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Empresas deben replantear su modelo de servicio para
afrontar crisis: IPADE

e Provoca lealtad en el cliente, altos porcentajes de recompra e incrementa competitividad

e Es mas rentable a largo plazo que bajar precios

e Los servicios son un catalizador de convergencia tecnolégica

e Aerolineas de bajo costo, hospitales, instituciones de microcrédito y telefonia, ejemplos
de una buena gestion

Ciudad de México, 8 de septiembre de 2009.- El servicio al cliente es un drea de oportunidad
gue las empresas deben utilizar para ser mds competitivas sin tener que recurrir a bajar precios,
asegura Francisco Arenas Ballester, profesor de Direccion de Operaciones del IPADE.

Los entornos de turbulencia econdmica representan una oportunidad para que las empresas
redefinan sus propuestas de valor y puedan salir fortalecidas de éstos. Arenas Ballester enumera
algunos sectores que lo ilustran claramente: las aerolineas de bajo costo, instituciones de
microcrédito y hospitales.

“Algunas aerolineas han podido bajar sus costos a raiz de una reconfiguracién de sus servicios;
hospitales en paises en desarrollo han logrado ser un destino atractivo para pacientes de paises
desarrollados gracias a ciertas certificaciones internacionales, como sucedié en India y esta
sucediendo ahora en México; las instituciones de microcrédito se han consolidado debido a la
calidad de atencién y vinculacidn con su mercado”, comenta.

El financiero, turistico, tecnoldgico, la manufactura son algunos sectores o industria que
obtendrian amplias ventajas ante el cliente si implementaran eficaces modelos de servicio:
Lealtad, altos porcentajes de recompra y competitividad en su mercado.

“Competir desde el servicio es una alternativa a ‘tocar’ el precio. Es un hecho que siempre
resultara mas rentable a largo plazo el desarrollar modelos de servicio eficaces a bajar precios”,
explica.

Ademas, los servicios permiten converger hacia nuevas tecnologias y mercados, tal es el caso de
la telefonia. “Los teléfonos son hoy un compilado de servicios: tienen aplicaciones de todo tipo,
son reproductores de musica, internet portatil, etcétera”.




Esta reconfiguracion de las empresas es, sin embargo, tarea de la direccidon. “El rediseno de la
empresa hacia una apuesta por los servicios esta relacionada directamente a estilos directivos y
habla mucho del liderazgo del director”, concluye.
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