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¢Para qué crear una estrategia de servicio?, ¢Con base en
qué?. Estas son interrogantes que toda empresa de servi-
cios, cuyos objetivos estan mas alla de una simple transac-
cién econdmica, deberian motivarles a hacer un alto en el
camino y reflexionar al respecto, a fin de buscar establecer
la base del rumbo estratégico de la empresa.

El liderazgo en Servicio genera una mentalidad de servicio
dentro de la organizacién, éste permite a las personas en-
cargadas de tomar decisiones formarse una idea clara sobre
cudles iniciativas aprobar y cuales rechazar. Con una estra-
tegia de servicio clara y convincente las personas que pres-
tan servicios saben cdmo servir mejor a sus clientes, la can-
tidad de energia e interés que la persona pueda aportar a la
funcion, permiten a las compafiias prestar un servicio extra-
ordinario, porque la estrategia es su guia. Las empresas que
prestan un servicio extraordinario cuentan con una estrategia
de servicio clara y convincente, tienen una razon de ser que
le imprime energia a la organizacion y define la palabra
“servicio”. El valor de la estrategia de servicio esta en orien-
tar y dar energia.

A través de la estrategia de servicios, se logra identificar lo
que representa valor para el cliente, hay que escuchar y re-

troalimentarse del cliente y llegar a conocer qué cosas son
importantes; qué ocurre con nuestro desempefio en el servi-
cio y por qué, y qué debe hacerse para mejorarlo.

Una estrategia de servicio es una mision, no un planteamien-
to, es una meta, una direccién, un llamamiento; es lo que
une a las personas dentro de una organizacion bajo un pro-
pésito comun y le da significado al trabajo. Una verdadera
mision enlaza los esfuerzos de trabajo de la gente, es tangi-
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ble, concreta, clara y comprometedora, llega hasta el cora-
z6n de la gente.

Los lideres de la empresa deben definir correctamente aque-
llo que hace que el servicio sea forzoso, deben poner en mo-
vimiento y sostener una vision de excelencia en el servicio.
La clave esta en un auténtico liderazgo en servicio a todos
los niveles de la organizacioén; un liderazgo que inspira el lo-
gro. Las personas que prestan servicios necesitan una vision
de su trabajo en la cual valga la pena creer, una vision desa-
fiante que proporcione energia emocional y genere compro-
miso. El cultivar el desarrollo de valores y destrezas para lo-
grar el liderazgo en servicio, es una de las medidas méas im-
portante que puede tomar una organizacién en su camino
hacia la calidad del servicio.

Una estrategia de servicio va mas alla de la simple presta-
cion de un servicio de calidad. El papel primordial de un ser-
vicio de buena calidad como parte de la estrategia de servi-
cio implica comprometerse con cuatro principios: confiabili-
dad, sorpresa, recuperacion y equidad. Confiabilidad implica
servicio exacto y seriedad; implica cumplir lo prometido. Sor-
presa significa encontrar la manera que el cliente diga
“magnifico, esta gente sabe lo que hace”, es algo que suce-
de cuando se da mas de lo que se espera. Recuperacion im-
plica ganarse nuevamente la confianza del cliente en caso
de que el servicio haya sido deficiente, implica prestar apoyo
al servicio. Equidad se traduce en reglas iguales de juego
para el cliente y para la empresa, los negocios se hacen en
un contexto de ética. Estos principios de la calidad del servi-
cio constituyen la base para una estrategia de servicio.

Pero, ¢Como identificamos una estrategia de servicio?, no
basta con saber que una estrategia de servicio debe poner
énfasis en la calidad, ofrecerles valor a los clientes, coincidir
con las practicas y filosofia de la organizacion y fomentar la
realizacion. La empresa debe también identificar la estrate-
gia de servicio que le permita cumplir esos objetivos.

¢,Cudles atributos del servicio son y seguiran siendo los mas
importantes para nuestros mercados objetivo?, ¢En cuales
atributos de servicio es mas débil la competencia?, ¢ Cudles
son las capacidades actuales y potenciales de nuestra em-
presa en materia de servicio?. Estas tres interrogantes son
una oportunidad para analisis y permitiran identificar la estra-
tegia de servicio mas idonea a la compafiia. Sin embargo al
hacer este andlisis es también importante que los gerentes
se pregunten ¢Qué es esencial para el cliente y qué le pro-
ducira admiracion?. La estrategia de servicio debe integrar
los atributos esenciales para satisfacer las expectativas del



cliente, como los atributos sorprendentes para superar las
mismas. Es también de suma importancia el analizar fortale-
zas y debilidades de la competencia para la determinacion
de una estrategia que proporcione la diferencia.

La estrategia de servicio es la que define las directrices ge-
nerales de la funcién de cada puesto de las personas que
prestan el servicio. Cuando hay normas explicitas y claras
de servicio, hay claridad sobre la labor y existe un patron de
referencia contra el cual el empleado y el gerente pueden
evaluar y juzgar el desempefio de la organizacién. Las nor-
mas de servicio deben reflejar las expectativas de los clien-
tes de manera significativa para los empleados. En este sen-
tido, las normas son los aspectos especificos de la estrate-
gia de servicio. Es de hacer notar que la comunicacion de
estas normas es muy importante ya que de no lograrse
transmitir el significado del servicio extraordinario a las per-
sonas que prestan el servicio, puede caerse en una ambi-
gliedad en la funcién del mismo, no hay claridad acerca de
las prioridades del excelente servicio; entonces el servicio
resulta un juego de adivinanzas, hay desorientacién y se li-
mita la base para medir el desempefio.

Al igual que las normas de servicio, los simbolos de servicio
(cosas tangibles para deleitar los sentidos de los clientes y
recordarles a los empleados la misién), pueden comunicar
una filosofia, reforzar la estrategia de servicio y vincular a
ambas. Aunque los simbolos de por si no pueden modificar
la filosofia de una companiia, si pueden apuntalar los cam-
bios estructurales, los cambios en la tecnologia, los cambios
operativos y otros desarrollos. Si los simbolos concuerdan
con lo que ocurre en la organizacion, estos pueden ayudar a
comunicar lo que la empresa representa y hacia donde va.

Las cosas tangibles, el lenguaje y los comportamientos de la
gerencia son las principales herramientas de simbolizacion
que las empresas pueden utilizar para transmitir su mensaje.
La compafiia debe utilizar deliberadamente un mensaje po-
deroso que contenga la dignidad del servicio. La alta geren-

cia debe dedicar buena parte del tiempo a los asuntos relati-
vos a la calidad; el comportamiento de la gerencia debe sim-
bolizar la misién de servicio de la compafiia.

Identificar una estrategia solida de servicio es un paso cru-
cial en el proceso de mejorar el servicio, puesto que todo lo
demas gira a su alrededor, la estrategia erronea desencade-
na iniciativas de esfuerzo e implementaciones erréneas.

En conclusién todo directivo de una empresa de servicios
debe cuestionarse:

¢ Nuestra estrategia de servicio ¢ es clara y convincente pa-

ra todos nuestros empleados?

¢, Proporciona un verdadero valor a los clientes?

¢, Pone énfasis en el servicio de calidad excelente?

¢ Vivimos la estrategia de servicio en esta compafiia?

¢, Nuestra estrategia exige que nuestros logros sean su-

periores?

o ¢ Nuestra estrategia nos diferencia de la competencia?

o ¢ Reforzamos nuestra estrategia con normas explicitas
que orientan y animan a los empleados?

¢ ¢ Reforzamos nuestra estrategia de servicio con simbolos
apropiados?

Tomado de “On Great Service: A Framework for Action”
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