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[ PROLOGO

El servicio al cliente que ofrecen las micro y pequefias empresas es basico en su
necesidad de permanecer en el mercado, es por ello que resulta por demas interesante
encontrarnos con que no aplican de manera eficiente estrategias de servicio al cliente y peor
alin no cuentan en gran parte de los casos con programas de atencién a consumidores
acordes a las necesidades del cliente.

De ahi que nuestro interés por estudiar dicho tema se enfoque en cinco aspectos
principales
a) Las micro y pequefias empresas carecen de programas eficientes de servicio al
cliente.
b} Limitada aplicacién de dichos programas que pueden ser utilizados como una
estrategia competitiva en un plan de mercadotecnia.

¢) Inexperiencia en el manejo de alternativas de accién que pueden ser implemetitadas
en programas de servicio al cliente para micro y pequefias empresas.

d) Carencia de una conciencia de servicio de parte de los empleados de los micro y
pequefios negocios.

¢) Carencia de una cultura de calidad total enfocada a la plena satisfaccion de los clientes
por parte de los empleados.

f) Fala de capacitacién de los directores de los micro y pequefios negocios en la
planificacion, implementacién y control de programas de servicio al cliente.

La bibliografia actualizada sobre el tema y nuestro frecucnte contacto con micro y
pequefios negocios que enfrentan la problemdtica del servicio al cliente, influyeron de
manera determinante en nuestro interés por estudiar y analizar dicho tema, de ahi que nos

referiremos en gran parte de nuestra investigacion a negocios que presentan carencias y




limitaciones en sus programas de servicio al cliente, asi como también mencionaremos
empresas que ¢jemplifican de manera clara nuestra hipétesis de investigacion.

Por otro lado, los micro y pequefios negocios representan un sector muy importante en la
actividad econémica de México, es por ello que una de nuestras perspectivas se orienta
hacia el presentar algunas alternativas de accion que pudieran implementar dichos negocios
en la prestacién del servicio a sus consumidores, ya que por diversas limitaciones de indole
econémico, académico y profesional los directores o duefios no tienen la oportunidad de
tratar con mayor interés la satisfaccion del cliente como ventaja competitiva a largo plazo.

Uno de los aspectos de interés del estudio de servicio al cliente, es la enorme influencia
que tiene sobre la decisién de compra de los consumidores y en la permanencia de éstos
como clientes asiduos a un negocio, por lo que resulta necesario considerarlo como un
concepto que actualmente puede representar el éxito o fracaso de la mayor parte de las
micro y pequefias empresas establecidas.

La presente investigacion esta orientada a presentar conceptos de gran aplicacién en
programas de servicio al cliente para las grandes compafias y que pueden ayudar a los
micre y pequefios empresarios a tener un panorama mas amplio sobre lo que es aplicar de
manera eficiente un programa de satisfaccién de los consumidores. Ademds, para todo
aquel interesado en el drca administrativa, y sobre todo en Mercadotecnia y Recursos
Humanos la investigacién realizada representa una importante herramienta de estudio para
enriquecer los conceptos teéricos aprendidos en dichas 4areas; es por ello que uno de
nuestros objetivos mas importantes es lograr que esta obra sea de gran utilidad para todo
aquel que la consulte, sean estos micro y pequefios empresarios, profesores, estudiantes y
publico en general interesado en los 4mbitos de la Administracién, la Mercadotecnia y los

Recursos Humanos principalmente.




1. INTRODUCCION

" Bn México, la mayor parte de las empresas establecidas son micro y pequenos
negocios dedicados a diversas actividades de las ramas industrial, comercial y de servicios™,
de ahf la importancia que debe de darse al servicio al cliente si desean permanecer en el
mercado por largo tiempo. De acuerdo con la experiencia que como consumidores hemos
obtenido del servicio que ofrecen los micro y pequeiios negocios, asi como de los estudios
que sobre el tema ya han sido realizados, podemos decir que existe una limitada aplicacién
de programas de servicio al cliente que bien pueden ser utilizados como estrategia
competitiva en un plan de mercadotecnia que aporte mayores beneficios a largo plazo, ya
que actualmente la satisfaccién del consumidor no forma parte integral del espiritu del
micro y pequefio negocio, de ahi que se dejen de aprovechar oportunidades de crecimiento
y desarrollo.

De acuerdo con lo anterior, podemos decir que las micro y pequefias empresas carecen
de programas de servicio al cliente y de aqui precisamente surge otra observacién
importante que analizaremos en nuestra investigacién, que es la carencia de conciencia de
servicio, de una cultura de calidad total enfocada a la plena satisfaccion de los clientes,
inexperiencia de los directores o duefios en la planificacién, implementacién y control de
programas de servicio.

Con toda esta panoramica, hemos encontrado necesario presentar opciones que pueden
ser utilizadas por los micro y pequefios empresarios, en favor de mejorar y eficientar el
servicio que actualmente brindan, por lo que presentaremos un modelo de satisfaccion del
cliente aplicable a este tipo de empresas cada vez mas crecientes ¢ importantes en la vida

econdmica de México.

'NAFIN-INEGI, La Micro, Pequefia y Mediana Empresa.Vol. 7.Mexico, D.F. 1993 pag. 15
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Otro aspecto que mencionaremos con gran énfasis es 1a limitada capacitacitn que tienen
no solo los empleados de las micro y pequeflas empresas, sino también los directores,
encargados o duefios del negocio que no les permite desasrollar un servicio al cliente
eficiente; a esto habrd que agregérsele la falta de informacion y estudios sobre el tema
orientados a dichas empresas, ya que es frecuente encontrarnos con andlisis del servicio que
prestan las grandes compailias, pero que no siempre es aplicable ¢n todos sus conceptos a la
micro y pequeiia empresa.

Por otro lado, uno de los puntos de mayor interés en el desarrollo de la presente
investigacién es la relacion del servicio al cliente con el valor agregado que puede
representar para los productos que ofrecen las empresas, de ahi que para lograr manejar con
claridad dicho concepto, haremos mencién de términos empleados actualmente en el
desarrollo de programas de satisfaccion del consumidor, tales como: calidad del servicio,
imagen, fidelidad a un producto o emptresa, conciencia de servicio, competitividad, etc.;
teniendo asi la oportunidad de presentar elementos de interés para los micro y pequeitos
empresarios.

Dada la naturaleza del tema de investigacién, nuestra intencion es mostrar de manera
general aspectos de importancia en la planificacién, implementacion y desarrollo de un
programa de servicio al cliente, sin embargo €s tan rico el namero de enfoques bajo los
cuales se pueden estudiar, que solo nos referiremos a algunos de ellos, tratando de
manejarlos de forma clara, til e innovadora.

Es necesario sefialar por iltimo que para realizar la investigacion nos hemos auxiliado
de bibliografia y documentacion actualizada que nos permita presentar opciones viables de
aplicarse en este momento y que forman parte de los inicios en el establecimiento de un
programa de servicio al cliente para micro y pequefias empresas, ya que todo esfuerzo
encaminado a mejorar la satisfaccion del cliente debe ir cambiando y adaptarse a las

necesidades de los consumidores.




1. PROTOCOLO DE INVESTIGACION

1. Planteamiento del problema

a) Preguntas generales de investigacion.

A través del establecimiento de los antecedentes que rodean nuestra investigacion surgen
una serie de preguntas de interés que son convenientes realizarnos para obtener diversas
respuestas que se adecuen a las necesidades y requerimientos de nuestro estudio.

Entre las preguntas generales de investigacién, haremos mencién de las siguientes:

- ¢, Cules son las causas por las que no se implementan de manera eficiente programas
de servicio al cliente en las micro y pequefias empresas?,

Esta pregunta se deriva del hecho de que existe una limitada informacién que permita a
los directores o duefios implementar mejoras al servicio que actualmente ofrecen.

-;, Cémo podria implementarse un programa de servicio al cliente que funcione como
una estrategia competitiva en un plan de mercadotecnia y que sea parte de la cultura del
micro o pequefio negocio?.

Dado nuestro interés por enfocar el servicio como ventaja competitiva en un plan de
mercadotecnia es conveniente cstablecer esta pregunta, para obtener indicios que nos
ayuden a desarrollar dicha inquietud de manera eficaz.

-;, Cusndo y en qué forma es necesario modificar ¢l servicio al cliente que ofrecen los
micro y pequefios negocios?.

Esta pregunta surge a través del establecimiento de que todo servicio debe ir cambiando
y adaptarse a las necesidades de los consumidores del negocio, es por ello que nos ayudara
a presentar sugerencias viables de aplicarse.

-;, Qué otras alternativas de accion son aplicables a las micro y pequefias empresas en

favor de mejorar el servicio que ofrecen?.




- Qué se debera tomar en consideracion para decidir la implementacién de programas
de servicio al cliente para micro y pequefios negocios?.

Fstas dos preguntas nos servirin para presentar un programa de servicio al cliente que
ayude a eficientar los mecanismos de planificacién, implementacién y control de éste,
adaptable al medio en el que se desenvuelve el negocio.

-;, Por qué existe desinformacién y falta de capacitacién de los directores de los micto ¥y
pequefios negocios en la planeacion e implementacién de programas de servicio al cliente?.

Debido a la falta de recursos econémicos, de preparacién académica y profesional,
resulta interesante preguniarnos por que en la mayor parte de los casos los duefios,
encargados o directores de los micro y pequetios negocios no cuentan con la capacitacién y
la experiencia necesaria para la implementacion de programas de mejoramiento de servicio
al consumidor.

Todas las preguntas anteriormente formuladas son parte de nuestra inquietud en el
anlisis del servicio que ofrecen a sus consumidores las micro o pequefias empresas y la
intencion de &stas es lograr que sirvan como marco de referencia durante el desarrollo de
nuestra investigacién y que formen la parte central de nuestra propuesta del programa de
servicio al cliente,

Ademas, con el establecimiento de las preguntas gencrales de investigacién, definimos el
alcance y el enfoque que daremos a ésta, logrando asf presentar resultados confiables que
conformen de esta forma una nueva propuesta en el andlisis del servicio en las micro y
pequefias empresas.

b) Hipétesis de investigacién.

Con ¢l establecimiento de las bases sobre las cuales se desarrollara nuestra investigacién,
la hipdtesis que estaré sujeta a comprobarse es la siguiente :

" Gran parte de las micro y pequefias empresas no implementan adecuados programas de

servicio al cliente”.
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Para eficientar el trabajo de investigacién, es necesario definir hipétesis de trabajo para
establecer el alcance y desarrollo sobre el cual giraran los diversos conceptos que en ella se
manejen. Las hipétesis de trabajo son las siguientes

1. " Los programas de servicio al cliente suelen responder a la necesidad de generar
mayor volumen en las ventas y no como una estrategia competitiva en un plan de
mercadotecnia que arroje mayores beneficios a largo plazo ".

Este supuesto responde a los siguientes fundamentos:

- Los micro y pequefios empresarios carecen de estudios sobre el mejoramiento de la
satisfaccion de los clientes, orientados especificamente a ese tamafio de empresa. ( Existen
ya estudios muy interesantes pero aplicables a las grandes compafiias ).

- Los directores, duefios o encargados no cuentan en muchos de los casos con la
preparacién académica, capacitacion y experiencia necesaria para desarrollar un programa
de servicio al cliente como parte integral de una planificacién mercadologica.

2. " Los micro y pequefios negocios no aplican de manera eficiente programas de
servicio al cliente ocasionando una limitada conciencia de servicio a sus empleados ™.

Este supuesto responde a los siguientes fundamentos :

- Dada la limitada capacitacién de los directores de la micro y pequefia empresa, éstos
no preparan de manera eficiente a sus empleados ocasionando deficiencias en la prestacion
del servicio a sus clientes.

- La mayor parte de los micro y pequefios empresarios no transmiten a sus empleados
la conciencia de servicio como parte integral del espiritu del negocio.

3. " Las micro y pequefias empresas requieren de mayor apoyo en la aplicacién de
programas de servicio al cliente, para que asi pucdan determinar como y en qué momento
pueden mejorar el servicio que ofrecen a sus consumidores ",

El supuesto anterior responde a los siguientes fundamentos :

11




- Los micro y pequefios negocios no cuentan con programas bien estructurados de
servicio, y por lo tanto carecen de herramientas que les permitan orientar sus sistemas de
satisfaccién al cliente bajo un enfoque estratégico a largo plazo .

- Las micro y pequefias empresas requieren de informaci6n que les permita desarrollar
mecanismos de implantacién, operacién y evaluacion de programas de satisfaccion al
cliente; asi como determinar el costo que tendrén dichos programas.

4. Los micro y pequefios negocios no cuentan con una filosofia de calidad total que
guie el trabajo de los empleados hacia la plena satisfaccion de los clientes.

Este supuesto responde a los siguientes fundamentos:

- Los empleados no cuentan con una cultura de calidad total que forme parte del
compromiso que deben tener al realizar sus actividades en beneficio de los clientes y el
negocio.

¢) Objetivos de la investigacion.

El objetivo general de la investigacion es el siguiente:

Analizar los factores de influencia en la implementacién de un programa de servicio al
cliente para micro y pequefias empresas.

Toda investigacion debe responder a metas que es necesario establecer de manera clara
si se quieren obtener resultados confiables, de ahi que fuimos muy cuidadosos en el
establecimiento de los objetivos particulares de investigacién, que son los siguientes:

1. Estudiar los diversos factores que deben tomarse en consideracion para el desarrollo
de un programa de servicio para micro y pequefias empresas.

2. Analizar las ventajas competitivas que se puedan obtener de la aplicacién eficiente de
un programa de servicio.

3. Proponer alternativas de accién aplicables a un programa de servicio para micro y
pequefias empresas.

Estos objetivos son resultado de nuestro interés por analizar cl servicio al cliente desde

el enfoque de ta micro y pequefia empresa, y la finalidad mas importante al establecer dichas

12




metas, son atender a las necesidades de los duefios o directores para desarrollar y mejorar el
servicio que actualmente ofrecen a sus consumidores, asf como presentar un modelo de
programa de servicio al cliente aplicable a dichos negocios siendo ésta una alternativa

interesante para todos aquellos relacionados con la micro y pequefia empresa.

13




2. Justificacién y viabilidad de la investigacion.

La presente investigaci6n es factible dado que:

a) El tema de interés se encuentra en el 4mbito de Ia Mercadotecnia y ésta a su vez
forma parte de la Administracion.

b) Es posible concluir con la investigacién en un tiempo no mayor a seis meses.

¢) Contamos con !os recursos econdmicos, tecnolégicos, bibliograficos, etc., necesarios
para realizar la investigacion.

d) Existe disposicion absoluta para cumplir con el programa preestablecido para la
realizacién y conclusion del trabajo de investigacion.

¢) Tenemos contacto con micro y pequefias empresas que ofrecen servicio al cliente, lo
que nos permite contar con mayores elementos de juicio en la realizacién del trabajo de
tesis.

La presente investigacién es de utilidad dado que :

a) El trabajo realizado servira para mostrar la problemitica que enfrentan los micro y
pequeiios negocios en el desarrollo de programas de servicio al cliente.

b) La investigacién propondra alternativas de accién que pueden ser implementadas en
micro y pequefias empresas para mejorar el servicio que ofrecen a sus consumidores.

¢) El trabajo de tesis podré ser consultado por todo aquel interesado en el drea de
Mercadotecnia y concretamente en el tema de servicio al cliente.

d) Con la investigacién, mostraremos las ventajas competitivas que resultan de una
eficiente implementacién de programas de servicio al cliente.

€) La investigacion cuenta con los argumentos necesarios para lograr un trabajo de tesis
profesional, original e innovador dados los elementos presentados anteriormente.

f) Presentaremos al servicio al cliente como un valor agregado de un producto o servicio.
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3. Marco tedrico.
a) Antecedentes generales de la investigacion,

Para contar con las bases necesarias para el desarrolio de la investigacion, es bésico
referirse a conceptos tebricos sobre aspectos relacionados al servicio al cliente en las micro
y pequeflas empresas, y COMENZAremos sefialando algunos datos interesanics sobre este
tamafio de negocio.

" En el contexto nacional la micro, pequefia ¥ mediana empresa representan el 98 % del
total de las empresas del pais ( 1'316,952 )'.Todas ellas dedicadas a los sectores de

manufactura, construccién, comercio y servicio. {Véase grifica 1)

GRAFICA 1

r‘ PROPORCION DE MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS EN EL CONTEXTO NACIONAL l

(98.0%) 2.0%) MCROY PEQUERAS ENFRESAS

I MEDWNAS Y GRANDES EMPRESAS

| FUENTE: LA MICRO PEQUERA Y MEDIANA EMPRESA-NAFIN 199i|

00. Cit. p- (7)
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La mayor parte de las micro empresas ( alrededor de un 52% ) estan ubicadas en un
local propio, en estas la mitad de los empresarios viven en el mismo local dende realizan su
actividad y algunas de las razones de su ubicacién son: el acceso de los clientes, la
disponibilidad de las instalaciones y los servicios con que cuenta el lugar.

En la micro empresa predomina el propietario @nico y en la pequefia destaca la
proporcién de establecimientos cuya forma de organizacion son las sociedades con o sin
miembros de la familia. Por otro lado cerca del 50% de las micro y pequefias empresas no
efectiian ningin tipo de propaganda para promover sus productos { presentacion directa al
cliente ), y los que lo realizan lo hacen mediante métodos tradicionales { periédico ¥
directorio telefonico principalmente ). Las razones por las que escogen estos medios son :
por la influencia del mercado, por su efectividad o simplemente por ser lo habitual en su
negocio. En las micro empresas el precio es un factor determinante en la eleccién de los
medios publicitarios, dado que el costo de los mismos representa un obstaculo para que los
microempresarios puedan hacer uso de estos y tengan que Tecurrir a conceptos mMenos
espectaculares y mas sencillos para seguir subsistiendo. ( Véase fig. 1).

Fig. 1
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La mayor parte de las micro empresas tienen como cliente principal al consumidor final; en
tanto que las pequefias y medianas, destinan su produccion y/o servicio a otro tipo de
clientela. Por lo que se refiere a los factores que determinan la eleccién de proveedores,
destacan el precio, la calidad de los productos, asi como €l servicio y la oportunidad de
entrega.

" Cerca del 88 % de las micro empresas son administradas por sus propios duefios, en
tanto que en las pequefias alcanza el 57%. El resto es administrado por profesionales
dedicados a este ramo. De aqui sc desprende que en la pequefia empresa €l 64 % no ha
recibido capacitacién, mientras que e la micro empresa solo ¢l 19 % la ha recibido".(
Véase fig.2 ).

Fig. 2

B ]

30b. Cit. p.30OY (M
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La capacitacién ha sido proporcionada principalmente por despachos contables, camaras
y asociaciones. En opinién de los empresarios, la capacitacion en el 4rea de mercadotecnia
es la de mayor relevancia, le siguen la de administracién y produccién. Es importante
mencionar que la cuarta parte de los micro empresarios no saben en que srea requieren
capacitacion.

El rubro mas importante y que es objeto de nuestro estudio es el de la satisfaccion del
cliente y cerca de la tercera parte de las micro empresas { 37.3 % ) cuentan con indicadores
especificos para medir la satisfaccion de sus clientes; en las pequefias esta proporcién se
incrementa al 67 %.

Los empresarios de la micro y pequefia empresa creen que la capacitacion del personal,
la optimizacion de los recursos Y la especializacion de la actividad, son las alternativas més
viables para mantenerse en el mercado y crecer; esto refleja el interés por mejorar 'y
capacitarse en diversos ambitos y uno de los mas importantes es el de la mercadotecnia, de
ahi nuestro interés por hablar del servicio al cliente en la micro y pequefia empresa.

Dado el interés que para nosotros representa hablar del servicio al clienie desde el
enfoque mercadologico, resulta indispensable hablar de algunos conceptos basicos sobre lo
que significa la mercadotecnia, que nos ayuden a presentar argumentos fundamentados
tebricamente y que formen parte del marco referencial de nuestra investigacion.

La mercadotecnia, €S uf proceso fundamental que forma parte de la vida de toda
organizacién cada una de estas tiene uno o varios bienes o servicios que ofrecer a sus
clientes, porque reconoce que dichos consumidores deben satisfacer ciertas necesidades y/o
deseos. La mercadotecnia es precisamente ese " proceso a través del cual se satisfacen las
necesidades mediante un intercambio que tiene hugar en un mercado™.

Las empresas, deben reconocer que lo inico que siempre es constante en la vidaes el
cambio; el éxito en el mercado depende de 1a capacidad para reconocer el cambio y ofrecer

bienes v servicios que resulten atractivos al consumidor en un momento determinado. Al

AE T. Martin/Wilfried R. Vanhonacker, Mercadeo, Ed. Norma. Bogota, Colombia 1990,p..2
18




enfocar sus esfuerzos hacia la mercadotecnia, la compaiiia adopta una orientacién que con
el tiempo se convierte en un factor determinante en sus objetivos corporativos. El mercadeo
influye en una organizacion desde el desarrollo del producto o servicio hasta la produccion,
desde la distribucién hasta la venta, desde la promocién hasta la publicidad.

Los negocios de hoy se desenvuelven en un ambiente dindmico y en evolucién, por lo
tanto ninguna politica de mercadotecnia puede permanecer estética, ya que el mercadeo se
encuentra en constante evolucién.Para que una organizacion pueda sobrevivir en un
complejo mercado y ambiente competitivo debe necesariamente tener una orientacion
dindmica de mercadotecnia.

De ahi que al hablar de los cuatro elementos basicos de la mercadotecnia, que som:
precio, plaza, promocién y producto; estemos aplicando otro enfoque a las actividades de
todo negocio preocupado por mejorar el servicio que ofrece a sus consumidores.

La funcién de la mercadotecnia ¢s la de determinar las oportunidades de mercado,
detectando las verdaderas necesidades de los consurnidores, investigando y evaluando
reiteradamente las estrategias actuales y existentes a fin de lograr unas ventas mas rentables,
una alta productividad y la plena satisfaccion de los clientes.

La filosofia de mercadotecnia debe inculcarse a todos los departamentos y en realidad, a
todos los miembros de la organizacion si se quiere gue la empresa prospere en un mercado
altamente competitivo. Al hablar de dos tipos de ambientes €n la actividad y respuesta
mercadologica, que son el ambiente interno y el externo, estamos en la necesidad de
definirlos en la siguiente forma :

El ambiente interno esta conformado por aspectos tales como: crecimiento de la
empresa, filosofia gerencial, mayor competitividad, cultura de calidad total, efc., pero es
muy importante considerar el ambiente externo que esta conformado por:

a) El ambiente del cliente.

b) El ambiente de la competencia.
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c) El ambiente econdmico.

d) El ambiente juridico.

&) El ambiente tecnologico.

Sin duda, la estrategia de mercadotecnia orientada hacia el consumidor , es un medio 2
través del cual podremos definir de manera clara hacia quienes debe estar dirigido el
esfuerzo de mercadeo, y es aqui donde resulta pecesario hablar de los consumidores ya que
estos conforman la parte mas importante ¢n un programa de mejoramiento de servicio.

Al consumidor se le ha definido de muchas maneras, sin embargo podemos decir de
manera general que el consumidor es:

" Toda persona fisica o moral que adquicre un bien o servicio a cambio de un monto
determinado de dinero ", por lo que resulta conveniente conocer cuales son los factores
que mueven a los clientes en la decisién de compra y algunos de los mis importantes son los
siguientes: ( Véase fig. 3 ).

- Ingresos.

- Gastos.

- Calidad del producto.

- Precio.

- Moda.

- Ofertas.

- Servicio.

- Edad del consumidor.

5James F. Stoner/Charles Wankel, Administracién, Ed. Prentice Hall México 1989.p. 144
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Para hablar del consumidor, es necesario sefialar de que mancra o que factores influyen
en su motivacién de compra; cada persona es motivada por necesidades bésicas o impulsos
que s¢ activan inmediatamente, €l medio ambiente propio de una persona y €n especial la
funcién social, son factores que influyen grandemente en su decisién de compra.

De lo anterior cabe mencionar la escala de necesidades de Maslow® que forman parte de
las caracteristicas de todo consumidor:

1.- Necesidades fisiolégicas basicas: alimentos, seXo, bebida.

2.- Seguridad: proteccion, necesidades de seguridad personal.

3.. Necesidades de afiliacion, amor, pertenencia.

4.- Posicién, prestigio, respeto por si mismo.

5.- Realizacién personal.

5Ob. Cit. p. 35 (19)
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Esta serie de necesidades tienden en general a presentarse segiin una secuencia de
predominio.

Hay otros factores importantes en la decision de compra de un consumidor y estos son:

a) La percepcion.

b) La vida familiar.

c) El refuerzo del status.

d) Expectativas sociales.

Cuando del consumidor se trata, reconocemos la necesidad de ofrecer un mejor servicio
para que este permanczca fiel a los productos del negocio, por lo que a continuacidn
mencionaremos algunos conceptos tedricos sobre servicio que formen parte de las bases
sobre las cuales se sustentara nuestra investigacion.

El servicio al cliente comprende todas las actividades que la empresa o sus empleados
desarrollen para satisfacer a los clientes, ello implica poner en marcha una serie de
mecanismos, més all de solo escuchar quejas, devolverles el importe de la compra, cambiar
la mercancia y sonreir ante ellos. Es también hacer algo fuera de lo comiin por los clientes,
hacer todo lo posible por satisfacerlos y tomar decisiones que los beneficien. ( Véase fig.4 )

Fig. 4
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El servicio al cliente es para la empresa o negocio una herramienta de mercadeo y de
buena administracién. Da énfasis al mercadeo porque motiva a los clientes a hacer buena
propaganda sobre los servicios que brindan los negocios. E! buen servicio facilita la
administracién porque todo mundo se dedica a satisfacer a los clientes, lo cual habra de
redundar en un aumento en la productividad y las utilidades, dado que la direccién y los
empleados trabajan unidos para lograr el mismo objetivo.

Por otro lado el servicio al cliente puede verse como valor agregado del producto ya
que representa una ventaja adicional a las cualidades del producto o servicio, y s asi como
también serd analizado en el desarrollo de la investigacion.

Es necesario el disefio e implementacioén de programas de satisfaccion de los clientes,
que mantengan la lealtad de los mismos aumentando por lo tanto las posibilidades de que

recomienden a otros a la empresa o negocio y a sus productos.
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Desarrollar un eficaz y exitoso programa de servicio puede ser uno de los objetivos
méas remuneradores que pueda lograr toda empresa .

Cada empresa tiene practicas comerciales especificas que puedan mejorarse, por
ejemplo:

- ; Cuantas veces suena el teléfono antes de que alguien lo conteste 7
- ¢ Cuantas veces se transfiere la llamada de una extension a otra antes de que alguien
pueda responder a la queja o pregunta del chiente 2.

Estas forman parte de los elementos que deben considerar los micro y pequefios
empresarios en el desarrollo de las estrategias de mejoramiento de servicio al cliente.(Véase
fig. 5).

Fig. 5
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“Rxisten algunos modelos de servicio y calidad , que han sido aplicados a importantes
empresas de los Estados Unidos que lograron convertirse en lideres en el mercado, tienen la
caracteristica comin que han sido aplicados a las grandes compaiiias formando una
combinacién exitosa de servicio y calida "7 sin embargo es necesario presentar programas
eficientes de servicio con el enfoque de la micro y pequefia empresa requerido para el

crecimiento y desarrollo de éstas. ( Véase fig. 6)

Fig. 6

"Berry L. Leonor/Parasuraman A. Marketing en las Empresas de Servicio, Ed.
Norma.Colombia 1993, p. 72
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b) Antecedentes de otras investigaciones similares.

El estudio del servicio al cliente, en realidad tiene poco 4mbito de aplicaci6n, y resulta
dificil de encontrar antecedentes de investigaciones que se refieran al mejoramiento de los
niveles de satisfaccion de los clientes de las micro y pequefias empresas, sin embargo €s
importante sefialar que existen libros tales como: El cliente s 1a clave de Milind M. Lele y
Gestién de la atencién al cliente de Andrew Brown que muestran ya de manera mds amplia
los diversos aspectos de interés que se dan en torno a la prestacién del servicio a los
clientes. Es por ello de gran utilidad para nuestra investigacién el contar con informacion
basica sobre el tema para que asi podamos levar esos lineamientos a las condiciones
especificas de las micro y pequefias empresas; con esto tendremos la oportunidad de
mostrar aspectos diversos del servicio al cliente a través de la implementacién de programas
eficientes.

Al hacer una bisqueda de tesis similares a nuestra investigacién, nos encontramos con
temas relacionados al servicio, tales como: posicionamiento, planeacion estratégica,
publicidad, y algunas otras que hacen mencién del servicio que ofrece un negocio en
particular sin embargo ninguna de ellas se refiere a programas especificos de servicio y
mucho menos aplicables a la micro y pequefia empresa, por lo que resulta todavia mis
atractivo dedicarnos al estudio de la atencion al cliente desde el punto de vista
mercadologico y sobre todo proponiendo un programa de gervicio aplicable a micro ¥y

pequefios negocios.
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CAPITULO 1. Caracteristicas ¢ importancia del servicio al cliente en las Micro y Pequefias

empresas.
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1.1 ; Qué es el servicio al cliente ?

Cuando hablamos de servicio, invariablemente reconocemos la importancia de este en el
desarrollo de cualquier negocio, sin embargo debido a las condiciones economicas y socio
culturales de cada uno de los clientes, el cuidado que debe tenerse a este aspecto se
presenta cada vez mds indispensable en el valor de un producto o servicio.

El servicio representa la gran oportunidad para las micro y pequefias empresas de
permanecer en el mercado y mejor ain, lograr un crecimiento sdlido que los convierta en un
futuro en medianas y grandes empresas; de ahi que para analizar el servicio al cliente que
estas ofrecen, es conveniente definirlo de la siguiente forma:

" Servicio al cliente constituye actividades identificables, intangibles, que son el objeto
principal de una operacién que se concibe para proporcionar la satisfaccién de necesidades
de los consumidores™.

Reconocer la importancia del servicio es una de las premisas que todo micro y pequefio
negocio debe considerar ya que de no hacerlo, el costo resultante de la pérdida de los
clientes reales y potenciales ocasionaria tarde o temprano la desaparicion del negocio.

El servicio al cliente forma parte ya de una filosofia empresarial que va més alia de la
simple resolucion de las quejas de los clientes, es ahora la diferencia vital para el éxito de las
micro y pequefias empresas, de ahf que para conservar y retener a los clientes por largo
tiempo debe ser una prioridad aplicar dicho termino con el mejor andlisis y seriedad posible.
( Véase fig. 7}

Stanton William. Mercadotecnia.Ed.Mc Graw Hill. México 1992.p.173
28




Fig. 7

El servicio al cliente comprende todas las actividades que el negocio o sus empleados
deben realizar para satisfacer a sus consumidores; ello implica desde luego un esfuerzo que
va desde la direccién, hasta los empleados por lo que es fundamental el que exista una
conciencia de servicio entre todos los miembros de la organizacién.

Cuando los micro y pequefios negocios visualicen de manera clara el termino servicio,
estarén en condiciones de responder a las necesidades de sus clientes y para hacerlo, deben
desarrollar una gran sensibilidad que les permita manejar ¢ identificar las diversas

oportunidades de negocio que se les presenten. ( Véase fig. 8,9, 10)
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Fig. 8

ESTRATEGIAS DE SERVICIO

ANALISIS DE OPORTUNIDADES

VENTAJAS COMPETTTIVAS
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Hoy en dia los clientes son mas conocedores y analiticos que antes. Tienen mas cuidado
al comprar y con el dinero que gastan quicren obtener productos de calidad con un servicio
excelente, por lo que es cada vez més necesario conocerlos y saber cuando estan satisfechos
con el servicio que se les brinda.

El servicio al cliente es ir mas all4 de lo establecido, es hacer algo diferente por los
clientes, es esforzarse por satisfacerlos y tomar decisiones adecuadas que los beneficien.

Actualmente el servicio ya no es la simple venta de un producto, es el seguimiento que
debe dérsele a cada uno de los clientes desde el momento de conocerlos pasando por el
logro de una venta, hasta la conservacion de dicho cliente por largo tiempo a través de
estrategias que mencionaremos y analizaremos més adelante.

Sin duda, para el gran mimero de micro y pequefias empresas establecidas que ofrecen
productos o servicios similares, uno de los mejores medios para competir es excederse en e
servicio que brindan, de ahi que la manera de satisfacer y conservar a los consumidores es
conocerlos lo mejor posible, saber lo que les gusta, reconocer sus necesidades y deseos,
para asi aplicar de manera eficiente el concepto de servicio.

El servicio al cliente puede verse desde dos aspectos:

El primero, es aquel que viene después de un hecho -por ejemplo-, ya que el cliente ha
tenido un problema, plantea una queja o bien se muestra descontento con la forma en que se
le traté.

El segundo, comienza antes de que el cliente realice una compra, en 1a que el negocio
esta listo para satisfacerlo y conservarlo como cliente; esta es la alternativa que proporciona
mayores beneficios a las empresas actualmente, dada esta circunstancia, el servicio forma
parte ya de una estrategia de mercado en los negocios que buscan obtener mayores
utitidades, lograr un prestigio importante, ser mas competitivos, y sobre todo conservar a

sus clientes por un tiempo duradero.
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Cada una de las actividades de las micro y pequefias empresas van encaminadas a
ofrecer un servicio suficiente, para asi lograr una venta, por lo que es necesario poner en
practica diversos cursos de accibn que permitan a estos negocios, no solo ¢l logro de dicha
venta, sino también el saber que ofrecieron un excelente servicio y que por lo tanto
seguramente se lograra la fidelidad del cliente.

Uno de los objetivos para lograr ser competitivo como micro y pequeiia empresa €s
alcanzar la méaxima satisfaccién del consumidor mediante la  obtencién de miltiples
beneficios en relacién a otras empresas competidoras.

Estos beneficios constituyen una mezcla de calidad, costo, oportunidad y sobre todo,
servicio. De ahi que hablemos del servicio como valor agregado del producto que se vende.

Todo lo que se realice actualmente para ofrecer mejores servicios, quizd no sea
suficiente para retenerlos mafiana, Una empresa competidora puede ofrecer un servicio
superior a los clientes, con un mejor producto, a menos precio y que tiene mayores ventajas.
Debe mantenerse un paso adelante de los competidores y saber que es lo que estan haciendo
y como lo estin realizando. Con esto queremos resaltar que el servicio es un proceso
continuo, susceptible de mejorarse de acuerdo a las caracteristicas del producto, a las
actividades de los competidores, al poder adquisitivo de los consumidores, a la tecnologia
que se maneja, etc, y que precisamente para lograr este proceso ¢s a través de la
informacién que los propios clientes nos pueden proporcionar con sus comentarios, la
manera més eficaz de lograrlo.

La calidad en el servicio forma parte ya, de los objetivos més importantes de todo
negocio, que esta conformado no s6lo por un trate amable, sino también por In rapidez y
variedad de opciones a ofrecer; los micro y pequefios empresarios tienen la palabra para

lograrlo.
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1.2 Importancia del servicio al cliente

Actualmente existe una gran diversidad de micro y pequefias empresas que ofrecen sus
productos y servicios, con el fin de permanecer en el mercado por un tiempo duradero; y
algo que todos ellos deben considerar y analizar de manera comun es el servicio que estin
ofreciendo a sus consumidores, ya que al hacerlo estardn en condiciones de competir en un
mercado Heno de dificultades.

Al mismo tiempo, que ofrece grandes oportunidades de negocio, para aquellos que
reconozean la importancia del servicio que brindan.

Durante mucho tiempo se consideré al servicio al cliente como un sistema para resolver
quejas después de haber conseguido una venta, sin embargo, este concepto forma parte de
una pequedia fraccién del servicio a los consumidores, de ahi que es necesario analizar las
diversas ventajas que se pueden obtener de un adecuado y eficaz desarrollo del servicio que
ofrecen los micro y pequefios negocios.

El servicio al cliente puede ser uno de los objetivos mis remuneradores que puede
lograr cualquier empresa; pero para los micro y pequefios negocios puede resultar la
diferencia vital entre el éxito o fracaso de sus actividades empresariales, por lo que resulta
cada vez mas frecuente encontrarnos con estudios sobre la materia que buscan ofrecer
alternativas viables de poderse aplicar en las empresas hoy en dia.

De acuerdo con el parorama anterior, podemos darnos cuenta que los micro y pequefios
empresarios aln tienen una idea vaga de lo que es ofrecer un buen servicio, de ahi la
necesidad de recalcar los enormes beneficios que se pueden obtener visualizando la idea de
vender desde el enfoque servicio.

¢ Como conservar la lealtad del cliente ?, es una de las premisas que deben considerar
las micro y pequefias empresas para desarrollar sus programas de servicio, y es por ello que

uno de los objetivos de la presente investigacién, es mostrar primero, un panorama que
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permita concientizar a todos los empleados de dichos negocios, de la trascendencia y vator
que un cliente tiene en el desarrollo de los mismos, ya que un consumidor descontento
hablara mal del negocio a otras diez personas y aproximadamente 13 % de ellas contarén el
problema a otras 20.

Un mal servicio al cliente es costoso. El buen servicio es invaluable; los micro y
pequefios empresarios deben comprender que para su negocio el servicio, es una
herramienta de mercadeo y buena administracién. Da énfasis al mercadeo porque motiva a
los clientes a hacer buena propaganda de sus servicios o productos entre otras personas.
Un buen servicio facilita la administracién porque existe la meta de satisfacer a los clientes,
1o cual habr4 de resultar en un aumento en la productividad y las ganancias.

En México, la micro y pequefia empresa, representa el 98 % del total de las empresas
del pais , dedicadas a actividades de diversa indole de sectores tales como: Manufactura,
Construccién, Comercio y Servicio, estos datos nos ayudan a ilustrar la importancia de
estos negocios en las actividades comerciales y empresariales de México, sin embargo, este
tipo de negocios ain enfrentan grandes dificultades en la prestacién del servicio a sus
clientes, ya que carecen de informacién necesaria para desarrollar estrategias de servicio,
que les permita obtener mayores beneficios econémicos y sociales.

Actualmente, ya no es suficiente decir, que su negocio presta un buen servicio a sus
clientes, ni tampoco es suficiente entrenar y dar estimulos a los empleados para que ejerzan
un comportamiento que satisfaga a sus clientes; es solo a través de los programas de
servicio al cliente que las micro y pequefias empresas podrén mantener sus participacién en
el mercado y el margen competitivo, conservar a sus clientes actuales. hacerse de nuevos
clientes y seguir obteniendo buenas utilidades. De hecho se puede ganar un promedio de 6%
anual en participacién en el mercado, simplemente proporcionando satisfaccion y

conservando el buen concepto de sus clientes.
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Ahora bien, es importante mencionar las causas por las que los clientes dejan de
comprar en los micro y pequefios negocios, y que enfatizan la importancia del servicio que
estos brindan: ( Véase fig. 11).

a) E1 1 % muere.
b) El 3 % se muda lejos.
¢} 5 % buscan otras opciones o desarrollan otras relaciones
comerciales.
d) 9 % comienzan a tener tratos con sus competidores.
€) 14 % estan descontentos con el producto o servicio del negocio.
f) 68 % estan disgustados por la forma en que se les traté.
Fig. 11
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Si se analizan estos porcentajes, en realidad, los micro y pequefios empresarios pueden
controlar hasta el 96 % de los motivos por los cuales los clientes dejan de comprar en este
tipo de negocios.

Cerca de la tercera parte de las micro empresas (37.3%) cuentan con indicadores
especificos para medir la satisfaccion de sus clientes, en las pequefias empresas, esta
proporcién se incremento al 67 % , con esto podemos observar que ain existe un gran
desconocimiento en el desarrollo de métodos y estrategias de servicio en este tipo de
negocios, de ahf que resulta importante sefialar que dicha carencia se debe a falta de
mecanismos o procedimientos para controlar el servicio que brindan a los consumidores.

Por todo lo anteriormente sefialado, resulta comiin encontrarse con deficiencias en el
servicio que ocasionan baja en las ventas, mala imagen del negocio, poca competitividad,
etc. que tarde o temprano terminan por ocasionar el cierre del mismo.De ahi que el
reconocer la importancia del servicio debe ser prioritario en todo negocio.

Es conveniente mencionar que actualmente se estd formando una cultura diferente en
cuanto al concepto servicio, sin embargo existen an diversas limitaciones para porner en
marcha programas eficientes que puedan implementar las micro y pequefias empresas

establecidas en el territorio nacional.
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1.3 Caracteristicas de un eficiente servicio al cliente.

El servicio al cliente constituye actualmente una de las directrices a seguir mas
importantes en cada una de las empresas objeto de nuestro estudio, y estas tequieren
conocer perfectamente cada una de las caracteristicas que debe tener el servicio que sus
consumidores mecesitan, sobre todo porque las oportunidades de negocio para estas
empresas deben ser aprovechadas al méiximo para lograr las metas que se han fijado.

Para hablar de las caracteristicas que debe tener todo servicio al cliente, es necesatio
considerar que estds pueden variar de acuerdo a la naturaleza de cada negocio y el tipo de
producto que estas venden, de ahi la importancia de establecer correctamente los objetivos
que persiguen los micro y pequefios empresarios, para que estos puedan definir las
actividades que deben realizar para ofrecer un servicio eficiente.

Sin embargo de manera genérica, podemos hablar de caracteristicas bésicas que debe
tener todo servicio al cliente:

a) Personal calificado:

Debe contratarse personal apto, bien calificado y que sus cualidades se adapten a las

exigencias del negocio. ( Véase fig. 12 )

Fig. 12
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b) Entrenamiento y capacitacion eficiente:
Es necesario capacitar, entrenar y adiestrar a los empleados, utilizando diversos recursos
tales como: reuniones de trabajo, videos, libros, manuales, seminarios, et¢. para que cstos
cuenten con las herramientas necesarias para realizar de manera eficiente sus actividades.

(Véase fig. 13).

Fig.13

<) Actitudes positivas de los empleados hacia los clientes:
Todos y cada uno de los empleados deben estar orientados al servicio y deben hacerlo

con la actitud y conviccién necesaria para lograrlo.(Véase fig.14)
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Fig. 14
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d) Presencia de una filosefia de servicio al cliente dentro de la empresa:

El negocio debe tener una visién de servicio basada en una filosofia planeada por la
direccion o gerencia y corresponde a los empleados aplicarla y hacerla realidad. (Véase
fig. 15).

Fig. 15
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¢) Eficicnte manejo y resolucion de las quejas de los clientes:

Esto es, reconocer que el cliente se encuentra molesto, escuchar con atencién su queja y

hacer todo lo posible para resolverlo de manera eficiente. ( Véase fig. 16).

Fig. 16
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f) Politicas de servicio establecidos por escrito:
Para lograr un beneficio comin tanto para empleados, como para los clientes, es
necesario exponer las politicas de servicio por escrito, para que no existan equivocaciones o

deficiencias. ( Véase fig, 17).

Fig. 17

POLITICAS DE SERVICIO
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g) Conocimiento y andlisis de la competencia:
Debe ofrecerse mds ventajas que los competidores, mejores politicas de servicio y un
ambiente mucho mAs agradable y para hacerlo es necesario saber que esta ofreciendo la

competencia. ( Véase fig. 18 ).

Midkdness i~ n Pleasure
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h) Establecimiento de normas para el desempefio:

Las normas que se establezcan tienen que ser objetivas y medibles, para que asi los
empleados alcancen esos niveles de desempeiio y se logre mantener cautivos a los clientes.

( Véase fig. 19).
Fig. 19

NORMAS Y ESTANDARES DE SERVICIO
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i) Conocimiento de la opinién de los clientes:
Esta es una de las més importantes caracteristicas que debe tener todo negocio, ya que
el escuchar las opiniones y comentarios de los clientes le ofrecen la oportunidad de poner en

marcha sus sugerencias para que asi sigan acudiendo al negocio de manera continua. (Véase

fig. 20}.

Fig. 20
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Todas y cada una de las caracteristicas ya mencionadas forman parte de lo que los micro
y pequefios negocios deben considerar en favor de mejorar el servicio que actualmente
brindan, asi como también, la intencién es proponer opciones viables de aplicarse en el

programa de servicio al cliente para micro y pequefias empresas, del cual hablaremos mis
adelante.
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CAPITULO 2. Factores de influencia en la implementacién de un programa de servicio al

cliente.
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2.1 ; Que es un programa de servicio al cliente ?
Para poder hablar de lo que es un programa de servicio al cliente es necesario definirlo
de la siguiente manera:

Un programa de servicio al cliente es la planificacién de un sistema orientado a satisfacer
las necesidades de los clientes que requieren de fa compra de un producto o la obtencién de
un servicio.

Un programa no debe ser planeado para aplicarse solo en un periodo determinado y
posteriormente olvidarse del mismo, sino que por el contrario debe ser un proceso continuo
en el cual deba existir flexibilidad para que se adapte a las necesidades del mercado, de esto
dependera el éxito del mismo y todos los esfuerzos tanto humanos como materiales deben
ir enfocados a obtener la calidad total en todos los rubros del negocio.

La planificacién del programa de servicio se encuentra vinculada a tres aspectos de
calidad dentro del negocio:

1.- La calidad de los procesos de elaboracion.
2 - La calidad de los productos o servicios.
3.- La calidad del sistema de servicio.

Mis adelante analizaremos cada uno. de estos aspectos.

Cuando se elabora un programa de servicio que sea eficaz y tenga éxito debe de tenerse
muy en cuenta al cliente, ya ue un programa que se enfoque a las necesidades del negocio
no tiene una visién de servicio real, por €so mismo debe de realizarse un anélisis para
encontrar las verdaderas necesidades de los clientes y sobre esa base comenzar a planificar
un programa de servicio que sea real y que conlieve a obtener resultados.

El analisis de las necesidades de los clientes puede conseguirse a través del desarrollo de
paneles de consumidores, ya que 1o €3 simplemente ¢l recibirlo con una sonrisa y desearles
los buenos dias, sino realmente preocuparse por Sus auténticas necesidades.El desarrollo de

este método se basa en reunir a un grupo de consumidores selectos los cuales pueden ser
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los clientes mas frecuentes, estas personas se revnen con e! encargado del desarrollo del
programa para externar sus opiniones con respecto al servicio que se les ha oftecido y asi
puedan ellos dar sugerencias.Con esto se pueden obtener dos beneficios importantes,
primero, que el negocio tendrd una idea més acertada de las necesidades de los clientes y
segundo, que los mismos tendrin mayor confianza hacia el negocio porque se sentirn
escuchados, y lo més importante para cualquicr persona es que sienta que es tomada en
cuenta.

Otro punto de importancia es establecer estindares de calidad en el proceso de
satisfaccién del cliente, que servirén de base para evaluar mternamente €l desarrollo y
alcance del programa, y para concientizar a los empleados de los objetivos que se esperan
lograr al aplicar de manera eficiente dicho programa.

Las principales razones por las cuales es importante desarroilar e implantar un programa
de servicio al cliente son:

a) Conservar y aumentar el nimero de clientes.

Al lograr satisfacer las necesidades explicitas de los clientes con un servicio que supere
sus expectativas se logrars la confianza, vendrén con gusto al negocio y plenamente
convencidos de que se las ayudar a satisfacer sus necesidades.

b) Establecer una diferencia con respecto a la competencia.

Al tener un servcio que supere las expectativas de los clientes, €stos lo verin como un
extra que brinda ! negocio y que la competencia no les ofrece.

¢) Establecer una filosofla de servicio oricntada al cliente.

Al desarrollar una filosoffa de servicio orientada al cliente, cualquier empleado del negocio
dari su maximo esfuerzo por satisfacerlo y de ser una politica que tiene que aplicar el
empleado durante sus labores, pasar4 a ser una actitud positiva que tendré en cualquier

momento y realizard su trabajo con calidad.
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CUADRO No. 1

FACTORES QUE INTERVIENEN EN EL DESARROLLO DE UN PROGRAMA

PROGRAMA DE
SERVICIO AL

CLIENTE

2.- CALIDAD DEL

SISTEMA DE SERVICIO.

3.- CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS.

DE SERVICIO AL CLIENTE

A) UBICACION

1.- CALIDAD DEL B) MOBILIARIO
NEGOCIO.

C) AMBIENTACION

A) FACTOR HUMANO
B} CAPACITACION

C) DESARROLLO

A) MATERIAS PRIMAS

B) PROCESO DE
PRODUCCION




2.2 Importancia de los grupos o publicos que influyen en ¢l desarrollo de un programa
de servicio al cliente,

Nadie puede tener éxito y mucho menos sobrevivir, si no entiende las necesidades de los
grupos en los que influye.Los micro y pequefios empresarios deben tomar muy en serio las
necesidades de los piblicos con los cuales interactua diariamente.

Los grupos con los que tienen relacién los micro y pequefios negocios en su actividad
diaria son:

- Clientes.

- Proveedores

- Competencia.

- Empleados.

El conocer las necesidades de los clientes va a ayudar a los micro y pequefios negocios
a estructurar las estrategias a seguir para satisfacerlas y parte de la misma es la necesidad de
comtar con un servicio sin errores.

El uso de encuestas son una herramienta valiosisima para descubrir las verdaderas
necesidades de los clientes y poder determinar hacia donde deben estar orientados los
esfuerzos del negocio, ayudandonos a medir indicadores tales como:

- El nivel de servicio que se presta.

- Como es dirigido el programa por el responsable.

- Cuantas quejas se reciben y cuales son sus causas.

- Cuantas devoluciones tenemos al dia y a que se deben.
- Que factores hacen atractivo el acudir al negocio.

Todo micro y pequefio negocio puede detectar a primera vista cuatro necesidades que
son fundamentales para todo cliente y que son la base para la planeacion del programa de
servicio y estas son la calidad, el servicio, las relaciones con el cliente y el precio.

a) Calidad.
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Ofrecer productos que sean de excelente calidad y que nunca caigan debajo de las
especificaciones y estandares que establezean los micro y pequefios negocios.

b) Servicio.

Proporcionar un servicio de utilidad inigualable que le permita a los clientes adquirir los
productos o servicios cuando ellos los necesiten.

c) Relaciones con el cliente.

Ser francos y honestos con los clientes, escucharlos darles un trato igual a todos
proporcionandoles la informacién necesaria y la capacitacién requerida, e inclusive
invitarlos a participar en el proceso de toma de decisiones del programa de servicio.

d) Precio.

A todos los productos y servicios fijarles un precio tal que los clientes no encuentren
otras opciones que les brinden un mejor rendimiento financiero global por su dinero.Y
respaldar a los mismos con una garantia de reembolso por si accidentalmente llegara a
existir alguna queja.

Lo mds importante para los micro y pequefios empresarios e€s lograr obtener la
conviceién de los clientes de que el negocio es el mejor lugar donde pueden satisfacer sus
necesidades y para poder medir a eficacia de que sc este cumpliendo con la misién de
servicio que se planteo, se puede auxiliar de las encuestas para vigilar el progreso y el éxito
del programa.

Los proveedores conforman otro factor de importancia en el desarrollo de un programa
de servicio, buenas relaciones y comunicacién con los mismos son la base para poder
externar las necesidades que tienen los micro y pequefios negocios en relacién con los
estandares de calidad, tiempos de entrega y garantias para que asi los micro y pequefios
negocios puedan ofrecer a sus clientes productos de alta calidad y que ademds tengan la
seguridad de que van a poder hacer frente a las posibles insatisfacciones que pudieran surgir

por parte de los clientes.

53




El conocer que esta haciendo la competencia para servir a los clientes es fundamental cn
el desarrollo de un programa de servicio, al analizar las actividades realizadas para satisfacer
a los clientes se puede retomar una estrategia que nos permita obtener una ventaja
competitiva con respecto a la misma.

Para realizar un analisis profundo de la competencia directa, se puede utilizar el método
de Benchmarking para comprender este método comenzaremos por definirlo:

“Benchmarking es el proceso sistematico y continuo para evaluar los productos, servicios

y procesos de trabajo de las organzaciones que son reconocidas como representantes de las
mejores practicas, con el propésito de realizar mejoras organizacionales™

E! Benchmarking competitivo comprende la identificacién de productos, servicios y
procesos de trabajo de los competidores directos del negocio.El objetivo del Benchmarking
competitivo es identificar informacién especifica acerca de los productos, procesos y
resultados comerciales de los competidores y compararlos con los del mismo negocio.

El Benchmarking competitivo es de gran utilidad cuando se busca posicionar los
productos y servicios de los micro y pequefios negocios en un mercado.En muchos casos
las pricticas comerciales de la competencia no representan el mejor desempefio o las
mejores practicas, sin embargo la informacién de lo que esta haciendo la competencia
afectan la percepcion que tignen los clientes, los proveedores, empleados, todos los cuales
producen efectos directos sobre el eventual éxito del negocio.

Una de las ventajas cuando se aplica Benchmarking es encontrar lo bueno que realiza la
competencia y aplicarlo al negocio.

Un ejemplo de este andlisis es el servicio que se brinda al cliente en las empresas de
fastfood y para ello mencionaremos a dos compafifas del ramo: Mc Donald’s y
Whataburger.

La primera ofrece un servicio rapido pero no personalizado entregando la orden al

cliente en ia misma caja.En la segunda empresa se toma la orden y sc le pide al cliente que

¥ Spendolini J. Michael. Benchmarking, México.Ed. Norma 1994 p.11
54




tome asiento ya que se le llevard la misma hasta su mesa brindando un servicio
personalizado v con la misma rapidez.

Whataburger empresa de reciente creacién en nuestro pafs, a través del andlisis de su
competencia logra una ventaja estratégica al revolucionar el concepto de fastfood en
México, manejando la rapidez que caracteriza a las empresas del ramo en los Estados
Unidos con la atencién personalizada de cualquier restaurante.De esta manera se toman las
mejores précticas comerciales de la competencia para mejorar el concepto de servicio.

Los empleados juegan un papel muy importante debido a que son la imagen del negocio
y si estos no estan capacitados para ofrecer un buen servicio y no estan conscientes dela
importancia del mismo resultard mas dificil alcanzar los objetivos propuestos y por lo tanto
el proceso no tendrd exito.

En primer lugar debe existir una persona coordinadora la cual pueda trasmitir la visién
del programa a los empleados para que estos trabajen por obtener ¢l cumplimiento de los
objetivos del mismo, dicho coordinador debe hacer sentir al empleado como parte
integrante a través de hacerles llegar de manera convincente la filosofia del negocio.

Para obtener una imagen real de lo que hace el negocio y de lo que debiera realizar para
desarrollar un eficiente programa de servicio, debe tomarse muy en cuenta a los empleados,
ya que son ellos los que tienen contacto directo con los clientes, detectando sus
insatisfacciones y necesidades, por lo tanto es muy importante obtener sus opiniones e
inquietudes para poder desarrollar la estrategia de servicio a seguir.De esta forma deben
formularse preguntas en tres éreas basicas de la relacién empleados clientes.

- Los sentimientos y actitudes con los clientes,es la forma en que los empleados tratan a
los mismos, que tan personalizado y profesional es el servicio que brindan y de que manera

se preocupan por satisfacerlos. ( Véase fig 21 )
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Fig 21

- Cualquier inconveniente o problema que los empleados consideren les impide ofrecer
un buen servicio, son aquellos aspectos técnicos en los que este fallando el negocio y estos
se pueden corregir a través de la observacion directa de las inconformidades de los clientes
como por ejemplo las demoras en el tiempo de entrega debido a insuficiencia de equipo,
descomposgmas del mismo, insuficiente mobiliario, falta de musica ambiental, sala de
espera, etc., factores importantes para crear una atmésfera més agradable y que no esta en

el ambito de competencia de los empleados.. (Véase fig. 22)
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Fig. 22
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- Las relaciones entre jefes y empleados, son un aspecto muy importante debido a que si
no existen buenas relaciones laborales los empleados no se sentirdn a gusto con su trabajo y
1o tomaran conciencia de que su labor es importante para el buen desarrollo del programa
de servicio, por ello es importante cultiven las buenas relaciones a través de platicas y
entrevistas donde obtengan la confianza y los puntos de vista del empleado .

Durante la entrevista debe de utilizarse un tono de consulta y no de interrogacion esto
para que los empleados entren en confianza y puedan expresar sus ideas y sientan que su
opinién es importante para el negocio, estando mas dispuestos a colaborar en favor del

desarrollo del programa. { Véase fig. 23 )

Fig. 23
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2.3 Alcance de un programa de servicio al cliente.

Un programa de servicio al cliente debe ser visto como una herramienta que
proporcionard a los micro y pequefios empresarios la oportunidad de satisfacer las
necesidades de sus clientes plenamente.

Existe un gran cimulo de oportunidades para los micro y pequefios empresarios al
desarrollar y aplicar un programa de servicio.Al tener la idea clara de las necesidades de los
consumidores, poder satisfacerlas a través de un programa les dari la oportunidad de ser
més competitivos y poder hacerle frente a la actual situacion.

El desarrollo de los micro y pequefios negocios es una de las oportunidades que s¢
pueden lograr a traves de tener un programa de servicio al cliente bien estructurado y
fundamentado no sobre las necesidades de los micro y pequefios empresarios, sino a través
de tener una vision mas amplia colocandose en los zapatos del cliente, detectando sus
insatisfacciones haciendole ver que tiene una necesidad y que el negocio puede ayudarle a
satisfacerla.En pocas palabras ayudindole a encontrar sus necesidades, tendra seguridad en
el negocio y esto lo llevaré a ganarse la confianza del cliente, logrando un desarrollo mas
sano.

De ahi radica la importancia del programa de servicio al cliente que es la de investigar las
necesidades y plantear aliernativas concretas para satisfacerlas y no crear €l programa
pensando en la empresa si no que por ¢l contrario para asi obtener beneficios tales como :

- Mayores ventas.

- Imagen corporativa mas sélida.

- La lealtad del cliente.

E!l ocupar la lealtad del cliente como una vema indirecta y a futuro le ayudara al negocio
a ver cumplidas sus expectativas, ya los consumidores recomendaran al mismo con sus
amistades y publico con el que convive directamente ocupandolo también como un

vendedor indirecto, otra de las ventajas de la aplicacién de un programa de servicio al
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cliente s el ocuparlo como el punto fuerte en una campaiia publicitaria ofreciéndolo como

un valor agregado al producto o servicio adquirido como el servicio postventa, fletes,

mantenimiento, etc.
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CAPITULO 3. El servicio al cliente como ventaja competitiva en una estrategia de

mercadotecnia,
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3.1 Conciencia de servicio.

Hay empresas que trabajan basindose en la creencia de que todos los empleados tienen
caracteristicas similares por naturaleza. Algunas piensan que son inmaduros y perczosos,
que precisan de disciplina y control; otras consideran que sus empleados son bésicamente
maduros, que responden a las iniciativas y a la responsabilidad, que estdn comprometidos
con la empresa y ampliardn sus aspiraciones si se les brinda la oportunidad. Una buena
atencién al cliente surge precisamente de esta (ltima postura,

Las personas constituyen una de las bases fundamentales de un programa acertado de
servicio al cliente; de ahf que el reto mas importante de los micro y pequefios empresarios es
Jograr persuadir a esas personas para que piensen y actien mAs en el interés de los clientes.
Para lograr esto es necesario conocer lo que motiva a la gente a trabajar y lo que hace que
se preocupen por la empresa y los clientes.

Para motivar a los empleados hay que darles una razén o motivo para realizar una tarea
determinada. Algunas tareas pueden resultar agradables, en las que la gente necesita pocas
motivaciones para realizarlas, otras son desagradables por lo que precisan de una mayor
motivacién para llevarlas a cabo. En consecuencia, los micro y pequefios empresarios deben
elegir en muchas ocasiones, entre motivar ofteciendo recompensas por hacer un trabajo o

amenazar con algin tipo de sanci6n por no hacerlo. { Véase fig. 24)
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Fig. 24
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Por lo tanto, se tiene que buscar una motivacién positiva en torno a la cual plantearemos
los siguientes conceptos

a) Todo empleado ticne necesidades y deseos diferentes que pueden cambiar
continuamente.

b) Cada empleado se esfuerza de manera distinta para satisfacer una necesidad
determinada.

¢) La motivacién debe estar relacionada con la promesa de algo futuro.

d) La motivacién de un grupo se puede basar en las necesidades comunes de este, pero
siempre es necesario poner atencion adicional a cada una de las personas que lo conforman.

La motivacién positiva, tiene su fundamento en concentrarse en una serie de factores
de igual manera positivos, tales como : logro, reconocimiento, responsabilidad, desarrollo,
prosperidad personal. La meta de los micro y pequefios empresarios en su esfuerzo
motivador, es la de permitir al empleado que asuma la responsabilidad de ayudar al cliente
empleando su propia iniciativa para realizar su trabajo lo mejor posible.

De igual modo, hay que confiar en que ¢l personal tome decisiones en nombre de la
empresa, ya que si los empleados de primera linea realizan consultas constantes a su
superior con ello vera perjudicada la imagen de la empresa ante los ojos del cliente. Este
desea tratar con una empresa que confie en que sus empleados tomardn las decisiones
correctas en representacion del negocio.

Una forma de asegurarse de que el personal asume los intereses de la empresa es
logrando que los empleados crean en ella, es por esto que los micro y pequeiios empresarios
deben preocuparse por convencer a sus empleados de que ellos son una de las partes més
importantes en el funcionamiento del negocio.

De acuerdo a lo anterior, es necesario sefialar algunos " signos de insatisfaccion " que
presentan los empleados y que ayudardn a corregir este comportamiento mediante una
motivacién positiva .

a) Agresividad.
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Esta Actitud puede presentarse contra los clientes o quizd contra la empresa, sin motivo
aparente.

b) Resignacién.

El empleado se conforma ante la situacién que vive en la empresa y no presenta
intenciones de cambiar a menos que se le motive de manera positiva.

¢) Desinterés.

En algunos casos los empleados al no sentirse contentos con el trabajo que realizan,
pierden el interés en lo que hacen y peor aun, no proponen mejoras que beneficien al
negocio.

d) Comportamiento regresivo,

El empleado presenta una serie de actitudes que afectan el ambiente de trabajo, tales
como ' comportamiento infantil, rencor, excusas para no hacer las cosas, impuntualidad,
ausentismo, etc..

Por otro lado, la contratacién de nuevos empleados representa una oportunidad muy
importante para eficientar la atencion al cliente, de ahi que cuando se trate de empleados
que deban tener trato directo con los consumidores deben considerarse los siguientes
aspectos:

a) Que tengan un elevado nivel de auto estima.

Esto es que la imagen personal del empleado debe corresponder a las necesidades del
negocio, asi como la ambicion y la automotivacion.

b) Que tengan un buen trato social.

El hecho de que el empleado ponga entusiasmo y atenci6n en lo que hace, puede hacer
que el cliente se sienta a gusto.

¢) Que tengan facilidad para relacionarse.

La empresa debe buscar empleados que no resulten desagradables en el trato personal y

por el contrario que tengan la facilidad para hacer amigos.
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Toda empresa que desee mejorar la relacion entre sus empleados y sus clientes debe
tener como enfoque principal el de formacién de sus empleados y esto lo pueden lograr de
manera mas eficiente conociendo los " tres estados del ego™? que se denominan : paternal,
adulto ¢ infantil.

1. El estado paternal.

Incluye todos los sentimientos y actitudes aprendidas por la persona desde su nacimiento
hasta los cinco afios aproximadamente. las posturas, actitudes y comportamiento de
nuestros padres son aspectos que se graban €n nosotros y se reproducen en nuestro propio
comportamiento.

2. El estado infantil.

Aproximadamente hasta los cinco afios ¢l nifio recibe los sentimientos y emociones que
le son transmitidas, entre ellas se incluyen las expresiones de alegria tristeza, afliccion, etc.
Cuando nos expresamos 0 comportamos como mifio, estamos en el estado de ego infantil.

3. El estado adulto,

El estado adulto se puede presentar a cualquier edad y la persona se preocupa por
recoger informacién y aplicarla de manera I6gica. Asi cuando obtenemos datos actuales y
solucionamos problemas de manera racional y 16gica, esta operando ¢l estado de ego
adulto.

Como parte importante de un eficiente programa de servicio al cliente de los empleados
esta la atencién a las quejas y para elio es conveniente que los micro y pequefios
empresarios sefialen los cursos de accién a sus empleados en estos casos. De ahi que es
conveniente presentar algunas alternativas que pueden aplicarse al tratamiento de las quejas

de los clientes y estas son :

TMétodo de Psicoterapia introducido en los estados por Eric Burn, publicado en su libro
The Games People Play
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a) Mostrarse comprensivo, por el hecho de que el cliente esta molesto, pero no

disculparse hasta estar seguro de haber tenido la cuipa.

b) Escuchar sin interrumpir, para que el cliente pueda desahogarse al momento de
presentar su queja.

¢) Es necesario preguntarle al cliente todas las dudas que surjan con respecto a su queja
para poder darle solucién.

d) No es conveniente presentar excusas ni justificarse de lo sucedido, ya que es probable
que ¢l cliente se moleste aun mas.

¢} Es necesario convenir una forma de actuar que sea aceptable para el cliente y el
empleado.

f) Hay que asegurarse de que todo se esta haciendo segin lo convenido.

g) Por ultimo, es necesario mantener informado al cliente del curso que llevé su queja.

Cuando se trata de crear una conciencia de servicio en los empleados, es conveniente
conocer y aplicar cada uno de los conceptos anteriormente sefialados, acompaiiados de
eficientes canales de comunicacién, planes de incentivos y sobre todo, un importante

programa de sugerencias para asi lograr una atencién personalizada
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CUADRO No. 2

LA C()NSERVAECION DEL CLIENTE A TRAVES DE UNA
RELACION Y COMUNICACION EFICIENTE

FACETAS DE COMPORTAMIENTO : FACTORES DE LA
PERSONALIDAD

FIRME

- Sabe escuchar

+ No asume riesgos

- Da respaldo

- No tolera presiones

- Necesita de las personas
- Aconseja

- Ayuda a otros

- No le gustan los cambios

EXPRESIVO

- Creador

- Persuasivo, extrovertido
- Objetivos no realistas

- Rapido en sus decisiones
- Entusiasta

- Muestra confianza

- Necesita aprobacion

- Necesita de elogios

ANALITICO

- Planificador

- Organizador

- Conservador y cauteloso

- Persistente

- Gusta de los detalles

- Es preciso, critico y perfeccionista
- Resuelve los problemas

- Es de decisiones lentas

- Sigue procedimientos

DOMINANTE

- Orientado a resultados

- Impaciente

* Decisivo

- Innovador

- Orientado al control

- Competitivo

- QOrientado a tareas

- Le gustan los desafios

« Obsesionado con el trabajo

Fuente: Gerson F. Richard.M4s alla del servicio al cliente.Ed. Grupo Editorial

Iberoamericano. Mexico 1993. p.50

68




CUADRO No. 3

FACETAS DE COMPORTAMIENTO CON LOS CLIENTES :
PLANIFICADOR DE LA SITUACION DE LOS SERVICIOS

FIRME

- Sea agradable

- Escuche bien. Responda y ayude

- Muéstrele interés sincero como
persona

- Sea informal, ordenado y amistoso

- Ofrezca soluciones claras

- Garantice que sus decisiones
minimizaran riesgos

EXPRESIVO

- Hable sobre las personas, sus

objetivos y opiniones

- Ofrezca ideas para implementar la

accién

- No discuta los detalles muy amplios

relacionados con ¢l servicio

- Contintie respaldando las relaciones
- No sea muy formalista

ANALITICO

- Acérquese en forma explicita y
directa

- Ofrezca garantias a largo plazo

- Establezca la credibilidad en usted
enumerando los pros y contras de
de su enfoque de servicio

- Si hay un acuerdo, complete y
documente para que quede escrito

- Sea preciso y realista

DOMINANTE

- Sea claro, especifico, breve y

eficiente

- Presente los hechos logicamente
- Ofrezca opiniones de servicio
- Ofrezca hechos y cifras sobre los

resultados de su servicio

- Motive y persuada refiriéndose a

objetivos y resultados

Fuente: Gerson E. Richard. Mas alla del servicio al cliente.Ed. Grupo Editorial

Iberoamericano. Mexico 1993. p.51
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3.2 Importancia del servicio al cliente en una estrategia de mercadotecnia.

La planificacién es la clave del éxito en cualquier actividad empresarial es por ello que
empezaremos definiendo, lo que es una estrategia de mercadotecnia :

" La estrategia de mercadotecnia es un conjunto de objetivos, politicas y reglas que a
través del tiempo gufan el trabajo de mercadotecnia de la empresa : Su nivel, mezcla y
distribucién, en parte independientemente y en parte en respuesta a las condiciones
ambientales y competitivas cambiantes "''.

Es decir, es la conjuncién y coordinacién de diversos factores que de alguna manera
directa o indirecta intervienen en la consecucion de los objetivos planteados por algiin
negocio; los factores que intervienen en dicho proceso son llamados las cuatro P de la
mezcla de mercadotecnia y estas son : producto, plaza, promocién y precio. Estas influyen
en el comportamiento de compra del cliente, y son el punto de partida para poder
estructurar un programa de servicio, en la que ¢l negocio sustentara su estrategia en base a
las necesidades de los consumidores para poder tener éxito.

A continuacién plantearemos la relacion que guarda cada uno de los cuatro factores con
el desarrollo de un programa de servicio:

a) La planeacion de un producto.

Consiste en adecuar el producto a las necesidades del cliente. Debemos pues realizar una
investigacion de los deseos y preferencias de los mismos y en base a estas necesidades
formular un plan para que el producto o servicio que se ofrece sea visto por el cliente como
el satisfactor que cubrird las mismas y es aqui donde el factor humano, es de suma
importancia ya que debe ser muy perceptivo y descubrir las necesidades implicitas y
explicitas de los clientes; sobre todo esto s¢ deben de manejar los argumentos necesarios
para agradar al cliente, ganarse su confianza y ofrecerle lo que realmente quiere. Es por esto
que el producto es nuestra imagen principal ante ellos y el servicio que se les ofrece es el

factor de mayor importancia, que refuerza esa imagen.

T Philip Kotler.Direccién de Mercadotecnia Mexico.Ed. Diana, 1992. p. 116
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b) La distribucién fisica.

Es el lugar donde se va a comercializar el producto o servicio terminado; o bien la forma
por medio de la cual se le hara llegar al consumidor final de manera sencilla y rapida.

En la elaboracién de un programa de servicio se tienen que tomar en cuenta factores tales
como la comodidad en el desplazamiento del domicilio del cliente al negocio o si la empresa
puede ofrecer el servicio de entrega, para personalizar aun mas la atencion al cliente.Lo que
se pretende es que el cliente cuente con un acceso mucho mas répido y eficiente para
adquirir un producto o servicio.

c)La fijacién de precios.

El cliente interviene de manera indirecta en la fijacion de los precios, esto debido a que
puede preferir comprar en un determinado negocio porque este ofrece precios mas bajos
que los de la competencia o porque se le ofrece mas de lo que paga, es por esto que el
servicio al cliente se debe posicionar en la mente del consumidor como un valor agregado a
lo que esta pagando y hacerlo sentir satisfecho con la compra realizada; por ejemplo en una
tintoreria ofrecer el servicio de recoger y entregar las prendas a domicilio, evitdndole al
cliente con esto las molestias de llevar la ropa a la tintoreria y tener el beneficio de que con
una simple llamada, el negocio mandard un mensajero para recogerla y posteriormente hara
entrega de la misma; con esto se logra hacer sentir al cliente que esta pagando menos y que
los beneficios obtenidos son mayores.

d)La Publicidad.

Es la estrategia que se utiliza para posicionar al producto y el servicio que se brinda en la
mente de los clientes, el cual consiste en la utilizacién de una serie de medios y herramientas
tanto visuales como auditivas que proyectan la imagen del negocio ante los consumidores,
exponiendo las caracteristicas, ventajas y beneficios que adquirira al comprar un producto o

servicto.
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De la relacién que guarda el cliente en la planeacién de las cuatro P de la mezcla de
mercadotecnia deriva la importancia de establecer una estrategia con objetivos encaminados
a gumentar las ventas, mejorar la imagen del negocio, conseguir la lealtad de los clientes,
etc. En el establecimiento de dichos objetivos se debe tomar en cuenta la necesidades de los
clientes y acoplar el negocio para que el mismo tenga la imagen que quieren ver los
consumidores.

La imagen como parte importante en la permanencia de un negocio en el mercado, debe
estar en la mente de los clientes, es decir venderles la idea de que comprar en determinado
negocio es la mejor decision debido a cubre con sus necesidades y hasta en ciertos casos
rebase sus expectativas; esto se puede lograr desarrollando campafias publicitarias
encaminadas a cimentar la imagen del negocio como proveedores de un servicio excelente y
profesionalizado. Un cjemplo que ilustra lo anterior es elaborar volantes para elevar el
servicio que ofrece el negocio desarrollando paquetes de promociones, mejorando la
imagen de los interiores y exteriores del negocio creando un ambiente agradable, haciendo
sentir al cliente satisfecho y comodo. ( Véase fig. 25 y 26)

Fig. 25
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Fig. 26
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IBM es una de las empresas que mayor interés ha puesto para ofrecer un servicio

de calidad
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CUADRO No. 4

Estrategia de servicio

SI

NO

;, Ha definido su tipo de cliente ideal u " objetivo " ?
., Esta su negocio en funcién de las ventajas para el

cliente ?
;, Ha estudiado las expectativas de servicio de sus clientes ?
; Sabe qué los clientes fugados se pasaron a sus
competidores?.
;, Sabe cudntos clientes tiene?
., Se aplican sus niveles de servicio también a la preventa?.
;, Ha identificado de tres a cinco dimensiones de servicio
en las
que desea ser lider?.
; Ha identificado su segmento de mercado en cuanto al
servicio?.
; Conoce la importancia relativa del servicio en la
satisfaccion
global del cliente ?
¢, Es el cliente una prioridad absoluta en su empresa ?
& Es la calidad del servicio una cuestién aparte en la
planificacién ( o en la asignacién de capital o recursos } ?
;, Permite su proceso presupuestario equilibrar un aumento
en
el coste con un aumento en la satisfaccién del cliente ?
; Tiene una idea clara de la calidad del servicio que presta
a su
cliente principal, haciendo constar por escrito la ventajal
competitiva
de su empresa 7
; Esta basada esta definicion mas en funcién de las
ventajas para el
cliente describiendo el proceso de su organizacion ?
¢ Ha sido distribuida esta definicion entre los empleados ?
i, S¢ ha mostrado esta definici6n a los clientes ?
;, Esta definido cada cometido y proceso de su organizacion
en funcién de estas ventajas para ¢l cliente ?
., Son medibles estas ventajas para el cliente ?

74




3.3 Ventajas competitivas de un programa de servicio al cliente.

Mantener a los consumidores contentos constituye actualmente la verdadera base del
concepto de mercadotecnia que las empresas deben seguir. Un cliente satisfecho, compra
mas y con mayor frecuencia, esta dispuesto a pagar mas por los productos del negocio y se
mantiene leal al mismo en periodos dificiles, dindole el tiempo suficiente para adaptarse a
los cambios; es por ello que mantener a los clientes satisfechos es parte fundamental en el
éxito del negocio.

Las empresas no necesariamente deben sacrificar recursos y rentabilidad para alcanzar
una mayor satisfaccién de sus clientes. Los negocios que en muchas ocasiones han sido
calificados como proveedores de altos niveles de satisfaccion de los clientes, también
muestran aftos niveles de rentabilidad, tal como lo demuestran ejemples de empresas como :

- Federal Express Corporation

- Mercedes Benz

- Xerox Corporation,

Entre otros.

Cada una de estas empresas esta convencida que la satisfaccion del cliente constituye una
de las razones mas importantes de sus altos niveles de éxito econdémico.

Las empresas que adoptan la estrategia de maximizar la satisfaccién de sus consumidores
alcanzan algunas ventajas competitivas muy importantes. Su productividad y rentabilidad a
largo plazo generalmente es mayor que la de sus competidores, desarrollan mayores
alternativas de proteccién contra los cambios en la tecnologia y en las necesidades del
consumidor, y aunque sus ventas puedan disminuir estin mejor capacitados para retomar
una posicion importante en el mercado en que se desarrollan.

A continuacién, mencionaremos algunas de las ventajas competitivas que las micro y
pequefias empresas pueden obtener al proveer un mayor nivel de satisfaccion a sus clientes

a través de sus programas de servicio:
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1. Mayor rentabilidad a largo plazo.
Cuando una empresa se preocupa por mejorar el servicio que brinda a sus consumidores,
pueden lograr altos niveles de rentabilidad a largo plazo.

a) Los errores se cometen con menor frecuencia.

Las empresas que logran conocer bien a sus clientes dan muy pocos pasos en falso. Esto
le permite a los negocios anticiparse a las expectativas de los clientes y tomar decisiones
rapidas y generalmente acertadas.

b) Las empresas logran un mejor nivel de precios.

Los clientes que se encuentran satisfechos con el servicio que se les brinda, se muestran
dispuestos a pagar un poco mas por un determinado producto o servicio. Esto depende de
diversos factores tales como:

- Medio ambiente competitivo.

- Tipo de compra.

- Posicionamiento de la empresa.

- El conocimiente de los precios del competidor.

¢) Los clientes regresan a la empresa a realizar otras compras.

Cuando los clientes se sienten satisfechos son mas leales al negocio, s¢ muestran mas
decididos a repetir las compras de los mismos productos utilizados y a comprar los otros
productos de la empresa. Logrando combinar este comportamiento con la disposicion de los
clientes a pagar un precio mas alto se logran mayores niveles de ingreso y por lo tanto, un
aumento en la rentabilidad.

d) Los costos de operacién resultan mas bajos.

Para una empresa, es mucho mas ficil lograr la repeticién de una compra del cliente,
que abrir una cuenta nueva. Por lo tanto cuante mayor sea la satisfaccidn de los clientes y

su lealtad hacia los productos de la empresa, mas bajos seran los costos de operacion sobre
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todo en el drea de las ventas. Las empresas no tienen que invertir tanto tiempo y recursos €n
lograr que el cliente compre sus productos o servicios.

¢) La promocién y publicidad de los productos cuesta menos.

Un cliente contento acttia casi como un vendedor de la empresa, ya que habla con otros
clientes potenciales sobre las ventajas que representa ¢l comprar los productos del negocio.
La publicidad de boca en boca puede resultar mas efectiva que ningin otro medio de
comunicacién para lograr la decision de los clientes. Asi las empresas logran un doble
beneficio: sus comunicaciones de mercadotecnia son menos costosas y mas efectivas que las
de sus competidores.

2. Mejor proteccion contra la competencia.

Los clientes que se sienten satisfechos son més leales a la empresa durante mas
tiempo.Estan menos dispuestos a cambiar hacia productos nuevos; esto les da a las
empresas la oportunidad de tener el tiempo suficiente para protegerse mejor contra las
actividades de la competencia.

a) Los clientes no cambian inmediatamente hacia productos nuevos.

Debido a la atencién que reciben los clientes satisfechos, estos no se deciden a adquirir
nuevos productos de manera inmediata. En muchas ocasiones esperan a que la empresa
logre emparejar e incluso superar lo que ofrece la competencia, debido a la lealtad obtenida
por ¢l negocio al eficientar sus programas de servicio.

b} Los clientes no compran inmediatamente productos con precios mas bajos.

Esto sucede cuando no existe una gran diferencia de precios. Los consumidores estan
menos dispuestos a cambiar cuando ingresa al mercado un competidor con precios mas
bajos, lo que da tiempo a la empresa a ajustar sus costos para ofrecer precios competitivos.

3. Mejor proteccién contra los cambios en las demandas y deseos de los clientes.

Las empresas pueden anticiparse a los cambios en las demandas de los clientes,

maximizando sus programas de servicio.Ademds los clientes al mantenerse leales a la
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empresa, ofrecen la oportunidad a los negocios para que realicen las modificaciones
necesarias para mejorar y optimizar el servicio que ofrecen.
4. Mayor capacidad para lograr posiciones de liderazgo en el mercado.

Si una empresa es demasiado lenta, corta de visién o no desea cambiar, los consumidores
tarde o temprano se moverdn hacia otras alternativas, sin embargo si los programas de
servicio implementados por el negocio son eficientes le darén la oportunidad de proyectarse
hacia una posicion de liderazgo en el mercado en el que se desenvuelve, es por ello que
resulta clave considerar al cliente como la parte vital en el éxito de cualquier negocio.

Lo que determina el desarrollo de una empresa radica en aumentar sus beneficios y enel
mercado competitivo esto se logra si conseguimos que ¢l cliente elija nuestra empresa.

Es el cliente quien genera los mayores beneficios, de modo que en ultima instancia, solo
la atencién al cliente aumentard y optimizara dichos beneficios.

La diferencia principal entre las empresas lideres y el resto no radica en o que hacen,
sino como lo hacen. Existen pocas diferencias entre estas empresas y sus competidores en
términos de investigaciones de mercado, disefio y proceso de produccion, técnicas de venta,
servicio posventa, etc. ; la diferencia radica en que en la organizacién existe un énfasis
marcado hacia la idea fundamental de la satisfaccién del cliente y los beneficios que ello
otorga, sin embargo los negocios y sus directores o duefios olvidan las enormes ventajas
que ofrecen la implementacion de eficientes programas de servicio.

Es por todo lo anterior imprescindible que desde los duefios hasta los empleados se unan
esfuerzos para eficientar el servicio que actualmente ofrecen, para asi tener la oportunidad
de acceder a los beneficios que de ¢llos se desprenden.

Las empresas decididas a maximizar sus programas de servicio al cliente, tienden a estar
mas dispuestas a realizar inversiones a largo plazo en proyectos que permitan elevar la
satisfaccion del consumidor en un determinado producto. El objetivo de dichos negocios se
centra en Jograr los mas altos niveles de aplicacién de un programa bien estructurado de

servicio al cliente y en consecuencia, elevar sus indices de rentabilidad a través de sus
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habilidades para fijar precios competitivos, lograr una mayor repeticiéon de ventas y
reduccion en los gastos de promocion, publicidad y operacién.

Otras ventajas competitivas adicionales de un acertado programa de servicio y que
resultan igualmente importantes que las anteriores son las siguientes:

1. Permite mejorar el servicio posventa.

Como resultante de un eficiente programa de servicio al cliente, se pueden visualizar
diversas alternativas que pueden mejorar el servicio posventa del negocio, aumentando los

niveles de satisfaccién de los consumidores. ( Véase fig. 27 )

Fig. 27
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2. Permite realizar inversiones a largo plazo.

Las empresas que utilizan un programa de servicio al cliente, tienen la posibilidad de

realizar proyectos a largo plazo que aumenten el grado de satisfaccion de los consumidores,

tales como:

a) Lineas telefonicas para dar servicio a los clientes.
b) Programas de garantia amplia.

c) Disefio de nuevos productos.
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d) Establecimiento de nuevas sucursales.

¢) Mejoramiento del lugar o local donde se ofrece el servicio.

Entre otras. (Véase Fig. 28)

Fig. 28

80




CAPITULO 4. Uso y aplicacién eficiente de un programa de servicio al cliente para micro y

pequefias empresas.
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4.1 Actuales usos de programas de servicio al cliente en las micro y pequefias empresas.

Es de gran importancia para los duefios de las micro y pequeiias empresas comprender
que todo negocio es en el fonde, un proceso para producir satisfactores y no un proceso
para producir bienes, Una empresa con verdadera mentalidad de mercadotecnia trata de
crear bienes y servicios con tal capacidad de satisfaccién que los consumidores desearan
comprarlos; sin embargo gran parte de los micro y pequefios negocios, no lievan a cabo esta
filosofia y los que llegan a hacerlo, enfrentan una serie de carencias y limitaciones en sus
programas de servicio.

Tradicionalmente en este tipo de negocios, gran parte de sus actividades que se
relacionan con los niveles de satisfaccién de sus clientes comienzan después de la venta, en
¢l mostrador de servicios al cliente o en el departamento de quejas si lo hay. Es por ello que
resulta interesante sefialar que para lograr poner en practica un eficaz programa de
satisfaccién al consumidor, se requiere considerar una serie de factores que los micro ¥
pequefios empresarios no desarrollan de manera importante; por lo tante, para mostrar
dicha panordmica es conveniente presentar algunos datos y caracteristicas de las actividades
que actualmernte realizan en favor de mejorar ¢l servicio que brindan.

Existe una amplia variedad de factores que afectan los niveles de satisfaccion, la calidad
por ejemplo es un factor de extrema influencia, las actividades de comunicacién de
mercadotecnia tales como publicidad, promocion, ambiente del negocio, etc. desempefian
un papel importante ya que crean determinadas expectativas, que luego podran ser o no
satisfechas.

Para muchos tipos de productos, los servicios de apoyo posventa, tales como garantias,
servicios, disponibilidad de repuestos, etc. afectan de manera importante los niveles de
satisfaccién de los consumidores; también los valores culturales de las empresas ticnen una

gran influencia. Todos estos factores forman parte integral de un eficiente programa de
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servicio ; sin embargo como lo veremos a continuacion, gran parte de las micro y pequefias
empresas no aplican dichos conceptos en sus actividades (véase apéndice No. 7).

" Mas del 50 % de las micro y pequefias empresas no efectiian ningin tipo de propaganda
para promover sus productos ( presentacion directa al cliente } y los que la realizan, lo
hacen mediante métodos tradicionales tales como periédico y directorio telefonico
principalmente "2 .

Las razones por las que se escogen estos medios, son :

2) Que a través de elios pueden llegar a casi cualquier consumidor.

b) Por ser medios que representan un menor costo de inversion.

c) Porque forman parte de la publicidad mas utilizada en todo negocio (véase apéndices
Nos. 8,9, 10).

Cerca del 14 % de las micro y €l 41 % de la pequefia empresa tienen una clara nocién de
todos aguellos criterios técnicos necesarios para fijar los precios. Sin embargo cerca del 50
% de los micro empresarios lo hacen de forma parcial, considerando fundamentalmente el
costo de los materiales. Esto va en relacién directa con la calidad y el precio del producto,
asi como la capacidad que tienen los negocios para ofrecer garantias y servicios adicionales.

Por otro lado, los empresarios de las micro y pequefias empresas invierien la mayoria de
sus ganancias en materias primas o insumos necesarios para oftecer el producto al
consumidor, lo que incide directamente en la inversién que es necesaria para implementar
un programa de servicio al cliente.

También es conveniente mencionar que debido a que cerca del 72 % de las micro
empresas tienen como cliente principal al consumidor final, estas requieren realizar mayores
esfuerzos para conocer a sus clientes y para ello necesitan realizar investigaciones o sondeos
de mercado y capacitar aun m4s a sus empleados, actividades que actualmente realizan en

muy pocos de los casos.

20b cit (7) p. 25
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Las micro y pequeiias empresas, tratan de moldear el comportamiento de sus empleados
para prestar un servicio, fundamentalmente a través de las recompensas; sin embargo
carecen del entrenamiento suficiente orientado hacia el conocimiento de los clientes o sobre
¢l mercado en €l que opera la empresa; de ahi que el invertir mayores recursos en la
capacitacién de los empleados ayudaria a lograr impresiones positivas sobre los productos y
servicios del negocio, al mismo tiempo que corrige malentendidos acerca de los precios, asi
como también proporciona informacién adicional acerca del producto (véase apéndice No.
6).

Es por todo lo anterior frecuente, encontrarnos con que gran parte de los micro y
pequefias empresas carccen de acciones que optimicen el servicio que brindan a través de
sus empleados. Algunas actitudes que producen un impacto importante en el nivel de
satisfaccién del consumidor y que presentan algunas limitaciones son, por ejemplo :

a) La cortesia con que el personal contesta las preguntas o dudas de los clientes, como
ofrece o amplia informacién, de que manera provee de servicios y la forma en que la
empresa trata a los clientes.

b) Conocimiento del producto que el negocio ofrece, sobre todo en relacién al de la
competencia.

¢) Fl enfoque de ventas, es decir estar concentrados en identificar y satisfacer los
requerimientos de los consurnidores.

Como parte de las actividades que los micro y pequefios negocios realizan para brindar
un mejor servicio, estan el de atencion de quejas, devoluciones y solucién de problemas, sin
embargo estas no conforman parte de todo un programa integral de servicios al cliente en
estos negocios. Del enfoque que se les de a este tipo de actividades, depende el logro de
niveles mas altos de satisfaccion al cliente (véase apéndice No. 4}.

Con todo €l contexto anterior resulta ilogico que los empleados que han de tener mayor
contacto con los clientes sean en realidad, los peor formados, los menos motivados y los

peor pagados
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" La mayoria de estas empresas insisten de manera importante en prestar especial
atencién al servicio material "™ : tiempos de produccién, métodos y habitos de trabajo,
volimenes producidos, disefio y fabricacién del lugar; pero en muchas ocasiones no logran
ver su elemento mas importante : EL BENEFICIO PARA EL CLIENTE.

Frecuentemente, las micro y pequefias empresas adoptan una actitud en franca defensiva
e incluso hostilidad, ante la informacién que reciben de los consumidores y especialmente
ante la presentacién de quejas.

Las caracteristicas de estas actitudes negativas de la empresa, incluye :

a) Engorrosos y complejos procedimientos para tramitar quejas.

b) Lentos procedimientos para gestionar los reembolsos y las reparaciones.

¢) Numero muy alto de " exepciones " en las garantias.

d) Una actitud de enfrentamiento al escuchar las quejas de los consumidores.

&) Introducir los cambios necesarios en los productos o servicios, si asi lo requiere.

La forma en que las empresas satisfacen las necesidades de sus consumidores en el
momento que expresan algun tipo de insatisfaccion afecta de manera importante la lealtad
de los consumidores :

2) Una atencién deficiente de las quejas de los clientes reduce los niveles de lealtad.

b) Los clientes que se quejan usualmente son aquellos que han venido repitiendo
compras del mismo producto o servicio, ademas de tener un elevado nivel de influencia
sobre otros consurnidores (véase apéndice No.1).

c) Respuestas eficaces a las quejas y reclamaciones de los consumidores, aumentan la
satisfaccion y lealtad de los consumidores.

Es evidente que las micro y pequefias empresas enfrentan serias dificultades para
mantenerse en el mercado, y una de las alternativas mas eficaces para lograrlo, es el
implementar un acertado programa de servicio al cliente que se ajuste a las necesidades de

este tipo de negocios. El conseguirlo implica una seric de esfuerzos de inversion y

% Andrew Brown. Gestfon de la atencién al cliente .Ed. Diaz de Santos. México, 1992, p.8
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capacitacién, es por cllo que mis adelante presentaremos un modelo sugerido de un
programa de servicio al cliente para micro y pequefias empresas, que ayude a solventar
algunas de las carencias y limitaciones de estas y que formen parte de un cambio de

mentalidad al ofrecer el servicio a sus consumidores.

CUADRO No. 5

a) Incremento en los niveles de satisfaccion de los clientes.

b) Aumento en la productividad de los empleados.
¢) Establecimiento de normas de desempefio, programas y procedimientos.
d) Conocimiento del producto y los competidores.
e) Desarrollo de estrategias de servicio
f) Obtencion de altos niveles de rentabilidad
g) Enfoque de venta orientado hacia el convencimiento de compra.
h) influir en la mente de los consumidores de manera positiva.

i) Mayores oportunidades de consolidarse en el mercado.
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4.2 Aplicacion eficiente de un programa de servicio al cliente

Una vez que sea recopilada toda la informacion ya sea a través de encuestas o panel de
consumidores, serd necesario agrupar toda la informacion para poder elaborar un informe el
cual mostraré al negocio, las débilidades y fortalezas del servicio, dicho informe tiene que
ser comparado con los objetivos que tenga el duefio o director del negocio, para poder
adecuarlos.

A continuacién deberd desarrollarse un programa de formacién interna; hay que
considerar a fondo la filosofia sobre la que se basard hasta crear una de declaracion de la
misién. Es decir, que en base a las necesidades de los clientes y a los objetivos del negocio
debe formarse y estructurarse un programa que vaya encaminado a la satisfaccion de dichos
consumidores; y elaborar en base a ese programa la misién del negocio.

Si no sc cumple satisfactoriamente con la mision del negocio, el programa ya
estructurado simplemente no funcionard y no cubriré los objetivos que se plantearon de
inicio. El objetivo, es generar un compromiso por parte de los empleados y el duefio o
director para garantizar que se siga con ¢l programa y con las ideas de atencidn al cliente
que se formularon, pero sobre todo que el duefio aplique los principios bajo los cuales se
sustenta el programa y explicarles paso a paso a los empleados los objetivos del mismo, los
procedimientos que tendran que desarrollarse, para que estos observen que realmente
tendran el apoyo directo en la aplicacién del mismo.

Otro aspecto importante a controlar, es revisar constantemente el funcionamiento del
programa y el desempefio de los empleados, sobre todo por que los clientes van a estar
constantemente analizando lo que se les da con respecto a lo que se les ofrece y esta etapa
es una de las mas importantes.Si los empleados no se sienten comprometidos a alcanzar las

metas propuestas por el programa simplemente realizaran su trabajo con poco empefio,
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apatia y en algunos casos perjudicaran de manera importante la imagen del negocio ante los
clientes.

Por lo anteriormente expuesto, debemos sefialar ademas que aunado a la preparacion de
los empleados y a la estructura del programa, debe de existir un proceso de concientizacién
de todos los miembros de la empresa, ya que ellos son los responsables de obtener una
respuesta positiva de los clientes; los empleados por que son los que dan la cara por el
negocio, son los que realizan el primer contacto con los consumidores, y si no estan
conscientes de la importancia que esto representa simplemente no lo desarrollaran de
manera eficaz. El duefio o director, debe estar pendiente de que se¢ cumpla con los
propésitos del programa y sobre todo de que se continue con la capacitacién de los
empleados. Ademés junto con la aplicacibn del programa seria convenientc que se
implementaran sistemas de incentivos, los cuales aumentarian ta motivacion y el esfuerzo de
los trabajadores en el desempefio de sus actividades; ya que si no se les mantiene motivados
con ¢l trabajo que desarrollan muchos de ellos van a desembocar sus inconformidades hacia
los clientes, tratindolos sin cortesia, con apatia, haciéndoles perder su tiempo en muchos de
los casos , etc.

Es por ello muy importante que exista un coordinador del programa el cual estard
encargado de transmitir su vision acerca del mismo, encauzar los objetivos planteados, tan
claramente que los empleados se sentirdn parte de este esfuerzo y trabajaran conjuntamente
para conseguirlos.El coordinador deberé estar constantemente evaluando la eficiencia del
programa, analizar si realmente se estan cubriendo con los requerimientos y expectativas

planteadas, y si no es asi, investigar en donde se encuentra el problema y solucionarlo.
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4.3 Presentacién de un programa de servicio al cliente en las micro y pequefias empresas.

Los programas de servicio al cliente no pueden tener éxito en una empresa o negocio a

menos que el duefio o director, les dedique una atencién importante. Corresponde a ellos el
forjar una visién clara y precisa de los servicios.

El coordinador del programa, debe comunicar a sus empleados la linea a seguir para
cumplir con los objetivos planteados.No solo debe conocerse bien a los clientes sino
comprenderlos al méximo, es necesario reconocer que les gusta, que necesitan y que los
satisface, la mejor manera de obtener esta informacion es desarrollando mecanismos que
permitan obtener informacion directa de los consumidores.

Los programas de servicio al cliente pueden llevarlos a cabo de mancra eficiente
solamente un personal competente y calificado. El servicio a proporcionar es tan profesional
come lo son las personas que lo prestan, de ahi que al contratarlos es necesario capacitarlos
para poder ofrecer lo ultimo en servicios y aseguramiento del cliente; asi como también es
importante hacerles saber cuales son las normas o reglas del negocio y recompensarios
adecuadamente cuando la atencién que ofrecen corresponda a las expectativas de la
empresa.

De acuerdo con los conceptos anteriores y con el apoyo de la investigacion de
mercados, realizada con el fin de conocer aspectos relevantes de la prestacién de servicios a
1os clientes, estamos en condiciones de proponer un programa de servicio para las micro y
pequefias empresas, viable de planearse y aplicarse para fograr una posicion de liderazgo y
competitividad en el mercado en el que se desarrollan.

Como cualquier plan de mercadotecnia es bésico incluir cuatro componentes de gran
importancia para descubrir el alcance de un negocio : los puntos fuertes, los puntos débiles,

las oportunidades y las amenazas .
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Es preciso de inicio, enfocarse en mejorar los puntos fuertes, reducir al méximo los
débiles, aprovechar las oportunidades y establecer planes y cursos de accién para

eventuales amenazas,

SISTEMAS DE AGRADECIMIENTO A LOS CLIENTES A TRAVES DE
TARJETAS

GRACIAS POR SU COMPRA

90




91




Pttom

iNUESTROS CLIENTES SON
UMERO UNO CON KOZOTROS

Para cumplir con estas premisas es necesario primero, identificar si efectivamente lo que
desean los clientes esta en funcién del servicio y productos gue ofrece la empresa; si es asi,
la segunda prioridad es superar esos niveles de satisfaccion del consumidor; si no es asi es
conveniente que el negocio oriente sus actividades hacia el intento de proporcionar una alta
capacitacién y desarrollo desde la direccidn o gerencia hasta los empleados, que permita
optimizar al maximo el servicio que se brindaPara poder cumplir con esta misién es
necesario implementar un programa de satisfaccién al cliente que se adapte a sus
necesidades v a lo que puede ofrecer el negocio (véase apéndices Nos. 2, 4y 7).

Al proponer un programa de servicio al cliente es necesario establecer el enfoque
estratégico bajo el cual se desarrollar la planificacién, implementacion y control de este, y
para ello es conveniente sefialar cinco caracteristicas fundamentales de la estrategia que

todo programa de mejoramiento de servicio debe seguir :
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a ) Horizonte temporal.

Esto es, que el enfoque estratégico debe responder a un amplio horizonte de tiempo; en
relacidn con el tiempo que tarda en efectuarlo y ¢l que sc tarda en observar su impacto.

b ) Impacto.

Toda estrategia de mejoramiento de 1a satisfaccién del cliente, tendrd al final un impacto
muy importante.

¢ ) Concentracidn del esfuerzo.

Una estrategia eficaz por lo general suele requerir concentrar la actividad, el esfuerzo o
la atencién, en un numero reducido de objetivos; por lo tanto ayuda a orientar las energias y
recursos de 1a empresa hacia las actividades de alta prioridad.

d ) Patrén de decisiones.

La mayor parte de las estrategias exigen que ciertos tipo de decision sean tomadas en
base a los resultados del programa.Estas decisiones han de apoyarse las unas a las otras, en
el sentido de que sigan un patrén uniforme.

¢ ) Capacidad de penetracion.

Una estrategia engloba un amplio aspecto de actividades, las cuales influyen desde los
procesos de asignacién de recursos hasta las operaciones diarias. Ademas, la necesidad de
congruencia a través del tiempo en esas actividades, requiere que todos los niveles de una
organizacion actden.

El programa de servicio al cliente para micro y pequefias empresas se sustenta en tres
aspectos principales :

1.- Catidad de la empresa o negocio ¥ la de sus empleados.
2.- Calidad del sistema de servicio.
3.- Calidad de los productos o servicios.
Hablemos en primer termino de la calidad de la cmpresa o negocio y las de sus

empleados:
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Un programa de servicio al cliente tendrd mayores probabilidades de éxito si es
impulsado por la direccioén de la empresa. Si el negocio esta centrado en una persona 0
duefio, este tendri que entender los beneficios de la atencion al cliente y debe poseer la
energia y personalidad necesaria para lograr que los demds entren en accibmn.

Todo programa de satisfaccion del cliente debe tener un lider o jefe que se encargue de
definir los cursos de accion que deberan llevar a cabo los empleados para elevar el nivel de
eficiencia en la prestacién del servicio a sus consumidores; es por ello que todos deben creer
que el objetivo primordial del negocio es elevar los niveles de satisfaccion del cliente y
conservarlos por Jargo tiempo.

Para lograr una eficaz coordinacion entre la gerencia y sus empleados, es importante
que se expongan todas las politicas de servicio por escrito, para que de esta forma no haya
equivocaciones ni malentendidos. Es conveniente también dar a los empleados autoridad de
acuerdo con sus responsabilidades para satisfacer en primera instancia a los clientes.

Los empleados no deben recurrir siempre a su jefe o gerente, cada vez que un cliente
necesita algo fuera de lo comun ya que esto puede representar falta de una buena seleccion,
capacitacién e iniciativa de los empleados; es por ello que resulta indispensable que sc
contrate un personal apto y calificado, ya que las cualidades de estos elevaran los niveles de
servicio requeridos por el negocio,

El implementar un sistrema de premios y recompensas ayudara favorablemente al
aumento de la productividad de los empleados.

Muchos duefios de micto y pequefias empresas, cometen el error de pensar que el
dinero o los estimulos financieros son los tinicos tipos de recompensas a los que responde el
personal. Es evidente que esto no es del todo cierto, por lo tanto cuando un micro o
pequefio empresario disefie un sistema de motivaciones para integrarlo al programa de
servicio debe tener presentes los siguientes aspectos :

a ) ; Cudl es ¢l objetivo del programa ?

b) ; A quién va dirigido ?
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¢) Comprobar que encaja en la escala de salarios.
d ) Proyectar posibles gastos en el programa y establecer el presupuesto necesario.

e } Nombrar a alguien para supervisar y gestionar el programa.

CUADRO No. 6

ESCALA DE CALIFICACION DEL SERVICIO

Empleando una escala del 1 al 10 califique que tan bien usted y
su personal prestan el servicio

SERVICIO USTED SU PERSONAL

a) Prestar atencién individual y
personalizada a cada cliente

b) Mercadear y promover su negocio
con organizaciones profesionales,
de recomendaciones y otras

c) Prestar un servicio de alta calidad,
ser cortés y amistoso con los
clientes

d) Indagar y resolver ripidamente las
quejas de los clientes

e) Investigacién de la eficiencia del
mercadeo y de los esfuerzos en la
prestacion del servicio

f) Responder rapida y cortésmente
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Es necesario también, establecer un programa de sugerencias que ayude a generar ideas
de interés por parte de los empleados y que algunas de estas estén en condiciones de
aplicarse a las actividades del negocio; para ello es muy recomendable utilizar un buzon de
sugerencias, que forme parte de una de la mas importantes fuentes de informacién para
mejorar el servicio,

El segundo aspecto de gran relevancia en el que se sustenta el programa de servicio al
cliente, es la calidad en el sistema de satisfaccién del consumidor, del cual hablaremos a
continuacion:

Nunca se obtendré suficiente informacion acerca de los clientes, por ¢llo es conveniente
que las micro y pequefias empresas Ileven a cabo encuestas, entrevistas y todo lo necesario
para detectar las necesidades de los consumidores y después adapten sus actividades de
acuerdo a ello. Algunas alternativas para obtener esta informacién, son las siguientes:

a ) Entrevistas a los empleados.

¢ ) Preguntar a los clientes que opinan de la empresa o negocio (véase apéndices Nos. 3
y 5).

El programa de servicio al cliente debe estar al alcance de estos para que puedan ponerse
en contacto con alguna persona tan pronto como tengan alguna duda o queja y permitirles
hablar con un empleado tan pronte como lleguen al negocio; es por esto que las politicas de
las micro y pequefias empresas deben mantenerse siempre fiexibles por que cada cliente y
cada situacién son diferentes.

El programa de servicio debe basarse en los valores, creencias y normas de los clientes,
por lo que resulta importante que exista una retroalimentacién que permita poner en
practica sus sugerencias, ya que asi no solo continuaran realizando compras al negocio, sino
que también lo recomendaran a sus amigos y conocidos

Al capacitar a los empleados para que desarrollen eficientes habilidades de comunicacién,
se podr4 fomentar una gran afinidad con los clientes y algunas sugerencias para lograrlo son

las siguientes:
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a) Llame a cada cliente por su nombre.

b) Escuche lo que tiene que decir cada uno de ellos.

¢) Muestre interés en cada cliente como persona.

d) Sea cortés con todos sus clientes

¢) Trate de satisfacer las peticiones del cliente lo mas que pueda.

f) Dedique un tiempo suficiente a cada cliente

g) Involucre a los clientes en las actividades del negocio. Pidales consejos ¥ sugerencias.

h) Haga que sus clientes se sientan importantes.

i) Escuche antes para comprender bien lo que desea cada cliente y después hable para
que lo comprendan bien a usted.

Uno de los aspectos mas importantes para ofrecer un servicio de calidad, lo es el sistema
de resolucién de quejas de consumidores que se sienten molestos o engafiados.Sin embargo,
“si se les resuelve el problema presentado, del 50% al 75% de esos clientes volveran a hacer
tratos con la empresa.™ ; Siendo asi necesario adaptar los cinco pasos siguientes al sistema
de resolucién de quejas del programa de servicio:

a) Disculparse.

Es muy importante manifestar a los clientes que sienten mucho los inconvenientes
causados; una disculpa sincera hace disminuir el disgusto del cliente; ademds es necesario
aceptar la responsabilidad del problema ocurrido.

b) Aclarar el problema inmediatamente.

Es muy importante decirle al cliente que se har4 todo lo que este alcance de la empresa
para resolver la queja de inmediato.Ain si no puede resolver el problema a su entera
satisfaccién, el cliente podré ver que existe una verdadera conviccion por ayudarlo.

¢} Se debe ser comprensivo.

WGerson Richard F. Mas all4 del servicio al cliente . Ed. Iberoamericana, México, 1993.p.41
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Es necesario asegurarse de decir claramente al cliente que quien lo atiende lo comprende
como se siente y es muy bueno utilizar frases como: “se como debe sentirse “ o “yo
comprendo™.

d) Ofrecer una restitucién o reembolso.

Cuando se tiene la completa responsabilidad sobre la queja de un cliente, es conveniente
mostrar que de alguna manera se compensard la falta y se pueden utilizar opciones, tales
como: reembolsarles su dinero, cambiar el producto v otorgar un crédito.

e) Seguir de cerca el problema.

Esta es la fase en la que en muchas ocasiones se falla, es por ello que debe asegurarse la
empresa de que su cliente este realmente satisfecho con la resolucién que se le dio al
problema, para estos casos es convenicnte realizar preguntas como: ;, hemos resuelto su
queja a su entera satisfaccién?; ;qué otra cosa podemos hacer por usted?; asf como llamar
telefonicamente al cliente.

Es importante mencionar que de un eficiente sistema de resolucion de quejas se pueden
convertir éstas en ventas adicionales para el negocio, ya que mas del 75% de las personas
que se quejan y logran que sus problemas se resuelvan inmediatamente, haran otra compra.

El ultimo aspecto de nuestro programa de servicio al cliente, es la calidad de los
productos o servicios que s¢ venden y de aqui es importante sefialar que debe existir un
control de calidad eficiente que garantice ofrecer productos o servicios de calidad y que
resulten competitivos en el mercado :

a) Establecimiento de normas, evaluacién de rendimiento, fiabilidad y esténdares en los
costos.

b) Evaluacion de conformidad comparando los productos fabricados con los estandares
establecidos.

¢) Utilizacién de acciones correctivas cuando no se cumpla con los estindares

establecidos.

98




Todos los miembros del negocio deben de desempefiar un papel de control de calidad y
para estos casos es muy conveniente hacer uso de los llamados “ circulos de calidad “, que
es un grupo reducido de empleados que realizan trabajos similares y se¢ rednen
voluntariamente en forma regular , por lo general bajo la direccion de su jefe para

identificar, analizar y buscar soluciones a los problemas relacionados con el trabajo.

CUADRO No. 8

AUTOEVALUACION DE LOS SERVICIOS AL CLIENTE

Use la siguiente escala :
(1) Frecuentemente (2) Generalmente (3) A veces
(4) Raras veces (5) Nunca

a) Acepto a las personas sin prejuzgarlas

b) Tengo paciencia, cortesia y respeto con
la gente

¢) Trato a los demés como quisiera que me
trataran a mi

d) No estoy a la defensiva al interactuar con
otras personas

¢) Mantengo mi compostura y me niego a
dejarme irritar con una persona molesta
o enojada

f) Se que cada persona cree que su problema
es lo mas importante y trato de ayudarla a
resolver la situacién inmediatamente

g) Trato a todos de manera positiva, sin
importar como me vean, estén vestidos
o hablen

h) Ayudo a otros a mantener su estimacion

propia, aun s la situacién requiere de una

opinién critica o negativa
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4.3.1 Mecanismos de implantacién del programa de servicio al cliente.
Son muchos los mecanismos que pueden ser utilizados para implantar un programa de
servicio al cliente eficiente y entre los més importantes estan los siguientes :
a) Establecimiento de Politicas, sistemas y procedimientos del negocio, orientados al
servicio al cliente.
b) Creacion de equipos de personal : desarrollo de equipos coherentes y autodirigidos.
¢) Estimulo y desarrollo de habilidades de comunicacién ( incluyendo el escuchar con
atencién ).
d) Entrenamiento bésico en las ventas.
€) Establecimiento de normas de desempeiio.
f) Designaciéon de un jefe o gestor que oriente las actividades del negocio hacia el
servicio.
g) Contratacién analitica y capacitacion eficiente de los empleados.

Estos mecanismos no son muy dificiles de implementar. Si la empresa carece de recursos
para desarrollarlos, los asesores externos pueden ofrecer offecer una opcidn muy viable en
este sentido. Si se decide trabajar con un asesor 0 consultor externo para mejorar las
habilidades desde la direccién hasta los empleados, es para desarrollar las dreas de
oportunidad del negocio; sin tener que realizar inversiones adicionales en un érea
especifica.. La gente escoge hacer negocios con alguien por razones ¢Omo la conveniencia,

el precio, la ubicacion fisica o las recomendaciones personales.

100




4.3.2 Mecanismos de operacién del programa de servicio al cliente.

Después de contar con un ambiente orientado al servicio, es necesarto establecer los
criterios bajo los cuales marcharé el programa de servicio, entre los cuales estén :

a) Autorizar a los empleados de acuerdo con sus responsabilidades para satisfacer y
conservar a los clientes.

b) Mercadeo del programa de servicio; es decir, comunicar a los consumidores que se
presta un servicio de excelencia. Este mensaje debe aparecer en todo lo que se envie al
publico y a los medios comerciales externos.

¢) Recompensar los logros del buen servicio. Es necesario ofrecer retribuciones
financieras y motivacionales al personal de acuerdo con sus logros.

d) Sistemas de servicio que estén al alcance de los clientes. Que puedan ponerse en
contacto con un empleado tan pronto llamen por teléfono o lleguen al establecimiento.

¢) Manejo de las quejas de manera eficiente. Escuche con atencion y asegure al cliente
que se resolverd lo mas pronto posible su queja.

fy Competir en los beneficios, no en los productos o precios. De alguna forma los
clientes siempre pueden encontrar otro producto substituto mas barato, recuerde siempre a
los clientes las ventajas que obtienen al realizar alguna compra en el negocio, quizis puedan
encontrar las mismas caracteristicas en todos los productos, pero los beneficios son linicos a
través del servicio que se ofrece.

g) Estudio de la competencia. Es conveniente averiguar que clase de servicio al cliente
esta prestando la competencia y si ofrecen mas ventajas o mejores politicas de servicio.

h) Efectuar investigaciones de mercado. Es conveniente llevar a cabo encuestas,

entrevistas y todo lo necesario para averiguar los requerimientos del mercado.
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DIAGRAMA No. 1

PRINCIPIOS CLAVES DEL SERVICIO

Particlpacion

Mejoramiento continuo
Trabajo como proceso

ENFOQUE AL CLIENTE
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DIAGRAMA No. 2

LOS TRES ANILLOS DE PERCEPCION DEL VALOR
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DIAGRAMA No. 3

LOS TRES ANILLOS DE PERCEPCION DEL VALOR

Lo que los empleados pueden agregar a lo estrictamente
rutinario para hacer feliz al cliente

cumple u ofrece lo que el cliente
espera de él

— Ofrecido por la compafiia

PROOUCTO O
SERVICIO BASICQ
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DIAGRAMA No. 4
LOS TRES ANILLOS DE PERCEPCION DEL VALOR

Los meseros traeran muestras de la comida
para ayudar a decidir a los clientes.

La comida es gratis para los clientes que estan
de cumpleafios. Los meseros dan sugerencias
antes de que se les ordene.

El personal llama a los clientes por su nombre.
El personal recuerda el lugar preferido de los
clientes y lo que les gusta comer y beber.

El personal trae juguetes para que los nifios

se mantengan entretenidos. . . .
J La comida (estuvo deliciosa)

Se respetan las reservaciones.

Mentu facil de entender.

Se aceptan todo tipo de tarjetas

de crédito.

Areas para fumadores y no fumadores
Ment para nifios.

Cuenta facil de leer.

Atencién rapida
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Utilizando como ejemplo los tres anillos de percepcién del valor, mencionaremos a
experiencia de Karina durante su estancia en un restaurante y haremos el an4lisis de la misma
tomando en cuenta la percepcion que ella tuvo del servicio que se le brindé y que servird

como un pardmetro de mejora continua en el proceso de la calidad del servicio:

Karina: La otra noche fuimos a un restaurante fabuloso.Cuando llegamos,
nuestra mesa ya estaba lista, el mesero nos hizo unas cuantas sugerencias
sobre lo que podiamos pedir y todo estuvo delicioso. Ademas, el servicio
fue excelente y, para lo que pedimos, la cuenta fue bastante razonable.El
mesero incluso le sirvié a Lorena un postre como cortesia de la casa porque

se enterd de que era su cumpleafios.
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Cuadro No. 8

Los clientes sangran.

Los clientes lloran.

Los clientes sufren.

Los clientes son caprichosos.
Los clientes son exigentes.

Los clientes son ridiculos.

Los clientes no escuchan.

Y los clientes y solamente ellos
son quienes pagan el salario
que pone a nuestros nifios en la
escuela.

Tom Peters
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CALIDAD TOTALES....

Dar al cliente lo que necesita,
En el momento en que lo requiera,

A un precio que le agrade pagar,
A un costo que se pueda soportar,
Pensando siempre en darle algo mejor.

SERVICIO

Es el resultado de la actividad del hombre y/o maquinas,

que no se presenta en forma material e implicita el efecto

de servir obteniendo con ello utilidad o beneficio.
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CUADRO No. 9

SUGERENCIAS PARA CONSERVAR A LOS
CLIENTES POR LARGO TIEMPO

a) Liame a cada cliente por su nombre
b) Trate de satisfacer las peticiones de los clientes
¢) Dedique un tiempo suficiente a cada cliente
d) Haga que los clientes se sientan importantes
¢) Sea cortés con todos sus clientes
f) Escuche lo que tiene que decir cada cliente
g) Involucre a los clientes en las actividades del negocio
h) Escuche antes para comprender bien lo que desea el cliente

i) Conozca la trayectoria de compras de cada cliente
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CUADRO No. 10

DERECHOS DE LOS CLIENTES EN LA PRESTACION DEL
SERVICIO

CADA CLIENTE TIENE DERECHO :

a)Aun servicio profesional, cortes y rapido
b) A productos y servicios de alta calidad
c) A tratar con personal competente, conocedor y bien capacitado

d) A un precio equitativo y razonable por sus productos o
servicios

e) A la resolucion de sus quejas
f) A la satisfaccién de sus deseos de manera consistente

g) A vias despejadas para la comunicacién de opiniones,
quejas o cumplidos

h) A los beneficios de todos los recursos y trabajo en equipo
para ofrecer servicios de alta calidad
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CUADRO No. 11

PUNTOS DE VERIFICACION PARA EL EXITO EN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

1. Trate a sus clientes con respeto, sinceridad, honradez
e integridad.

2. Tenga bien claras la misi6n, vision y filosofia del servicio
a los consumidores y comuniqueselas a sus empleados.

3. Ofrezca a sus clientes productos y servicios de alta calidad
y ademés ofrezca una atencién inmejorable.

4, Escuche bien a sus clientes y después actie de acuerdo a
sus sugerencias; haga lo mismo con sus empleados.

5. Amplie con cuidado sus ofertas de productos o servicios,
asegurandose de que sigue prestando la misma calidad
de servicios mientras crece su empresa y sus oportunidades
de negocio.
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4.3.3 Mecanismos de evaluacién de resultados de resultados del programa de servicio.

Es muy importante controlar y evaluar Jos resultados que se obtienen del programa de
servicio, y para ello es necesario establecer algunos mecanismos de evaluacién que permitan
reconocer las aportaciones del programa y entre las mas importantes que podemos
mencionar estan :

a) Supervisién de las actividades de los empleados.

Es necesario medir ¢l desempefio de los miembros del personal, ya que asi se veran
aumentados los niveles de productividad, calidad y rendimiento.

b) Efectuar evaluaciones internas.

Es conveniente evaluar constantemente los servicios que se prestan a los clientes y los
niveles de satisfaccién y conservacion. Entrevistar y aplicar cuestionarios a los empleados,
preguntar a los clientes, son opciones muy viables de aplicarse.

¢) Hacer visibles los resultados del servicio.

La visibilidad destaca la credibilidad y esta se realza solamente con un alto nivel de
desempeiio. Preparar un libro de testimonios que los clientes puedan leer y hacer visibles los
resultados del servicio a todos los miembros y clientes del negocio, a traves de circulares y
cartulinas informativas; son alternativas que ayudan a mejorar los niveles de eficiencia en el
servicio.

d) Evaluar periédicamente los beneficios que trae consigo la aplicacion del programa de
servicio de acuerdo al costo que este implica.

Esto es analizar constantemente si el costo del programa de servicio se ajusta a los

requerimientos y recursos del negocio.
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CUADRO No. 12

ENCUESTA SUGERIDA SOBRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Use la siguiente escala : (1) Muy satisfecho (2) Poco satisfecho
(3) Ni contento ni descontento (4) Algo descontento (5) Muy descontento
Esta satisfecho con :

a) La ubicacién del local (o establecimiento)

b) El ambiente y decorado del local

¢) La calidad de los productos o servicios

d) El precio de los productos o servicios

¢) La manera en que se atienden las quejas

f) Los horarios de trabajo

g) El profesionalismo del personal

h) Los programas de mercadeo y publicidad

i) La manera en que se responden las preguntas

j) Las condiciones de pago
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4.3.4 Costo del programa de servicio al cliente.

El servicio al cliente proporciona ingresos no gastos. Muchos negocios saben lo que

cuesta adquirir un cliente, pero o lo que cuesta perder a uno de ellos. En realidad, adquirir

un cliente tiene un costo cinco o seis veces mayor que el de tener negocios con un cliente

actual o antiguo.

De ahf que es necesario establecer el costo del programa de servicio para asf contar con

las bases necesarias para implementarlo; al fijar el costo es necesario analizar diversos

factores y entre los mas importantes estan :

a) Costos de seleccion y contratacién de empleados.

b) Costos de capacitar y entrenar al personal.

¢) Cambio del personal como un porcentaje de las ventas o utilidades.

d) Costo del mercadeo del servicio al cliente :

Programas de compradores frecuentes.
Programas de recomendaciones.
Promocion.

Publicidad.

Boletines intermos.

Eventos con clientes.

Eventos con empleados.

¢) Costo de investigaciones de mercado.

Un modelo que podemos sugerir para establecer el costo de un programa de servicio que

creemos se ajusta a las necesidades de la mayoria de los micro y pequefios negocios es el

siguiente:

1 Costo de los clientes perdidos

a) Ingresos anuales

b) Numero total de clientes
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¢) Porcentaje de los clientes descontentos (15%)

d) Numero de clientes descontentos (b x c)

¢) Ingresos perdidos por mal servicio ((a/b) x d)
2 Costo de perdida de oportunidades

f) Numero de personas a quienes los clientes comunican su descontento ( d x 10)

g) Numero de posibles clientes que compraran en otra parte debido a la mala propaganda
( suponga que uno de cada cincuenta lo hard por lo tanto b X 0.02)

h) Perdida potencial del ingreso (gx (a/b))
3 Costo de reemplazo de los clientes perdidos

i) Costo de adquisicién de clientes ( 66 % xa)

j) Costo promedio por cliente (i/b)

k) Costo de reemplazar los clientes perdidos (jx5)
4 Costo total

1) Costo total anual (¢ +h+k)

Para ejemplificar lo anterior, supongamos que tenemos una taqueria con ingresos
anuales de $120, 000.00 con un promedio de 50 clientes diarios y que labora 360 dias al
aflo; este establecimiento se encuentra ubicado en ¢l rango de las micro empresas y con

base a ello determinamos el costo anual por perdida de clientes de este negocio:
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EJEMPLO:

MONTO
1 - Costo de clientes perdidos
a) Ingresos anuales 120,000.00
b) Numero total de clientes 21,600.00
c) Porcentaje de los clientes descontentos 15.00%
d) Numero de clientes descontentos (b xc}) 3,240.00

e) Ingresos perdidos por mal seorvicio ({a/b) x d) 18,000.00

2 - Costo de pérdida de oportunidades

f) Numero de personas a quienes los clientes

comunican su descontento (d x 10) 32,400.00
g) Nimero de posibles clientes que compraran

en otra parte debido a la mala propaganda

(Suponga que 1 de cada 50 lo hara, por lo tanto

b X0.02) 432.00
h) Pérdida potencial del ingreso

{g x (a/b)) 2,400.00
3. Costo de reemplazo de los clientes perdidos

i) Costo de adquisicion de clientes (66% xa) 79,200.00
j) Costo promedio por cliente (i/b) 367

k) Costo de reemplazar los clientes perdidos

(jx5) 18.33

4.- Costo total
l’ Tost0 Total anual !e-l-ﬁ“} !U,H i l

Del resultado de este analisis dependeré el costo de inversién en el programa de servicio y
as{ las micro y pequefias empresas deberdn decidir si orientan o no sus recursos hacia el

mejoramiento del servicio que oftecen.
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CUADRO No. 13

1.- Calidad de la empresa 6
negocio y la de sus empleados.

a) Reclutamiento y seleccion.
b) Capacitacion y entrenamiento para
directores y empleados.
¢) Desarrollo de conciencia de servicio
d) Sistema de premios y recompensas.

B 3.- Calidad de los productos ]

1 - Calidad de! sistema de
servicio

a) Entrevistas a empleados.
b) Buzén de sugerencias.
c) Habilidades de comunicacion.
d) Resolucién de quejas.
¢) Ambientacién del lugar.

. servicios vendidos.

a) Establecimiento de normas de eva-
luacién, rendimiento y fiabilidad.
b) Evaluaci6n de conformidad comparando
los productos con los estandares establecidos.
¢) Utilizacién de acciones correctivas.
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CAPITULO 5. Conclusiones
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Después del estudio realizado consideramos que las micro y pequefias empresas
enfrentan carencias y limitaciones que no les permiten implementar eficientes programas
de servicio al cliente, esto se debe principalmente al poco interes que dichos negocios
tienen por estudiar y aplicar de manera profesional el concepto servicio.

En algunos casos nos encontramos con que las micro y pequeilas empresas intentan
mejorar el servicio que actualmente brindan sin embargo, no cuentan con la informacién,
experiencia y capacitacién necesaria para hacerlo; es por ello que resulta interesante
ocuparnos en presentar alternativas viables que ayuden a estas empresas a ser mas
competitivas, a que logren permanecer en ¢l mercado por largo tiempo.

Es necesario tomar en cuenta, que los programas de servicio al cliente no deben
responder unicamente a la necesidad de generar mayor volumen de ventas, sino tambi€n
formar parte integral de un plan de mercadotecnia, que traiga consigo mayores beneficios
a corto, mediano y largo plazo. Entre los factores de influencia en un programa de
servicio que tuvimos la oportunidad de analizar, estuvieron : competitividad, calidad en
el servicio, conciencia de servicio por parte de empleados y directores o duefios,
capacitacion y rentabilidad.

Con el analisis realizado pudimos visualizar que actualmente, los clientes buscan con
mayor interes negocios que les brinden una atencién profesional y eficiente, de ahi que
quien este preparado para satisfacer estos requerimientos tendra la oportunidad de
ampliar sus expectativas de desarroilo, generando alternativas de aplicacién a futuros
programas de servicio. Sobre este particular es conveniente sefialar que los micro y
pequefios empresarios deben ocuparse atin mas en lo referente a la planificacion,
implementacion, verificacion, ¥ control de programas de atencion al cliente, ya que de
ellos depende el que los empleados adopten el interes por ofrecer un servicio de

excelencia a los consumidores; aunade a esto, resulta necesario poner en marcha
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programas de capacitacion y desarrollo para directores y empleados que les permitan
contar con los elementos necesarios para implementar un programa de servicio que se
ajuste a las necesidades y recursos de la empresa.

Los estudios que sobre servicio han sido realizados, tienen la desventaja de que son
aplicables en su mayoria a las grandes empresas; por lo que resulta necesatio desarrollar
alternativas que sean aplicables a los micro y pequefios negocios . El presente estudio
forma parte del interes que para nosotros representa el mejoramiento del servicio al
cliente en dichas empresas dado que estas forman parte del tamafio de negocio mas
numeroso en la actividad economica de México.

En muchas ocasiones hemos tenido la oportunidad de acudir a los micro y pequefios
negocios como clientes, con la intencién de obtener un buen servicio sin embargo en la
mayoria de los casos estos no resulta asi, mucho de ello se debe a que los duefios o
directores no contemplan necesario ocuparse en mejorar el servicio que brindan y mucho
menos implementar e invertir en un programa bien definido de atencion al cliente.

Dicha resistencia al cambio solo trae consigo molestia en los consumidores y tarde o
temprano ocasiona el cierre del negocio. Por lo tanto para quien se interese por mejorar
los logros de su empresa, los factores que debera considerar prioritariamente, seran
como ya lo sefialamos en el estudio realizado:

- La competencia
- Los proveedores
- Los clientes
- Los empleados

En base al estudio realizado pudimos darnos cuenta que este tipo de establecimientos
son visitados frecuentemente porque su giro y ubicacién estan previamente definidos a
las necesidades de la poblacién que habita en las zonas donde se encuentran ubicados;

tomando en consideracién que existen otros negocios con giros similares. Esto
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representa la oportunidad de mejorar en diversos Ambitos dentro de la empresa para con
esto lograr mayores niveles de rentabilidad.

E! factor de mayor influencia en la preferencia de los clientes, sin duda es el servicio
que ofrece el negocio y es aqui donde los micro y pequefios empresarios deben
comenzar a reconocer la importancia de este y pensar en implementar un programa de
servicio .

Una de las conclusiones mas importantes derivada de la presente investigacién es la
necesidad que todo cliente tienc por obtener una atenci6n inmejorable, rapidez en el
servicio, un ambiente agradable, tener acceso a ofertas y promociones y si es posible
encontrar precios mas bajos.

Es importante mencionar que los micro y pequefios empresarios no deben olvidar
establecer en su negocio un sistema de atencion de quejas eficiente que logre satisfacer
en lo posible las inconformidades de los clientes.

Todo esfuerzo encaminado a obtener beneficios, tiene como actor principal a las
personas que integran el negocio y es aqui donde los programas de reclutamiento
seleccién y capacitacion de los empleados cobra mayor importancia ya que son ellos el
principal eslabon de la cadena de servicio. Sin embargo no podemos olvidar que los
duefios y directores deben poseer la vision y capacidad para tomar decisiones acertadas,
entre las cuales estan :

- Seleccibn y capacitacion de los empleados.
. Establecimiento de una filosofia de servicio y calidad.
- Planteamiento de objetivos y metas a corto, mediano y largo plazo.
- Seleccion del tipo de programa de servicio.
- Prever posibles fallas y tomar acciones correctivas.
Para concluir hemos de racalcar que todo micro y pequefio empresario que guiera

tener un negocio competitivo y con proyeccién debera dirigir sus esfuerzos a todos los
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factores que forman parte del desarrollo de un programa de servicio, mismos que fucron
sefialados durante la presente investigacion, por lo que pensamos que nuestra propuesta
es una opcion viable de aplicarse ya que se ajusta a las caracteristicas actuales de las

micro y pequefias empresas.
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IV. APENDICES

123



CUADRO No. 14

ENFOQUE DE TIPO DE DISENO DE FUENTES DE SUJETOS DE
INVESTIGACION |INVESTIGACION INVESTIGACION | INVESTIGACION INVESTIGACION
No Exploratorio Documental
Experimental Transeccional Descriptivo Bibliogréfica Casos
No Exploratorio Documental
Experimental Transeccional Descriptivo Bibliografica Casos
Bibliogréfica
No Exploratorio Experiencia
Experimental Transeccional Descriptivoe Documental Casos
Encuestas

Fue
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1.Método de Investigacion.

La investigacion se basa en tres objetivos principales:
- Estudio de los diversos factores que deben ser tomados en consideracién para la
implementacion de un programa de servicio al cliente para micro y pequefias empresas.
. Andlisis de las ventajas competitivas que se pueden obtener de un eficiente programa
de servicio al cliente,
- Propuesta de alternativas de accién aplicables a programas de servicio al cliente para
micro y pequefias empresas.

a) Enfoque de investigacion.

El enfoque utilizado para el disefio de nuestra investigacion fue de tipo no
experimental, debido a que el objetivo que se pretende lograr no involucra la utilizacién
de variables que puedan ser manipuladas; sino por el contrario, la intencién es descubrir
mediante la utilizacién de herramientas de investigacién tales como cuestionarios,
entrevistas, etc. el grado de importancia que actualmente se le da a la implementacién de
programas de servicio al cliente en las micro y pequefias empresas.

Con la evaluacién anterior, estaremos en condiciones de sefialar las ventajas
competitivas que se obtienen con la utilizacién de un programa de servicio y con esto
proponer alternativas de accién que sean aplicables al disefio de este, que de a los micro
y pequefios empresarios las herramientas necesarias para ser mis competitivos, en el
mercado en el que se desarrollen.

b) Tipo de investigacion.
Para la realizacién de la investigacién nos auxiliamos del método exploratorio

transeccional, que consiste en reconocer e identificar la problemética existente en las
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micro y pequefias empresas en relacion a las actividades de servicio que realizan;
utilizando como aspecto principal el empleo o no de un programa de satisfaccion al
cliente.

En base a lo anterior decidimos enfocarnos a las micro y pequefias empresas como el
objeto de nuestro estudio, ya que conforman el grupo mas extenso de la actividad
econdmica en México; y al servicio al cliente como el vehiculo para que estas logren ser
més productivas y tengan mayor trascendencia en el mercado.

¢) Disefio de investigacion.

El disefio de investigacién que se utilizo fue el descriptivo, ya que lo que se pretende es
sefialar la problemdtica y las carencias que enfrentan los micro y pequefios empresarios
en sus actividades de servicio.Con esto intentamos describir de manera clara y precisa la
tendencia que existe actualmente en relacién a la aplicacion de programas de servicio al
cliente a través de las opiniones que se obtengan de los consumidores que visitan este
tipo de negocios.

d) Fuentes de Investigacion

Para obtener los datos e informacién necesaria para llevar a cabo la presente
investigacién nos auxiliamos de la recopiliacién de nformacién documental y
bibliografica.En el primer caso las revistas fueron la principal fuente, ya que nos dieron a
conocer las tendencias actuales en relacion al servicio, asi como los tipos de micro y
pequefios negocios que actualmente operan en México. En el segundo los libros mis
actuales dedicados al estudio del servicio fueron las principales fuentes, ayudéndonos
con esto a tener la base o soporte bibliografico para sustentar nuestra

investigacion.Asimismo las encuestas y  nuestra experiencia como consumidores
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ayudardn a identificar la problemdtica actual en relacion al servicio y proponer los cursos
de acci6n viables para este tipo de negocios.
¢) Sujetos de Investigacion.

Los sujetos de investigacién que utilizamos, se ubicaron en la zona de Naucalpan
dedicados principalmente al ramo restaurantero y de servicio. Todos ellos por su
magnitud ubicados en ¢! rango de micro y pequefias empresas.

f) Seleccion de los elementos de investigacion.

Para tener una vision mas amplia de los elementos de influencia en las micro y
pequefias empresas, es necesario identificar el -contexto en el que se desenvuelven.Para
ello tuvimos que elegir una zona de investigacién que nos permitiera encontrar diversos
estratos sociales, por lo tanto diferentes tipos de consumidores y opiniones ; asi como
una gama muy amplia de negocios, dedicadas a diversas ramas productivas.

Otro aspecto que consideramos fue el encontrarnos en esta zona con medianas y
grandes empresas, que permiten contrastar sus actividades con las de las micro y
pequefias.

g) Herramientas de recopilacion de datos.

El uso de cuestionarios y entrevistas fueron las principales herramientas para recopilar
informacién valiosa para nuestra investigacién, ya que con estas percibimos de manera
mas real la situacién que prevalece actualmente en relacion al servicio, en las micro y
pequefias empresas.

Asimismo el use de entrevistas nos dio la oportunidad de tomar en cuenta las

reacciones de las personas y tener un contexto més amlio acerca de las inquietudes que
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tienen los clientes en relacién a la prestacién de un servicio y poder asi plantear
alternativas que sean viables de aplicarse en las micro y pequefias empresa.

h) Procesamiento de informacién.

La informacién que obtuvimos de la aplicacién del cuestionario (Véase estructura del
cuestionario cuadro No. 15), fue procesada de la siguiente manera:

Se manejaron preguntas con respuestas sugeridas, preguntas abiertas y cerradas.

En el caso de las primeras, se realizaron con el objeto de que las personas entrevistadas
pudieran darnos su opinién en base a la jerarquizacidn de sus necesidades mediante
parametros de servicio preestablecidos y se contaron el nimero de respuestas por cada
parametro mismo que fue plasmado en una grifica que representa las tendencias que
tedo cliente espera en la satisfaccion de sus necesidades.

En el caso de las segundas, se buscé que los clientes externard los habitos y
costumbres que actualmente presentan , para en base a ello determinar que canales de
comunicaciébn pueden ser utilizados para mejorar el servicio.Se contabilizaron las
respuestas que se obtuvieron en torno a un mismo tema ¢ concepto y se representaron en
una grifica que muestra dicha tendencia.

Para el tercer tipo de pregunta, se traté de conocer la tendencia que presentan los
clientes para asisitir a determinado tipo de negocios, en base preguntas con respuestas
concretas.El conteo se realizé sumando el nimero de respuestas, mismas que se

plasmaron en gréficas para analizar de manera clara la tendencia obtenida .
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CUADRO No. 16
ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO APLICADO

CUESTIONARIO
NOMBRE: o _ .
SEXO: _ EDAD:
DIRECCION: _ . .
TELEFONO:

1.- ¢ Con qué frecuencla acude a este establecimiento a reallzar algiin consumo?.

[ 1 Adiario | ]Cadatercerdia[ | Semanaimente [ ] Quincenalmente | 1 Mensuaimente
2 - Consldera el servicio que ofrece este establecimiento como:

! |Excelente | ) Bueno | ]  Regular [] Malo

3.-¢Qué toma en consideracion para reallzar algiin consumo en este establecimiento?.
{Puede eleglr una o mas opclones)

[ lAtencin [ JAmblente agradable .
[ ]Caiidad [ ]Comodidad

[ )Rapidez en el serviclo [T]Ofertas y promocones

[ precios Bajos

4 - Los gerentes o empleados se preocupan par atender a la brevedad sus inconformidades.

s [l No [ Aveces

5.- ¢ Como le gustaria que fuera el serviclo en este establecimlento?

{Puede elegir una o mds opclones)
[ |personallzado [7]Con productos de alta calldad
! “Profeslonal y Cortés [ 'Con una melor atencidn a sus quejas
[ |Rapido

6.- Consldera que los empleados de este establecimiento estin capacitades para ofrecer un
buen servicio.

(1 s 1] No ] Aveces

7 .- Plensa que este establecimiento se preocupa por mejorar el serviclo que brinda.
[1 s [] No [1 Aveces

8.- ¢ Qué periddico prefiere?.

9.- ¢ Qué estacion de radlo escucha?.

10.- ¢ Qué programas de television son sus favoritos?.
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2. Anilisis de los resultados.

a) Relacién de variables.

Para realizar el andlisis de los resultados, relacionamos estos con nuestras preguntas de
investigacién, para asi obtener la informacién necesaria y realizar asi nuestra propuesta
de servicio.

Iniciaremos analizando la relacién que guardan los resultados con la primera pregunta,
que es: ;Cuéles son las causas por las que no se implementan de manera eficiente
programas de servicio al cliente en las micro y pequefias empresas? y encontramos que
los duefios de estos estan mis preocupados por obtener mayores utilidades y no por
satisfacer las necesidades de los clientes, ya que no cuentan cofl una cultura de servicio
que les permita tener una mentalidad de ganar-ganar; es decir, que al momento de la
relacién cliente-negocio ambos obtengan los beneficios que esperan.De esta forma se
logra la fidelidad de los clientes actuales y la captacién de nuevos.

Ahora bien, encontramos que los micro y pequefios empresarios no cuentan con
programas de servicio adecuados a las necesidades de los mercados en los cuales
interactaan, perdiendo con esio oportunidades de negocio que son cada vez mas escasas
debido a la gran competencia existente.

Nuestra segunda pregunta de investigacion nos dice: ;Cébmo podria implmentarse un
programa de servicio al cliente que funcione como una estrategia competitiva en un plan
de mercadotecnia y que sea parte de la cultura del micro y pequeiio negocio?; esta
pregunta tiene mucha relacién con la anterior, debido a que la gran mayoria de este tipo

de negocio no cuenta con un programa de servicio al cliente, de ahi que encontramos que
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para poder implementarlo se debe tener la disposicién a aceptar el cambio y los recursos
necesarios para lograrlo.

Hablamos de cultura de servicio, refiriéndonos principalmente a crear un cambio de
actitud de todos los miembros que conforman el negocio, comenzando desde los duefios
hasta el altimo empleado, todo ello encaminado a mejorar el servicio al cliente; logrando
tener una calidad de servicio que permita cumplir con los requerimientos de estos y
asimismo fomentar las buenas relaciones entre el cliente y proveedor, haciéndo de esto
un habito de mejora continua.

En relacion a la tercera pregunta que dice; ¢ Cusndo y en que forma es necesario
modificar el servicio al cliente que ofrecen los micro y pequefios negocios ? .
Comenzaremos diciendo que de acuerdo con nuestros resultados el servicio que
actualmente se brinda no cubre las expectativas de los clientes , esto debido a la limitada
o nula aplicacién de programas de servicio y cuando estos existen carecen del soporte
necesario para cumplir su funcién con exito. Es necesario sefialar adicionalmente que una
de las claves para detectar cuando un programa tiene que ser modificado es la
dismunicién de los niveles de asistencia al negocio y el grado de insatisfaccién de los
clientes teniendo con esto la necesidad de aplicar acciones correctivas o implementar
otro tipo de eétrategias de servicio.

En relacién a la cuarta pregunta que dice : ;, Qué otras alternativas de accidn son
aplicables a las micro y pequefias empresas en favor de mejorar el servicio que ofrecen?.

Hemos de sefialar que existen cursos de accién que se basan en la comunicacién con el

cliente principalmente; a partir de las sugerencias de estos podemos integrar tareas que
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nos permitan lograr un proceso de mejora continua en la aplicacién de un programa de
servicio.

En relacion a nuestra quinta pregunta que dice: j; Qué se debera tomar en
consideracion para decidir la implementacion de programas de servicio al cliente para
micro y pequeflos negocios 7.

A través de los resultados obtenidos pudimos detectar que una de las principales
consideraciones para decidir la implementacién de un programa de servicio es la perdida
de oportunidades de negocio que disminuyen sus niveles de rentabilidad e incluso frenan
su desarrollo; es aqui donde los duefios de estos negocios deben decidir si quieren
continuar o no y una de las alternativas més exitosas en la actualidad es la aplicacion
eficiente de un programa de servicio.

Para finalizar nuestra sexta pregunta nos dice : ; Porqué existe desinformacion y falta
de capacitacidn de los directores o duefios de los micro y pequefios negocios en la
planeacién e implementacién de programas de servicio al cliente ?.

El desinterés fué uno de los factores que con mayor énfasis afectan la implementacién
de un programa de servicio; es decir corresponde a los duefios de estos negocios
reconocer la importancia de ofrecer un buen servicio, y estos deben comenzar a
capacitarse ¢ informarse sobre las actuales tendencias, teniendo asi la visién de elegir

adecuadamente a sus colaboradores y empleados.
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b) Criterios de vatidacion de la hipotesis.

I.a hipotesis planteada en nuestra investigacion es la siguiente :

“ Gran parte de las micro y pequefias empresas no implementan adecuados programas
de servicio al cliente *.

Derivado de la investigacién realizada pudimos detectar diversas areas de oportunidad
que validan nuestra hipotesis mismas que mencionaremos como sigue:
- La mayor parte de estos negocios no cuentan con los recursos financieros y la
estructura necesaria para implementar un programa de servicio al cliente.
- La mayoria de este tipo de negocios no cuenta-n con la cultura, visién y capacitacién
necesaria para implementar un programa de servicio.
- Los duefios de estos negocios prefieren incrementar sus ganacias y reducir al maximo
los gastos, impidiendo la implementacién de un programa de servicio que requiere de
esfuerzo e inversién.
- Dado el desinterés que muestran los micro y pequefios empresarios para mejorar el
servicio que brindan no logran establecer una cultura de servicio que permita que los
empleados cumplan con la funcién de servicio.
- No existe la adecuada seleccion, capacitacion y desarrollo que permita a los empleados
contar con las herramientas necesarias para desarrollar su trabajo.
- Actualmente este iipo de negocios presentan serias deficiencias en sus actividades de
servicio, entre las més importantes se encuentran : Desinterés de los empleados, falta de
comunicacion con los clientes, deficientes programas de resolucion de quejas y deficiente

supervision de los duefios hacia las actividades de los empleados.
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APENDICE No. 1

PREGUNTAS

1.- 7 Con qué frecuencia acude a este establecimiento a realizar algin consumo?.

Personas encuestadas
o s BusBed B8

100

Respuestas Sugeridas Resultados
A diario 8
Cada tercer dia | 6
Semanalmente 19
Quincenalmente 23
Mensualmente 44
TOTAL 400

[ .- LC(-JI'_I qﬁ'éii'_r;éuﬁcia'a—cude aeste esiaﬁlgal;liento
i a realizar algGin consumo? )

A diario Cadatercerdia  Semanaimente  Q

Respuestas sugerndas
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APENDICE No. 2

PREGUNTAS

2 . Considera el servicio que ofrece este establecimiento como:

Respuestas Sugeridas
Excelente : .;.'45
Bueno . 37
Regular %@15
Malo | 3
TOTAL _ ~i50

| [ 2.- Considera ef servicio que ofrece este establecimiento como:

60 - !

i 3 Resultados I

Personas encuestadas

Regular Malo
Respuestas Sugeridas
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APENDICE No.3

PREGUNTAS

3.- ;Qué toma en consideracién para realizar algin consumo en este establecimiento?

Respuestas Sugeridas Resultados
Atencion 45
Calidad 55
Rapidez 44

Precios bajos 13
Ambientacion 24
Comodidad 24
Promociones 17
TOTAL 222

[ 3.- 1Qué toma en consideracién para realizar algiin consumo en este eshblecimiento?_l l

Personas encuestadas

Respuestas Sugeridas
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APENDICE No. 4

PREGUNTAS

4.- ;Los gerentes del establecimiento s¢ preocupan por atender
a la brevedad sus inconformidades?

Respuestas Sugeridas Resultados
Si 43
No 16
A veces 36
TOTAL 100
F y T 4. (_,I:c;é gerenteé-da eéiable]simieﬁt—o_s?hra)cupan p;r'ait;ﬁda'i S _l
| . .
l ala brevedad sus inconformidades?

T - -

Personas encuestadas

. Si No A veces
Respuestas Sugeridas
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APENDICE No. 5

PREGUNTAS

5.- ;Como le gustaria que fuera ¢l servicio en este establecimiento?

Raspue_stas Sugeridas Resultados
a) Personalizado 9
b) Profesional y cortés 18
c) Réapido a2
d) Con productos de calidad 34
e) Con atencion de quejas 7
TOTAL 100

&.- ;Como le gustaria que fuera el servicio en este establecimienho? l

Personas encuestadas
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APENDICE No. 6

PREGUNTAS

6.- Considera que los emplcados de este establecimiento estan capacitados para

ofrecer un buen servicio:

: Régj:'uesms Sugeridas | Resultados
Si 66
No 10
A veces 24
TOTAL 100

ofrecer un buen servicio:

6 COnSIdera que los empleados de este esiablecnmuento eswn capacltados pata—‘

Personas encuestadas

Resultados l




APENDICE No. 7

PREGUNTAS

7.- Piensa que este establecimiento se preocupa por mejorar el servicio

que brinda:
Respuestas Sugeridas - Resultados
Si 61
No 14
A veces 25
TOTAL 100
| 7.-Piensa que este establecimiento se preocupa por mejorar el s sorvicio | |
§ que brinda:

Persanas encuestadas

Si

No
Respuestas Sugeridas
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APENDICE No. 8

PREGUNTAS

8.- ;Qué periddico prefiere?

Respuestas Sugeridas | Resultados
Reforma 33
Financiero o
Excelsior M
El Universal 13
La Jomada 12
Otros 10
TOTAL. 100
[ 8.- (,Qué periédico prefiere? . g l

Personas encuestadas

Reforma  Financiera  Exceisior  El Universal La Jomada Otros

Respuestas Sugeridas

Las personas encuestadas tuviercn
ia opmmnmddedequrmbsmunaopcm
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APENDICE No. 9

PREGUNTAS

9.- jQué estacion de radio escucha?

Respuestas Sugeridas Resultados-

a) 1025 11

b} Radio Universal 10

c) 88.9 b

d) Radic Red 10

e) Estéreo 100 12
f) Estéreo Joya 45

g) Alfa Radio 6

h) 96.9 4

iy 97.7 .3

j) Otros 24

TOTAL 100

f 9.- ¢ Qué estacidn de radio escucha? X ‘l

Personas encuestadas

B ey

2
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APENDICE No. 10

PREGUNTAS

10.- ;Que tipo de programas de televisién son sus favoritos?

* Respuestas Sugeridas: -Resultados:
a) Deportes 17.-
b) Documentales 5
c) Series 120
d) Noticieros 18... ¢
e) Caricaturas R
f) Programas de opinién -
g) Telenovelas 12 -
h) Otros 19
TOTAL 100

i r 10.- ¢Que tipo de prog

ramas de televisién son‘sus favorites? S

|
i
@
&
k]
| 3
i
¢ 3
-
!
]
B
]
o

a) b) o d)
Respuestas Sugeridas

e)

Las personas encuestadas tuvieron la
npa'hﬂdaddedeuirmésdemamdm
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