Concepto

Punto de contacto

Cada momento en que una persona interactua

CON un servicio: con otra persona, un objeto, un _O’

espacio o una interfaz.

Eninglés Origen

Touchpoint Momentos de la verdad: Normann y Carlzon (afios 80)

Qué problema aborda

Explica por qué la experiencia de un servicio no depende de un solo canal, sino de la suma de todos los

momentos en que se toca.

Un ejemplo

Dos formas de pensar qué es «el servicio» de una aerolinea.

Solo el producto

©

vuelo

El avion y el vuelo. Un punto de contacto.

Todos los puntos de contacto
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web mostrador embarque tripulacion maleta

La web, el mostrador, la puerta de
embarque, la tripulacion, la maleta en la cinta.
Muchos momentos.



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

Cada uno de esos momentos puede mejorar o estropear la experiencia entera.

Por que pasa

] ®

Un servicio no se ve entero: se vive Cada contacto deja una impresion
por partes. del todo.

Aplicaciones en diseino

Un solo contacto malo puede pesar
mas que muchos buenos.

W/ Usaloasi X Evita
Haz un inventario de todos los puntos Mejorar un canal mientras los demas
de contacto, también los que no son contradicen lo que promete.

digitales: personas, papeles, espacios.

50 millones

Lo que dice lainvestigacion

<® Paranocaer

Recuerda que no todos los puntos de
contacto pesan igual: identifica los que
deciden la experiencia.

Jan Carlzon calculd que en SAS unos 10 millones de pasajeros al afo tenian unos 5 contactos de unos 15 segundos con el

personal: 50 millones de «<momentos de la verdad» que decidian la imagen de la compafiia (Carlzon, 1987).

® @ ® Evidencia solida. Es una estimacion de gestion, no una medicion cientifica, pero popularizo la idea de que cada contacto cuenta.

Autoresy obras
Jan Carlzon (1987) Marc Stickdorm y Jakob Schneider (2010)
Popularizé los «momentos de la verdad» al frente de SAS. Hicieron de los puntos de contacto una pieza central del

disefio de servicios.
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