Concepto

Frontstage
y backstage

La distincion entre lo que la persona ve de un [y
servicio (frontstage) y lo que ocurre detras para Q
hacerlo posible (backstage), separados por la

linea de visibilidad.

Eninglés Origen
Frontstage and backstage Goffman (1959); en servicios, Shostack (1984)

Qué problema aborda

Explica por qué un buen servicio no se arregla solo en lo visible: muchas veces el problema esta detras.

Un ejemplo

Una noche de hotel, segun el ejemplo de Bitner y otros (2008).

Lo que ve el huésped Lo que no ve
recepcion habitacion cena recepcion habitacion cena
linea de visibilidad linea de visibilidad
reserva maletas cocina reserva maletas cocina
La recepcion, la habitacion, la cena que le La reserva registrada, las maletas que suben,
suben. Frontstage. la comida que se prepara. Backstage.

Si el backstage falla, el huésped lo nota en el frontstage, aunque no sepa por qué.


http://127.0.0.1:36395/sobre/#tipo-concepto

Por qué pasa

B B =

Lo visible depende de lo que La linea de visibilidad separa lo que se Disenar los dos lados evita prometer lo
ocurre detras. ve de lo que no. que no se puede cumplir.

Aplicaciones en diseino

v/ Usalo asi X Evita <® Paranocaer

Cuando algo falla delante, busca la Magquillar el frontstage para tapar un Decide qué conviene mostrar: a veces
causa detras: procesos, sistemas backstage que no funciona. hacer visible el backstage (una cocina
o personal. abierta) genera confianza.

3lineas

Lo que dice lainvestigacion

El blueprint separa las acciones con tres lineas: la de interaccién (persona y personal), la de visibilidad (lo que se ve y lo que no)
y la de interaccion interna (personal y procesos de soporte) (Bitner y otros, 2008).

® @ @ Evidencia solida. Es una forma de describir un servicio, no un efecto medido; esta muy extendida en la investigacion y la practica.
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