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El presente estudio de la tendencia digital Servuccion Digital, se genera en cumplimiento al Decreto Extraordi-
nario 0516 de 2016, especificamente en la segunda funcion de la Subdireccién de Innovacion Digital que reza
“Realizar investigacién para identificar y proponer soluciones tecnolédgicas orientadas a mejorar la calidad de
vida de las personas.”

En el estudio se analiza y se descomprime la tendencia en andlisis de antecedentes, TIC o modelo de negocios
que preceden, descripcién de la tendencia, porque la tendencia es un punto de inflexién, aplicaciones, organi-
zaciones y personas que utilizan la tendencia, beneficios (valor publico) y amenazas para el usuario, causantes
del cambio, retos, insights y/o necesidades basicas, aplicaciones en la Alcaldia y conclusiones. Todos estos
factores clave para comprenderla mejory asi generar soluciones innovadoras.

Esta investigacion es fruto del procedimiento de Inteligencia y Analisis de las Tendencias TIC cuyo propdsito es
proveer informacion vélida y relevante sobre tendencias e innovaciones que puedan tener un impacto positivo
(oportunidades) o negativo (amenazas) sobre la Alcaldia o sus organismos.

Este estudio tiene como objetivo informar a la ciudadania y organismos de la Alcaldia de Santiago de Cali de
las tendencias digitales que puedan servir de insumo para la innovacion digital de los procesos, productos o
servicios que la Entidad presta la a sus ciudadanos, facilitando su andlisis y por consiguiente, su aplicacién en
los ejercicios de ideacion de soluciones innovadoras basadas en nuevas tecnologias.
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Servicio: En economia, un servicio es una transaccién en la que no se transfieren bienes fisicos del vendedor
al comprador. Los beneficios del servicio se demuestran por la disposicién del comprador para realizar el
intercambio. Servicio es trabajo en proceso, y no el resultado de la accién del trabajo; por esta razon, no se
produce un servicio, sino que se presta un servicio.

Xaas (anything as a service, por sus siglas en inglés): Cualquier cosa como servicio, se refiere a la creciente
diversidad de servicios disponibles a través de Internet a través de la computacion en la nube en lugar de ser
provistos localmente o en las instalaciones. También conocido como todo como un servicio, cualquier cosa
como un servicio refleja el gran potencial de los servicios en la nube a pedido y ya esta siendo comercializado
y promovido en gran medida por companias como VMware y HP.

Modelos de Consumo Flexible: (FCM, flexible consumption models, por sus siglas en inglés), son modelos en
que la comercializacion, venta y compra de tecnologia, estan cada vez mas orientados al pago por uso.
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Los servicios han existido desde siempre pero fueron despreciados por no generar riqueza. Con el auge de los
modelos de calidad en la década de 1950s, el marketing en los 80s y la era de la informacién, los servicios
cobraron relevancia. A lo largo de los ultimos anos, la industria de la tecnologia, medios de comunicacién y las
empresas de telecomunicaciones han experimentado un giro significativo hacia la adopciéon de modelos de
“cualquier cosa como un servicio” o XaaS$ (por sus siglas en inglés), ofreciendo a los clientes opciones de entrega
y pago de productos que les permiten comprar acceso a productos como un servicio.

Lo que hace necesario planificar el proceso producciéon de un servicio (servuccion), y ahora en la era digital

cobra mas vigencia dando origen a la tendencia de servuccion digital, es decir la produccién de servicios
digitales.

Linea de tiempo

Fecha Hitos tecnoldgicos

1776 Adam Smith comienza ufilizar un concepto residual de “servicio” (bienes inmateriales que no

generan valor)..

1950 Se empieza a ver el sector servicios como productivo para las economias. TQM

1980s Aparece el concepto de marketing y concepto de calidad de productos y servicios

1987 Se acuna el concepto de servuccién por los profesores franceses Pierre Eiglier y Eric Langeard
2010s Modelos de consumo flexible

2016 Amazon GO: "Tecnologia Solo Pase"! Esto es autoservicio puro.

Fuente: LA EVOLUCION EN LA CONSIDERACION ECONOMICA DEL SECTOR SERVICIOS. (s. f.). Adaptado 7 de noviembre de 2018, de
http://www.eumed.net/ce/2011a/gvp.htm

1 https://searchcrm.techtarget.com/definition/Amazon-Go
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Servuccidon es un neologismo que resulta de unir las palabras “produccién” y “servicio”. El concepto de
servuccion nacio al equiparar la fabricacién de un producto (producciéon) con la fabricacién de un servicio.

De una manera sencilla puede definirse la Servuccién como un modelo de gestién para la elaboracion de un
servicio, es decir, toda la organizacién de los elementos fisicos y humanos en la relacidon cliente-empresa,
necesaria para la realizacion de la prestacion de un servicio y cuyas caracteristicas han sido determinadas desde
la idea concebida, hasta la obtencién del resultado como tal (el servicio).

En este sistema el cliente es parte integral y activa de este proceso: es actor, productor y consumidor del
servicio.

Los elementos de la Servuccion son:

Cliente Es el consumidor, implicado en la fabricacion del servicio

Soporte fisico Elementos materiales necesarios para la produccidén del servicio:
Equipos, instrumentos materiales tangibles y entorno

Personal de conftacto Personas en contacto directo con el cliente

Servicio Es el objetivo o resultado del sistema generado por la interaccién de
los elementos base (ver figura 1)

Sistema de organizacién interna | Organigrama. Sistemas de gestion. No visibles para el cliente

Demads clientes Infercambio de comunicacion entre clientes

Se debe tener en cuenta que el servicio solo se materializa cuando se da la interaccion del cliente con los otros
elementos.

La servuccién debe ser vista como una fabrica con todas las consecuencias de gestién que van ligadas a ella, la
cual servird como herramienta para el armado del disefo de los procesos. Para ello deberia tenerse en cuenta
las exigencias del cliente, un diagndstico interno de la organizacion, disefo de la servuccion actual y rediseno
de la servuccién.

Lograr la calidad del servicio:
Aunque la prestacion del servicio es intangible, es preciso establecer parametros de medida claros que
permitan medir los resultados, la satisfaccion del cliente y propiciar una mejora continua.
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Del cliente se debe conocer sus expectativas, necesidades, gustos y preferencias para disefar el servicio,
incluyendo elementos de evaluacion y medida para saber si se estan cumpliendo los objetivos y saber cuales
son las deficiencias que hay que mejorar y, asi, consolidar la relacién con el cliente y fidelizarlo.

Algunos aspectos a tener en cuenta:

- Eficacia en la gestién de las expectativas de los clientes. Saber que quiere y necesita.

- Experiencia del cliente: planificacién de los momentos de verdad.

- Estrategia de uso y apropiacion: la percepcion del servicio y su consumo va a depender en gran medida de la
imagen y reputacién que tenga la entidad.

- Aunque no haya reclamaciones ni quejas no quiere decir que la satisfaccién y calidad de los clientes con
respecto de un servicio sea alta.

Algunos indicadores de la calidad son:

Cuantitativos: relacionados con la cantidad, nimero y grado (tiempos de espera para ser atendido, tiempo de
entrega de un servicio, etc.)

Cualitativos: relativos a la cualidad, estética, sabor, etc. (trato recibido, temperatura adecuada, etc.). Dentro de
estos indicadores destacan también las caracteristicas propias del servicio que se refieren al proceso o relacion
interpersonal.

Objetivos de la Servuccion:

* Jerarquizacion de elementos que ayuden a determinar cuales son los niveles de calidad y del servicio que se
quieren alcanzar.

* Determinacién de los procedimientos para que la servuccion se mantenga y se mejore a lo largo del tiempo
con independencia del personal de contacto.

* Establecer una base de datos que ayude a la mejora continua
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Sistema de Servuccion basico

SOPORTE PERSONAL
Fisico DE

Figura 1. Sistema de Servuccién bdsico

Sistemas para organizar los servicios

Persona1 [¢ > Persona 2 Producto [¢ > Persona
Servicio Servicio
< « Persona 1
Producto [¢ > Beneficiario
A 3
A/ \
Persona 2 < > Servicio

Figura 2. Clases de sistemas en la organizacién de los servicios
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Sistema de Servuccion basico

Sistema de organizacion Interna

Servuccion como un proceso
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Figura 3. Esquema de servuccion.

Entradas

Proceso

Salidas

* Cliente
* Soporte fisico
* Personal de contacto

Prestacidon del servicio

Cliente con el servicio consumido
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Disefo de un servicio

SOPORTE FISICD
HARARBERBEE
HHIHHHEYEE
THHEHEHBHLUE
s |lo 5|3
it - = iE %? m
INEE
1 | Encontrar CONTACTO
restaurante 4 | Recibir al cliente
2 | Conocer cferta //4[{ Preguntar al
3 | Ver amblents 1" clients queva a
4 | Presentarse u tomar
5 | Leer meni 715 | Presentar mend
Smﬂﬂ_.‘ O 1 5 | Tomar nota
5 | Padir babida .J -_‘______..--i Lievar a la mesa
& | Tomar mend & . —1 7 | Presentar
7 | Pedir postres J 7 | Llevar mesa
s b &"Mahm
8 | Pedir cusnta. Py 8 | Despedir clients |
Pagar y retirarse |

Figura 4. Diseino de un servicio de restaurante con momentos de verdad.

Diseiio de un servicio

Los momentos de verdad de un servicio son los instantes en que el cliente se pone en contacto con el servicio
y sobre la base de este contacto se forma una opinién acerca de la calidad del mismo.

Insumos SERVICIO Insumos
Actitudes Actitudes
Valores Valores
Creencias CLIENTE ‘ EMPLEADO | ¢reencias

Deseos Deseos
Sentimient MOMENTO DE Sentimient

Figura 5. Modelo de un momento de verdad.
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Ciclo de vida de un servicio
Se refiere al desarrollo que experimentan los productos y/o servicio de una empresa, desde su lanzamiento

hasta su retirada del mercado. Las fases de este proceso: introduccion, crecimiento, maduracion y declive,
marcaran no sélo la rentabilidad de la empresa, si no su futura estrategia empresarial?

CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

INTRODUCCION CRECIMIENTO MADUREZ DECLIVE

¥ L ]

[ i TIEMPO ¢ |

Figura 6. Ciclo de vida del servicio.
04-1.png (400x267). (s. f.). Recuperado 6 de noviembre de 2018, de
http://www.gb-advisors.com/wp-content/uploads/2017/04/04-1.png

Majoramienio
continuo del
Sevicie

Caseho el
Servigio

Figura 7. Ciclo de vida del servicio segun
Foundations of IT service management based on ITIL v3. it SMF international

1 http://www.gb-advisors.com/es/itil-cobit-cumplimiento-de-ti/

OGNONORONY'

prog

www.cali.gov.co contigo,



INVESTIGACION DE

TENDENCIAS

SERVUCCION DIGITAL gl

)

{Por qué esta tendencia es un punto de inflexion?

El sector de los servicios es uno de los que mas ha crecido en el mundo. Hoy en dia los clientes, usuarios y
ciudadanos son muy exigentes con respecto a los servicios que van a recibir, debido al gran flujo de informa-
cién con la que cuentan y las empresas deben esforzarse si cabe ain mas en poder lograr la satisfaccion de los
mismos, debiendo cuidar al maximo el logro de este aspecto como fortaleza en la gestion de la calidad del
servicio.

Aplicaciones
Como proveedores, se pueden disefar toda clase de servicios con un esquema de servuccion.

Como clientes, se puede migrar hacia la satisfaccidon de necesidades a través de servicios en lugar de productos.

* VMware’ tiene un servicio de nube publica que puede ofrecer una multitud de servicios a los clientes.

* HP" ofrece una solucién completa que combina hardware, andlisis perspicaces, administracién proactiva y
servicios de ciclo de vida de dispositivos.

* Adobe’ le permite escoger el mejor paquete (productos o servicios) para su organizacion.

* DELL® implementa modelos de consumo flexibles para Tl desde el escritorio hasta el centro de datos.

* Google CIoud7productos y servicios de Inteligencia Artificial rapidos, a gran escala y faciles de usar.

* Microsoft® presenta una nueva forma de construir, implementar y mantener Windows: Windows como
servicio.

* AirBnB’ofrece una interfaz de usuario simple que se puede usar en linea o desde un teléfono mévil o tableta.
* KFC'usa la servuccion para entender la experiencia del cliente.

Optimiza la gestion de los recursos para que las diferentes interacciones posibles satisfactorias.
Mejora la experiencia de los clientes y por lo tanto se incrementa su nivel de satisfaccion.
Ayuda a las empresas a diferenciarse en la oferta total del servicio o en la parte de soporte.
Permite medir y definir la capacidad del servicio: cuantos clientes pueden ser atendidos.
Genera confianza en las empresas.

Reduce desperdicios de recursos, tiempo, reprocesos, etc.

Establece estandares de calidad.

* Elimina la burocracia.

3 https://download3.vmware.com/vcat/vmw-vcloud-architecture-toolkit-spv1-webworks/index.html#page/Service%20Definitions/Public%20Cloud%20Service%20Definition.1.04.html
4 https://www8.hp.com/us/en/services/daas.html

5 https://www.adobe.com/howtobuy/buying-programs/compare.html

6 https://spain.emc.com/about/news/press/2017/20170508-03.htm

7 https://cloud.google.com/products/ai/

8 https://docs.microsoft.com/en-us/windows/deployment/update/waas-overview

9 https://jungleworks.com/airbnb-business-model-revenue-insights/

10 https://www.slideshare.net/Rabbanisunny/customer-gap
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5. Causantes del cambic

Modelos de calidad total, servicio al cliente, momentos de verdad y experiencia del consumidor.
La tendencia digital de Computacion en la nube facilita la conversion de productos a servicios.
El comercio electrénico y movil.

La tendencia digital de Smart Living.

La tendencia digital de Micro Momentos.

6. Retos
Llegar a una total comprension y delimitacion del proceso de produccién en los servicios, fomentando la

comprension de lo que significa ser productivo en los servicios digitales y el impacto en la validez de la
conceptualizacion, medicion de la productividad del servicio y la satisfaccién del cliente.

Expectativas de cambio emergentes

Los clientes quieren poder elegir donde, cdmo y cuanto consumir y por supuesto pagar.
Los negocios quieren ser flexibles para poder satisfacer a sus clientes en el momento.

7. Insights y/o Necesida

- Detras de todo gran servicio hay disefio centrado en el cliente (servuccion).

- Eficiencia: capacidad de realizar o cumplir adecuadamente las funciones publicas con el minimo de recursos
posibles y en el menor tiempo posible.

- Satisfaccién: medida de cémo los servicios de la Alcaldia cumplen o superan las expectativas del
cliente/ciudadano.

- Confianza: es la creencia en que una persona o grupo sera capaz de actuar de una manera adecuada en una
determinada situacion.

- Calidad: conjunto de propiedades inherentes de un servicio que le confieren capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas.

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
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8. Aplicaciones en la Alca
BACK OFFICE FRONT OFFICE

.
Escuslas y
Hospltales

Trémites en linea

Apps

Ventanllla

PADS ;

£h
Funcienarios
Contratistas
d'gb'-'.':-:.-

Figura 8. Esquema back office - front office de la Alcaldia
Conclusiones
El analisis de las servucciones permite identificar los elementos de los servicios ofrecidos (clientes, personal de
contacto, soportes fisicos, organizacién interna) necesarios para satisfacer las expectativas de los clientes,
eliminando la burocracia y la duplicidad, analizando el valor publico ofrecido y promoviendo la efectividad en

el uso de los recursos.

El buen trato no es solo una forma de influir positivamente en los demas, es la Unica.
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