
VisiVisióón Estratn Estratéégica del gica del 
negocio del servicionegocio del servicio



Naturaleza de la visiNaturaleza de la visióónn

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

�� Se debe orientar al diseSe debe orientar al diseñño de o de 
estrategias centradas en la atenciestrategias centradas en la atencióón al n al 
cliente, trato amable y cortescliente, trato amable y cortesíía.a.



Elementos de la visiElementos de la visióón n 
estratestratéégica del negociogica del negocio

�� Segmentos del mercado metaSegmentos del mercado meta
�� Concepto de servicioConcepto de servicio
�� Estrategia operativaEstrategia operativa
�� Sistema de entrega de servicioSistema de entrega de servicio



Segmento de mercado Segmento de mercado 
metameta

�� CuCuááles son las caracterles son las caracteríísticas comunes de sticas comunes de 
los segmentos de mercado meta?los segmentos de mercado meta?

�� QuQuéé dimensiones pueden ser utilizadas al dimensiones pueden ser utilizadas al 
segmentar el mercado meta?segmentar el mercado meta?
–– GeogrGeográáfica, psicogrfica, psicográáfica, demogrfica, demográáfica..fica..

�� QuQuéé necesidad tiene cada uno?necesidad tiene cada uno?
�� Que tan bien servidas estQue tan bien servidas estáán?n?
�� De que forma?De que forma?
�� Por quiPor quiéén?n?



Concepto de servicioConcepto de servicio

�� CuCuááles son los elementos importante les son los elementos importante 
del servicio a ser provistos en tdel servicio a ser provistos en téérminos rminos 
de resultados para los clientes?de resultados para los clientes?

�� CCóómo se supone que mo se supone que ééstos elementos stos elementos 
serseráán percibido por el segmento de n percibido por el segmento de 
mercado meta?mercado meta?



Estrategia operativaEstrategia operativa

�� Operaciones, finanzas, marketing, Operaciones, finanzas, marketing, 
recursos humanos, control, etcrecursos humanos, control, etc……CuCuáál l 
es el mes el máás importante en la estrategia?s importante en la estrategia?

�� DDóónde se realizaran las mayores nde se realizaran las mayores 
inversiones?inversiones?

�� CCóómo sermo seráán controladas la calidad y el n controladas la calidad y el 
costo?costo?



Sistema de estrategia de Sistema de estrategia de 
servicioservicio

�� Rol del personal, tecnologRol del personal, tecnologíía, equipo, a, equipo, 
instalaciones, layout, etc. ..Quinstalaciones, layout, etc. ..Quéé elementos elementos 
es el mes el máás importante para el sistema de s importante para el sistema de 
entrega del servicio?entrega del servicio?

�� CuCuááles serles seráán los estn los estáándares de calidad?ndares de calidad?
�� Provee barreras de entrega a la Provee barreras de entrega a la 
competencia?competencia?
–– ““Se puede copiar el producto pero no asSe puede copiar el producto pero no asíí el el 
servicioservicio””



Rentabilidad del servicioRentabilidad del servicio

�� El desarrollo de la visiEl desarrollo de la visióón se debe n se debe 
centrar en la rentabilidad del servicio centrar en la rentabilidad del servicio 
para el negocio.para el negocio.

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



DiseDiseñño e implementacio e implementacióón n 
de estrategia de Serviciode estrategia de Servicio



Estrategia de servicioEstrategia de servicio

�� Las estrategias no se Las estrategias no se 
deben concebir en deben concebir en 
ttéérminos de funciones, rminos de funciones, 
sino en empresas de sino en empresas de 
servicios misma como servicios misma como 
un sistema integral y un sistema integral y 
su entorno.su entorno.

�� Anuentes al sistema Anuentes al sistema 
cambiante y en cambiante y en 
bbúúsqueda de lograr el squeda de lograr el 
aprovechamiento de aprovechamiento de 
las oportunidades.las oportunidades.



Estrategia de servicioEstrategia de servicio

�� Las estrategias de la Las estrategias de la 
empresa tambiempresa tambiéén n 
podrpodráán ir dirigidas a n ir dirigidas a 
aspectos asociados con aspectos asociados con 
la administracila administracióón del n del 
cliente, buscando cliente, buscando 
formas de relaciformas de relacióón que n que 
modifiquen sus modifiquen sus 
percepciones, percepciones, 
comportamientos y comportamientos y 
participaciparticipacióón en la n en la 
entrega de servicios.entrega de servicios.



Estrategia de servicioEstrategia de servicio

�� Se requiere definir estrategias Se requiere definir estrategias 
encaminadas a integrar el sistema de encaminadas a integrar el sistema de 
entrega del servicio, de manera que la entrega del servicio, de manera que la 
estrategia operativa este alineada estrategia operativa este alineada 
eficazmente con las inversiones, eficazmente con las inversiones, 
activos e instalaciones del negocio.activos e instalaciones del negocio.



Estrategia de servicioEstrategia de servicio

�� Es crucial el desarrollo de Es crucial el desarrollo de 
estrategias relacionadas estrategias relacionadas 
con la administracicon la administracióón del n del 
talento humano de la talento humano de la 
organizaciorganizacióón, de manera n, de manera 
que la empresa pueda que la empresa pueda 
contratar, desarrollar, contratar, desarrollar, 
motivar y retener a los motivar y retener a los 
mejores elementos que mejores elementos que 
harharáán posible el n posible el ééxito de xito de 
las estrategias las estrategias 
emprendidas en las emprendidas en las ááreas reas 
descritas.descritas.



Dimensiones y fuentes para Dimensiones y fuentes para 
generacigeneracióón de estrategiasn de estrategias

�� DiseDiseñño del resultado del servicioo del resultado del servicio
�� AdministraciAdministracióón del clienten del cliente
�� Desarrollo de la estrategia operativa Desarrollo de la estrategia operativa 
para crear valorpara crear valor

�� IntegraciIntegracióón del sistema de entrega de n del sistema de entrega de 
servicio con la estrategia operativaservicio con la estrategia operativa

�� Desarrollo de la estrategia de Recursos Desarrollo de la estrategia de Recursos 
HumanosHumanos



DiseDiseñño del resultado del o del resultado del 
servicioservicio

�� Estrategias que podemos desarrollar:Estrategias que podemos desarrollar:
–– ProvisiProvisióón de evidencia tangible para un n de evidencia tangible para un 
servicio esencialmente intangible.servicio esencialmente intangible.

–– PersonalizaciPersonalizacióón de un servicio tn de un servicio tíípicamente picamente 
estestáándar ndar 

–– EstandarizaciEstandarizacióón de un servicio n de un servicio 
ttíípicamente personalizadopicamente personalizado

www.fiestainn.comwww.fiestainn.com



AdministraciAdministracióón del clienten del cliente

–– Formas de Administrar la demandaFormas de Administrar la demanda
–– AdministraciAdministracióón de las expectativas del clienten de las expectativas del cliente
–– ReducciReduccióón de los riesgos percibidos por el clienten de los riesgos percibidos por el cliente
–– ParticipaciParticipacióón del cliente en la entrega del n del cliente en la entrega del 
servicioservicio

–– Desarrollo de las relaciones de membresDesarrollo de las relaciones de membresíía con a con 
los clienteslos clientes

–– Requerimientos de esfuerzos con el clienteRequerimientos de esfuerzos con el cliente
–– ReducciReduccióón o incremento del personal de n o incremento del personal de 
contacto en la entrega del serviciocontacto en la entrega del servicio

–– AdministraciAdministracióón de la lealtad entre clientes, n de la lealtad entre clientes, 
empleados y la firmaempleados y la firma

www.hotelarenalkioro.comwww.hotelarenalkioro.com



Desarrollo de la estrategia Desarrollo de la estrategia 
operativa para crear valoroperativa para crear valor

�� ÉÉnfasis en el uso de tecnolognfasis en el uso de tecnologííaa
�� Desarrollo de redes de comunicaciones Desarrollo de redes de comunicaciones 
o relacioneso relaciones

�� AdministraciAdministracióón de la capacidad de la n de la capacidad de la 
demandademanda

�� Precio por utilizaciPrecio por utilizacióón de capacidadn de capacidad
�� UtilizaciUtilizacióón efectiva de recursos n efectiva de recursos 
compartidos para  dos o mcompartidos para  dos o máás servicioss servicios



IntegraciIntegracióón del sistema de entrega n del sistema de entrega 
de servicio con la estrategia de servicio con la estrategia 
operativaoperativa

�� Agrupamiento de lugares para lograr Agrupamiento de lugares para lograr 
impacto de mercadoimpacto de mercado

�� LocalizaciLocalizacióón de instalaciones cerca de n de instalaciones cerca de 
los clienteslos clientes

�� DiseDiseñño del sistema de servicio con o del sistema de servicio con 
aseguramiento de calidadaseguramiento de calidad

�� Desarrollo de alternativas de baja Desarrollo de alternativas de baja 
inversiinversióónn



Desarrollo de la estrategia de Desarrollo de la estrategia de 
Recursos Humanos Recursos Humanos ““gestigestióón del n del 
talento humanotalento humano””

�� Empleados seleccionados cuidadosamente Empleados seleccionados cuidadosamente 
como los grupos de clientes.como los grupos de clientes.

�� Facultamiento con lFacultamiento con líímites de los empleadosmites de los empleados
�� Eliminar polEliminar polííticas rticas ríígidas que interfieran con gidas que interfieran con 
la habilidad del personal.la habilidad del personal.

�� InversiInversióón de desarrollo humano vs rotacin de desarrollo humano vs rotacióón n 
de personal y costos de entrenamiento.de personal y costos de entrenamiento.

�� CreaciCreacióón de oportunidades para niveles de n de oportunidades para niveles de 
compensacicompensacióón inusuales.n inusuales.



AsignaciAsignacióón de Cason de Caso

Pag. 81  Pag. 81  ““CCóómo poner a trabajar mo poner a trabajar 
la cadena de utilidad en el la cadena de utilidad en el 
servicioservicio””


