz e Infraestructura

Recursos 
Socio-Técnicos

Actividades del 
Servicio al Cliente

Intercambios entre 
Proveedores y Clientes

Actividades de 
Operación de Servicio

Línea de Visibilidad ¿Cómo?¿Qué?



“ La interfaz del servicio materializa una relación de 
intercambio entre proveedores y clientes, y que el diseño de la 
interfaz del servicio, quizás más que cualquier otra cosa, es el 

diseño del servicio en sí. ”
------ Fernando Secomandi & Dirk Snelders


