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Diagrama de experiencia de servicio

' FASE PRE-SERVICIO FASE DE SERVICIO ’ FASE POST-SERVICIO
PUBLICIDAD / RELACIONES PUBLICAS RECORRIDO DEL SERVICIO GESTION DE RELACIONES CON CLIENTES
¢Como se traslada la oferta de servicio por parte del proveedor? ¢Con qué elementos o puntos de interaccion del servicio entra en contacto el usuario durante su recorrido? ¢ Como realiza el proveedor del servicio el seguimiento
¢Existe algin momento critico? Ej.: puntos de interaccion percibidos como muy buenos o muy malos. a sus clientes/usuarios?

TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

SOCIAL MEDIA

¢Qué informacién previa del servicio esté disponible
en las redes sociales?

SOCIAL MEDIA e

¢Qué dicen los clientes/usuarios en las redes
sociales sobre el servicio y/o el proveedor?

DE BOCA EN BOCA

¢Qué estan diciendo del servicio y/o proveedor las
amistades, colegas y familiares?

DE BOCA EN BOCA

¢ Qué dicen los clientes/usuarios a sus amistades,
colegas y familiares sobre el servicio y/o el proveedor?

EXPERIENCIAS ANTERIORES

¢Qué experiencias previas tiene la gente con el servicio
— o similar - y/o el proveedor?

CREDIBILIDAD DE LA INFORMACION
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