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En Semana Santa tuve la suerte de
pasar unos dias en un Hotel de la
cadena Riu en Fuerteventura. Hace mu-
chos afios que habia oido hablar sobre
la politica de calidad de esta empresa y
del asesoramiento de Luis Huete, profe-
sor del |ESE, gue la sefald desde hace
tiempo como ejemplar en el campo de la
Calidad del Servicio.

Algunas de las entidades que comenza-
ron ese itinerario al principio de los 90
cayeron, a mitad del camino, en la tram-
pa de buscar el beneficio facil y olvidar la
satisfaccion del cliente. El tiempo les ha
hecho pagar su ambicion. No ha sido el
caso de Riu que, afortunadamente, cui-
da todos los detalles con una profesio-
nalidad encomiable.

Los que trabajamos en servicios sabe-
mos de la dificultad de garantizar una
prestacion fiable y sin errores. El hecho
de que el intangible se consuma en el
momento en que se produce, su hetero-
geneidad y la inseparabilidad de la perso-
na que lo presta, hace que la posibilidad
de fallo sea muy alta. ;Qué empleado no
tiene un mal dia?, ¢Qué cliente no esta
alguna vez malhumorado?, ¢Quién pue-
de garantizar que la climatologia no cau-
se problemas descontrolados?

UNA EXPERIENCIA
CUASI-MISTICA:

Hoteles Riu

y los periféricos (I)

En hosteleria se conoce muy bien la di-
ferencia entre los servicios genéricos y
los periféricos. El servicio principal es
dar un alojamiento acorde con la cate-
goria del establecimiento, desayuno y,
en su caso, completa o media pension.
Los servicios periféricos son los que
acompanan al genérico y que comple-
mentan la prestacion (acogida sin es-
peras y con calidez, traslado inmedia-
to del equipaje, habitaciones llenas de
pequefios detalles, personal siempre
sonriente y que siempre mira a la cara
a los clientes para adelantarse si nece-
sitan algo, en vez de mirar hacia otro
lado y obligarles a perseguir la presta-
cién del servicio, instalaciones del res-
taurante lo suficientemente amplias
como para permitir la existencia de me-
sas libre y limpias aun en horas punta,
sobre todo en el desayuno,...)

“En nuestros
servicios aseguradores
Jsabemos
cudales son nuestros
Servicios genéricos
y cudles los periféricos?
¢ Trabajamos
sobre ellos?”

Los expertos aseguran que “es en los
servicios periféricos donde existen
mayores posibilidades de generar va-
lor adicional, sorprendiendo al cliente

y superando sus expectativas”. El “fe-
eling” crea una actitud positiva o nega-
tiva ante el servicio y potencia, o des-
truye, el valor de las prestaciones.

Trabajar en ese campo, conociendo las
expectativas de los clientes y superan-
dolas por medio de la sorpresa positi-
va, es el mejor camino para diferenciar-
se. Debemos huir de la facil (y prepo-
tente) conclusion de que “ya sabemos
lo que quieren los clientes, puesto que
se trata de un aspecto de simple senti-
do comdn”.

En Servicios la eficacia no esta de
forma prioritaria en el cumplimiento
de unas normas, como sucede con
los trabajos méds mecanicos, sino en
el compromiso personal con que se
hace la tarea y las capacidades per-
sonales desarrolladas. Cuando las
personas trabajan en ese entorno se
crea una espiral de satisfaccion y éxi-
to que envuelve a trabajadores y clien-
tes y adquiere una fuerza imparable.
La gestion de los servicios tiene poco
que ver con la gestion eficaz de las co-
sas y mucho que ver con el estable-
cimiento de relaciones satisfactorias
con las personas.

En servicios las personas son lo prime-
ro y las cosas lo segundo.

Por (ltimo, propongo una reflexion a los
que hayan tenido la paciencia de leer
estas lineas: En nuestros servicios ase-
guradores ¢sabemos cudles son nues-
tros servicios genéricos y cuales los pe-
riféricos? ¢ Trabajamos sobre ellos?
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