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Vision Estrategica del
negocio del servicio




Naturaleza de la vision

+

m Tiene que ver mas con la actitud que
con la estrategia del negocio.

m Se debe orientar al diseno de

estrategias centradas en la atencion al
cliente, trato amable y cortesia.




Elementos de la vision
estrategica del negocio

m Segmentos del mercado meta
m Concepto de servicio

m Estrategia operativa

m Sistema de entrega de servicio




Segmento de mercado
meta

m Cuales son las caracteristicas comunes de
los segmentos de mercado meta?

m Qué dimensiones pueden ser utilizadas al

segmentar el mercado meta?
— Geografica, psicografica, demografica..
m Qué necesidad tiene cada uno?
m Que tan bien servidas estan?
m De que forma?
m Por quién?




Concepto de servicio

+

m Cuales son los elementos importante
del servicio a ser provistos en términos
de resultados para los clientes?

m COmo se supone que estos elementos
seran percibido por el segmento de
mercado meta?




Estrategia operativa

+

m Operaciones, finanzas, marketing,
recursos humanos, control, etc...Cual
es el mas importante en la estrategia?

m Donde se realizaran las mayores
iInversiones?

m COmo seran controladas la calidad y el
costo?




Sistema de estrategia de
servicio

m Rol del personal, tecnologia, equipo,
instalaciones, layout, etc. ..Qué elementos
es el mas importante para el sistema de
entrega del servicio?

m Cuales seran los estandares de calidad?

m Provee barreras de entrega a la
competencia?

— "Se puede copiar el producto pero no asi el
servicio”




Rentabilidad del servicio

m El desarrollo de la vision se debe
centrar en la rentabilidad del servicio
para el negocio.

m Que produzca utilidades en forma
sostenible, trayendo beneficios para
sus accionistas, empleados vy clientes
leales.




Diseio e implementacion
de estrategia de Servicio

Decameron Aquarium




Estrategia de servicio

m Las estrategias no se
deben concebir en
términos de funciones,
Sino en empresas de
Servicios misma como
un sistema integral y
su entorno.

s Anuentes al sistema
cambiante y en
busqueda de lograr el
aprovechamiento de
las oportunidades.




Estrategia de servicio

m Las estrategias de la
empresa tambien
podran ir dirigidas a
aspectos asociados con
la administracion del
cliente, buscando
formas de relacion que
modifiquen sus
percepciones,
comportamientos y
participacion en la
entrega de servicios.




Estrategia de servicio

+

m Se requiere definir estrategias
encaminadas a integrar el sistema de
entrega del servicio, de manera que la

estrategia operativa este alineada
eficazmente con las inversiones,
activos e instalaciones del negocio.




Estrategia de servicio

m Es crucial el desarrollo de
estrategias relacionadas
con la administracion del
talento humano de la
organizacion, de manera
que la empresa pueda
contratar, desarrollar,
motivar y retener a los
mejores elementos que
haran posible el éxito de
las estrategias
emprendidas en las areas
descritas.




Dimensiones y fuentes para
generacion de estrategias

+

m Diseno del resultado del servicio
s Administracion del cliente

m Desarrollo de la estrategia operativa

para crear valor

m Integracion del sistema de entrega de
servicio con la estrategia operativa

m Desarrollo de la estrategia de Recursos
Humanos




Diseno del resultado del
servicio

m Estrategias que podemos desarrollar:

— Provision de evidencia tangible para un
servicio esencialmente intangible.

— Personalizacion de un servicio tipicamente
estandar

— Estandarizacion de un servicio
tipicamente personalizado

www.fiestainn.com




Administracion del cliente

+

— Formas de Administrar la demanda
— Administracion de las expectativas del cliente
— Reduccion de los riesgos percibidos por el cliente

— Participacion del cliente en la entrega del
servicio

— Desarrollo de las relaciones de membresia con
los clientes

— Requerimientos de esfuerzos con el cliente

— Reduccion o incremento del personal de
contacto en la entrega del servicio

— Administracion de la lealtad entre clientes,
empleados y la firma

www.hotelarenalkioro.com




Desarrollo de la estrategia
operativa para crear valor

+

m Enfasis en el uso de tecnologia

m Desarrollo de redes de comunicaciones
O relaciones

m Administracion de la capacidad de la
demanda

m Precio por utilizacion de capacidad

m Utilizacion efectiva de recursos
compartidos para dos o0 mas servicios




Integracion del sistema de entrega
de servicio con la estrategia
+operativa

m Agrupamiento de lugares para lograr
impacto de mercado

m Localizacion de instalaciones cerca de
los clientes

m Diseno del sistema de servicio con
aseguramiento de calidad

m Desarrollo de alternativas de baja
Inversion




Desarrollo de la estrategia de
Recursos Humanos “gestion del
talento humano”

+

m Empleados seleccionados cuidadosamente
como los grupos de clientes.

m Facultamiento con limites de los empleados

m Eliminar politicas rigidas que interfieran con
la habilidad del personal.

m Inversion de desarrollo humano vs rotacion
de personal y costos de entrenamiento.

m Creacion de oportunidades para niveles de
compensacion inusuales.




Asignacion de Caso

Pag. 81 “Como poner a trabajar
la cadena de utilidad en el
servicio”




