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el servicio al cliente que brindan las pequefas y medianas
empresas costarricenses en un mercado competitivo.

Yessenia Céspedes Chavarria !
Resumen:

Este articulo presenta una metodologia para la implementaciéon de
un modelo estratégico como una herramienta efectiva, para las
medianas y pequefias empresas costarricenses, que permita mejorar la
calidad en servicio al cliente y, a su vez, brinde una mejora continua a
los procesos o actividades realizadas. Esto con el fin de ofrecer
productos o servicios que contengan un mayor valor agregado para los
consumidores y adicionalmente, les garantice permanecer en un
mercado competitivo entre industrias de categoria mundial.
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Abstract:

This article presents a methodology for the implementation of a
strategic model as an effective tool, for the small and medium Costa
Rican companies that it allows to improve the quality of service to the
client and, in turn, offer a continuous improvement to the processes or
carried out activities. This with the purpose of offering products or
services that contain a bigger value added for the consumers and
additionally, guarantee them to remain in a competitive market among
industries of world category.
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Introduccion

Dentro de un mercado globalizado, las empresas se enfrentan a la
necesidad de competir con industrias de mayor nivel, ya que el
constante cambio en el ambiente de negocios, apertura de mercado,
educacion, clientes mas exigentes, tecnologia, situacidn politica y
estabilidad econdmica del pais, las obliga a buscar herramientas que les
permitan mejorar su eficiencia, eficacia y competitividad, impulsando la
innovacion, mejorando el ambiente laboral y dando un mayor valor a los
productos y servicios, sin descuidar aspectos relacionados con el medio
ambiente y responsabilidad social.

De acuerdo con el texto anterior, es necesario para las pequefas y
medianas empresas costarricenses elaborar tacticas eficientes vy
organizadas para compenetrarse en el mercado de manera que pueda
ofrecer un servicio integral al cliente orientado al cumplimiento de
objetivos y que les permita responder a los cambios del entorno y
anticipar los planes a futuro para enfrentar mercados mas competitivos.

La falta de una guia que les permita a estas empresas solventar
deficiencias y mejorar a su vez, la calidad de servicio, conlleva a la
necesidad de buscar la respuesta a la siguiente pregunta: ¢éComo
pueden las pequefias y medianas empresas costarricenses mejorar la
calidad del servicio al cliente para permanecer en un mercado
competitivo?

La respuesta, entonces, es elaborar una metodologia que permita
implementar un modelo estratégico para el mejoramiento de la calidad
del servicio, el cual funcione como una guia para establecer mejores
planes estratégicos, satisfacer las necesidades del cliente e incrementar
la competitividad con el objetivo de alcanzar el éxito de las
organizaciones.

Para definir lo que es una Pyme en Costa Rica, se hace referencia
a lo que establece la Ley N° 8262 (2002):"Ley de Fortalecimiento de las
pequefas y medianas empresas”, Asamblea Legislativa de la Republica
de Costa Rica, menciona a las Pymes como:



"Toda unidad productiva de caracter permanente que disponga de
recursos fisicos estables y de recursos humanos, los maneje y
opere, bajo la figura de persona fisica o persona juridica, en
actividades industriales, comerciales o de servicios. Ademas,
manifiesta que estas empresas deben cumplir con algunos
requisitos como: el pago de cargas sociales, cumplimiento de
obligaciones tributarias y obligaciones laborales”

En Costa Rica, basados en el numero de empresas, segun
registros de la Caja Costarricense del Seguro Social a marzo del 2007,
existen 50 037, 00 empresas Pymes registradas. Segun la figura N©° 1,
las Pymes clasificadas por actividad econdmica representan en mayor
porcentaje las de servicios y comercio.

Figura N° 1
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Fuente: MEIC, (2007). Estadisticas del nimero de empresas registradas en el Régimen
de Salud de la CCSS.

Un aspecto adicional; con respecto del tamano en la estructura de
las empresas (MEIC, 2007) es que predomina el sector Pyme;
entiéndase Pyme al sector que incluye micro, pequefias y medianas



empresas, con un 97.8%, por el contrario, el 2% que corresponde a las
grandes empresas, tal y como se muestra en la figura N© 2.

Figura N° 2
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Fuente: MEIC, (2007). Estadisticas del nUmero de empresas registradas en el Régimen
de Salud de la CCSS.

Es asi como, el sector Pymes se ha convertido en una parte
preponderante no solamente porque predominan en el parque
empresarial nacional, sino porque generan un 47.9% de empleo para
nuestra sociedad. Es importante recalcar que las empresas Pymes
cumplen un rol fundamental por su aporte por brindar bienes o
servicios de calidad y ademas, son el complemento de las grandes
empresas, lo cual representa un factor determinante en el
encadenamiento de la actividad econdmica y la generacién de empleo
para el pais.

Es asi como, para apoyar al sector Pyme, se crea la ley N° 8262
(2002):"Ley de Fortalecimiento de las pequefas y medianas empresas”,
Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica, la cual tiene el
objetivo principal de impulsar el desarrollo de dichas empresas para
fortalecer el empleo, la economia y el desarrollo del pais; enlazada al
soporte de distintas instituciones tales como: MEIC (Ministerio de
Economia, Industria y Comercio) el cual, es el ente rector en todo lo



relacionado con las politicas publicas para el sector, FUNDES, INA,
PROCOMER, BPDC, BNCR, ACORDE, CICR, DIGEPYMES, entre otras.

También, existen programas realizados en conjunto por dichas
instituciones, con respecto de capacitacion del personal, innovacion,
internacionalizacién, proveedores de excelencia y consultorias en
servicio al cliente, etc., que si bien es cierto, ayudan al sector para
maximizar sus recursos y minimizar los costos en las operaciones con el
fin de estimular su crecimiento y desarrollo e incrementar sus ingresos.
Sin embargo, muchas empresas Pymes no estan involucradas con estos
programas, ya que los costos de estas consultorias podrian no ser
accesibles.

De acuerdo con el parrafo anterior, muchas de estas empresas
continlan operando sin una visién para su desarrollo, y para esto, es
necesario proporcionar una guia que pueda orientarlas a una cultura de
calidad de manera que, por sus propios medios, logren brindar un
servicio integral al cliente, maximizar sus recursos y hacer mas
eficientes sus operaciones con el fin de ser competitivos en un mercado
globalizado.

Metodologia

En el presente articulo se utilizé una investigacion exploratoria, la
cual segun Hernandez (1998):

“se caracteriza por ser mas flexible en su metodologia, sirve para
aumentar el grado de familiaridad con el tema y en pocas
ocasiones constituyen un fin en si mismos, generalmente
determinan tendencias, identifican areas, contextos y situaciones
de estudio.” (pag. 117)

El propdsito de la investigacidn es dar una visidon general respecto
de la situacion actual de las empresas Pyme en relacion con la calidad
de servicio al cliente que brindan y proponer un modelo estratégico
como una herramienta efectiva con base en el mejoramiento de los
procesos internos y la relacion con el entorno, el cual funcione como
guia para incrementar la competitividad de las empresas en un mercado
global. Adicionalmente, esta investigacion estd fundamentada en un
disefio no experimental, de acuerdo con Hernandez (1998) es:



“una investigacion sistematica y empirica, en la que las variables
independientes no se manipulan porque ya han sucedido. La
inferencias sobre las relaciones entre variables se realizan sin
intervencién o influencia directa, y dichas relaciones se observan
tal y como se han dado en su contexto natural” (pag. 269)

De manera que se analizan aspectos como empleo, cantidad y
tamano del sector Pyme, asi como también, los diferentes factores que
inciden en la calidad de servicio al cliente en las empresas del sector
servicios.

Con respeto de los sujetos y fuentes de informacion, se consultd
bibliografia y materiales relevantes para la investigacién, asi como
también, entrevistas a empresas dedicadas por brindar algun servicio y
consultas a instituciones como por ejemplo: MEIC, PROCOMER,
ACORDE, FUNDES, CICR etc.

Con el fin de establecer cuales son las principales factores que
impiden al sector Pyme brindar un servicio integral al cliente, se llevé a
cabo un cuestionario, entre los meses de octubre y noviembre de 2007,
a gerentes de diferentes empresas, tomando como poblacién un nimero
de 10 empresas elegidas en forma aleatoria, registradas en La Camara
de Industrias de Costa Rica (CICR) y la entrevista a dos empresas del
sector servicios.

Los instrumentos utilizados para el analisis de dicha investigacion
son los cuestionarios y entrevistas aplicadas a gerentes, asi como
también, un diagrama de Ishikawa para establecer cuales son los
factores que conlleva a brindar un ineficiente servicio al cliente.

El articulo se desarrolld en un periodo de 4 meses, en los cuales se
elabord como primera parte la busqueda de informacion en relacidn con
dicho tema e investigar los factores que inciden en la calidad de servicio
al cliente para, posteriormente, elaborar una propuesta congruente a las
necesidades de las empresas. Algunas de las limitaciones encontradas
por parte de las empresas, del proceso global de servicio al cliente y la
resistencia por brindar informacion confidencial de las empresas.



Calidad de servicio: una estrategia para la competitividad de las
empresas Pyme.

La calidad de servicio es un factor clave y una estrategia
diferencial para el desarrollo y competitividad de las empresas. En la
actualidad, los productos o servicios se evaluan de acuerdo en la calidad
gue se ofrece, por lo tanto, es importante que exista una buena relacion
entre la empresa y el personal, para que en conjunto, alcancen la vision
de brindar calidad en el servicio ya que las Pyme son establecidas para
lograr sus metas y para satisfacer al cliente externo como, también, a
los clientes internos.

El servicio es segun Harovitz (1997) “El conjunto de prestaciones
gue el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico” (Pag.
3). Se entiende que un conjunto de prestaciones se puede transformar
en un servicio, para que posteriormente, sea esperado por el cliente con
el fin de que se cumplan sus necesidades.

Por otro lado, para Karl (1988): “El valor del servicio depende de
su experiencia personal, si se prestd inadecuadamente, un servicio no se
puede revocar, si no se puede repetir, entonces, las reparaciones es el
unico medio recursivo para la satisfaccion del cliente” (Pag. 36)

La prestacion de un servicio requiere, generalmente, una
interaccion humana entre cliente externo e interno, por ello, es
importante orientarlos hacia una cultura de servicio, de acuerdo con
esto, es necesario integrar actividades para capacitar al personal con
respecto de formacion de valores y principios de calidad, asi como
también, la evaluacion de la calidad de servicio.

Calidad es, segun Domingo y Alcarraz. (2000) “El conjunto de
caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer
las necesidades establecidas y las implicitas” (pag. 13)

En consecuencia, para obtener un servicio de calidad es necesario
conocer primero las expectativas o necesidades de los clientes v,
posteriormente evaluar los procesos a través de éstos.

También, Masaaki (1998) sefala la calidad como “No solo a la
calidad de productos o de servicios terminados, sino también, a la
calidad de los procesos que se relacionan. La calidad pasa por todas las
fases de las actividades de la empresa, es decir, en todos los procesos”.
(Pag. 10). Al mejorar la calidad en los procesos, se incrementa la



productividad, reducen los costos, se eliminan todas las actividades que
no agregan valor y, por ende, existe un mejor aprovechamiento de los
recursos empleados para mejorar en servicio al cliente.

Segun Heskett, Sasser y Hart. (1990) la calidad del servicio es “La
diferencia entre el servicio proporcionado y el que el cliente esperaba”.
(Pag. 138)

Una trilogia que se relaciona con la definicién anterior, es la de
Juran, donde se entiende calidad como una herramienta para la
resolucién de problemas, aplicable al producto o servicio para lograr
cero defectos, a través de la planeacion, control y mejora de la calidad.

Figura N° 3

Concepto de calidad de servicio

Calidad del Servicio

Mejora de la
Calidad

Control de la
Calidad

Planeacion de
la Calidad

Elaborado por: Yessenia Céspedes

Fuente: Heskett (1990), Pag. 138, Zaire (1996), Pag. 28

Por esta razon, segun la figura N° 3, la cual relaciona las dos
definiciones de Heskett y Jurdn, se puede observar que para brindar un
servicio de calidad es importante planificarla, para proveer al cliente
interno los medios necesarios y asi, obtener resultados positivos en la
calidad del proceso. Posteriormente, controlar la calidad del proceso,



para evitar ineficiencias y brindarle las mejoras necesarias, que
permitan prestar un buen servicio ya que el cliente, evalta la calidad,
por medio de la diferencia del servicio proporcionado y el que se espera.

Entonces, actualmente, las tendencias administrativas estan
encaminadas por crear una cultura de calidad en el servicio al cliente,
por medio de enfoques metodolégicos que permiten mejorar o
transformar el servicio, garantizando la efectividad de su trabajo, para
esto es necesario un cambio y hacer conciencia de que la calidad de
servicio al cliente es una estrategia diferencial, la cual proporciona una
ventaja competitiva en el mercado actual.

Factores que inciden en un ineficiente servicio al cliente.

El brindar un ineficiente servicio al cliente es la causa principal por
la cual los clientes abandonan toda relacion comercial con la empresa,
si se hace un anélisis interno de la organizacion, los problemas de un
mal servicio se podrian deber a aspectos relacionados con: clima
organizacional, resistencia al cambio, calidad, falta de motivacién e
incentivos del cliente interno, problemas de credibilidad de los
ejecutivos, descentralizacién de departamentos, desconocimiento del
mercado, entre otros.

La mayoria de las pequenas y medianas empresas, en el sector
servicios, manifestaron estar de acuerdo con que un aspecto importante
para el éxito de la empresa es el brindar un servicio de calidad al
cliente, de manera que pueda satisfacer las expectativas de éste y que
permita ser una ventaja diferencial ante la competencia.

Sin embargo, el 70% de dichas empresas que aplicaron el
cuestionario, expresaron que no utilizan modelos estratégicos que
permitan mejorar la calidad del servicio, por ende, no existe un
compromiso para establecer objetivos de mejora en los procesos
relacionados con el servicio al cliente.

Por ello, se realizaron dos entrevistas con empresas Pyme
dedicadas a brindar un servicio. Con el objetivo de demostrar las
dificultades que se presenta en el procesos de servicio al cliente, el
diagrama de causa y efecto o Ishikawa (figura 4), el cual se muestra a
continuacion, se elaboré con el fin de mostrar de manera mas clara, los
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factores que intervienen en la eficiencia del procesos de servicio al
cliente.

Figura N° 4
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Elaborado por: Yessenia Céspedes

Como se muestra en la figura 4, los factores que influyen en
calidad de servicio son: el proceso, el personal a cargo, los recursos
necesarios para su realizacidon, la documentaciéon del proceso, mercado y
el ambiente externo. En conclusién, las empresas entrevistadas
presenta obstaculos en los 6 aspectos mencionados, y por esa razon, el
proceso se ve afectado. Por lo tanto, se debe buscar la manera de
solucionarlos, lo cual conduce a la siguiente pregunta: éCédmo se pueden
solucionar los problemas consecuentes de los factores?

Para esto, es necesario que se cuente con una guia que permita
evaluar el proceso global con el fin de mejorarlos.
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Modelo estratégico para la calidad en el servicio al cliente.

Dados los factores comentados anteriormente, es que se hace
imperativo que las Pymes cuenten con una herramienta “Modelo
estratégico para la calidad en servicio al cliente” (figura N°© 5) que les
permita mejorar aspectos relacionados con servicio, y por ende, hacer
gue las Pymes nacionales sean mas competitivas dentro de las
condiciones de mercado actuales y futuras.

Figura N° 5
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Evaluacion
de la
Estrategia

Seguimiento
Fijar Mision
Visién y Objetivos

Formular Estrategia
Directivos / Accioni
nvestigacion del Mercado

Evaluacion
del Cliente

Estrategia

Proceso Personal
Producto
Redisefio de
procesos
Normas
Procedimiento

Liderazgo
Capacitacion
Seguridad
Laboral

Instalaciones
Tecnologia

Sistemas de
Informacion

_—
1

Ambiente

Mejoramiento B
Continuo

COMPETITIVIDAD

Z0—0r>r»—-HZmMEScCcO00

Elaborado por: Yessenia Céspedes
Fecha de elaboracion: 27-Oct 2007

Elaborado por: Yessenia Céspedes Fecha de elaboracién: 27 de octubre de 2007.
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La metodologia para dicho modelo consta de 4 pasos por seguir: la
justificacién del modelo, implementacién, definir los responsables y las
ventajas y desventajas, la cual se presenta a continuacion:

A. Justificacion del modelo

El modelo para la calidad en el servicio al cliente consta de una
estrategia para alinear la gestién en el cumplimiento de la misidn, vision
y objetivos por mejorar la calidad de servicio a través de elementos
claves tales como: encaminar los directivos de la empresa a la cultura
de calidad, investigar el mercado, procesos claves, mejor
aprovechamiento de los recursos, informacion, integracion de los
departamentos, trabajo en equipo, motivaciéon, liderazgo, innovacién y
documentacion de los procesos. La evaluacién de la efectividad de la
estrategia no debe basarse en qué se ha hecho, sino en logros e
indicadores de desempeno del servicio proporcionado. La calidad y el
éxito empresarial se centra en los aspectos de planeacion y desarrollo
estratégico; la evaluacién del cliente estd enfocada en indicadores como
por ejemplo: calidad, tiempo de entrega, servicio y precio.

Para llevar a cabo el establecimiento de la calidad en el servicio,
se requiere de alternativas como el liderazgo, cambio de estructuras, en
las estrategias, la utilizacion de nuevas tacticas, etc. Debido a que la
calidad no es solo una expectativa, sino una necesidad para subsistir y
en el que el servicio se ha convertido en el factor diferencial de
competitividad en técnicas de calidad.

Este modelo de servicio al cliente esta llamado por integrar y darle
participacion a todo el personal en el mejoramiento continuo de todos
los procesos que brinda la organizacién.

La importancia de implementar un modelo estratégico es permitir
a las empresas lo siguiente:

1. Guiar a los diferentes departamentos, personal y procesos a la
visién y estrategia de la organizacion enfocada a la calidad en el
servicio.
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2. Orientar a la empresa hacia las necesidades, tanto de los de los
clientes externos, internos, como también, a la sociedad.

3. Lograr eficiencia y efectividad en los procesos y, por ende, un
mejor rendimiento del personal y recursos.

4. Una mejora continua en todas las actividades de la empresa.

5. Excelencia organizacional.

B. Implementacion del Modelo

1. Estrategia

La mejora tiene como inicio la definicion de una estrategia,
supeditada a las metas visién, misidn y objetivos basicos, ya que una
adecuada estrategia guia a la empresa para el cumplimiento de dichos
objetivos de, tal manera, que pueda enfrentar los cambios en el
entorno y definiendo lo que es y quiere ser en el futuro. Esto implica que
necesariamente, dentro de la identidad corporativa, tiene que venir
incluida o referenciada el servicio al cliente.

2. Formulacion de la estrategia:
= Directivos / Accionistas / Gerentes:

Los directivos y accionistas de las empresas deben involucrarse
con la estrategia y adicionalmente estar convencidos de la importancia
de mejorar la calidad de servicio a través de los procesos con el fin de
encaminar a una cultura empresarial y de mejoramiento continuo en las
actividades de manera que, en conjunto con todo el personal, busquen
incrementar la productividad.

. Investigacion de mercado

Se hace indispensable analizar el mercado a través de varios
factores como por ejemplo: consumidor, producto y competencia, ya
que cada uno, maneja un comportamiento diferente que repercute la
estrategia.
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Con esta herramienta, se investiga a través del consumidor, el
segmento de mercado hacia donde debe dirigirse la estrategia y, para
esta evaluacion, es necesario considerar parametros tales como:
ubicacidn geografica, rama de actividad, sexo, nivel de ingreso, nivel
profesional, condiciones de vida etc., de manera que se cumpla con las
expectativas del cliente. Por otro lado, es necesario identificar la etapa
en donde se encuentra el servicio, ya que la estrategia no es la misma
para un servicio que se encuentra en la etapa de lanzamiento o en la de
madurez. Se debe considerar en este factor, tacticas promocionales,
precios, imagen, cambios en el servicio, etc.

Con respeto de los competidores, es primordial investigar cuales
son las estrategias que estos utilizan, qué productos ofrecen, ya que
esto les capacita para planear nuevas tacticas en ventaja, e innovar,
continuamente, sus procesos para aplicar los cambios.

= Proceso

Es necesario identificar cada una de los procesos y la relacion con
los subprocesos de servicio al cliente para establecer la efectividad o
elaborar un rediseno de éstos. Los resultados esperados se alcanzan
cuando se utilizan de manera eficiente los recursos, lo que implica una
reduccion de costos, ahorro de recursos y mejores tiempos de
respuesta.
Adicionalmente, es necesario elaborar procedimientos de las actividades
realizadas enfocadas por fortalecer las practicas de calidad en el servicio
ya que son herramientas que les permiten a los clientes (internos)
obtener un mayor desempefo y brindar informacion agil y oportuna.

= Recursos

Los recursos son esenciales para el funcionamiento de las
operaciones de la empresa. Es por eso que para brindar un buen servicio
deben considerarse los siguientes elementos:

Instalaciones: es el lugar donde se presta el servicio, éste es uno

de los momentos de la verdad, por eso es importante considerar la
ubicacion de la empresa, vias de acceso, iluminacién, amplios
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estacionamientos, etc., con el fin de reflejar una imagen corporativa que
transfiera empatia al cliente, seguridad y comodidad.

Tecnologia: los exigentes requerimientos del cliente, obligan a las
empresas por obtener tecnologias ya que son herramientas funcionales
para la comunicacién, éstas proporcionan respuestas inmediatas al
cliente y buscan la integracién con todos los procesos de la empresa.
Para una Pyme, cambiar las tecnologias tiene como objetivo incrementar
la productividad. Con una adecuada aplicacién de tecnologia, la empresa
adquiere una ventaja competitiva ya que éstas contribuyen a brindar un
mayor valor agregado a los servicios ofrecidos.

Sistemas de informacion: los sistemas de informacion brindan
grandes oportunidades para crear ventajas competitivas, para cambiar
la manera como una empresa compite, o para innovar los procesos de
una organizacién Ademads, permite conocer el funcionamiento de la
empresa, comunicar eficientemente la informacion para la toma de
decisiones y controlar las operaciones.

= Personal

Liderazgo: un eficiente servicio implica tomar en cuenta aspectos
especificos de un adecuado ambiente organizacional. El liderazgo es un
elemento importante para encaminar o dirigir las actividades que debe
realizar cada uno de los empleados de una manera eficaz hacia la
calidad de servicio. Estas actividades seran encaminadas hacia el logro
de la estrategia organizacional, a través del cumplimiento de los
objetivos definidos en las metas. Liderazgo incluye una o mas tacticas
de influencia o acercamiento por medio de la utilizacién de habilidades y
caracteristicas personales para influenciar a los demas, de manera que
acepten el cambio.

Es imprescindible formar equipos de trabajo, los cuales actuen
como lideres para que enfaticen la cultura de calidad en el servicio en
todas las actividades realizadas por los empleados.

Capacitacion: es necesario desarrollar un programa de
capacitacién o formacidon a los empleados (corto plazo) en servicio al
cliente, que les permita analizar el concepto de servicio al cliente
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adecuado a una sociedad de cambio, que le proporcione métodos,
técnicas e instrumentos necesarios para evaluar el servicio y mejorar el
desempeio de las actividades a través de servicios de mayor calidad.

Adicionalmente, se recomienda realizar una capacitacion en
liderazgo y motivacién dirigido a los gerentes, jefes y lideres de grupo
con el objetivo de reforzar sus capacidades, utilizando técnicas
apropiadas para la toma de decisiones y ademas, que puedan transmitir
los conocimientos al resto del personal.

Seguridad Laboral: el objetivo es que las empresas puedan
introducir y fortalecer un proceso continuo de prevencién, para crear un
compromiso gerencial. Asi, se establece una politica de seguridad que
sirva de eje conductor del proceso; que velen por el bienestar humano y
genere un ambiente de trabajo seguro, con el fin de reducir los
accidentes laborales.

Los temas para considerar una excelente gestién en prevencién de
riesgos y seguridad laboral son por ejemplo: el control de emergencia y
evacuacion, elaboracion de planes, mapeos de riesgo y procedimientos
de emergencias, informacidon técnica en condiciones de seguridad basica
y capacitacién con respecto de seguridad laboral.

= Medio Ambiente

La gestion ambiental debe estar contenida en la estrategia global
de la empresa como un elemento diferencial para incrementar la
competitividad y minimizar el consumo de recursos lo cual conlleva a
una reduccidn de gastos y el aumento de beneficios. Existen varios
instrumentos de gestidn ambiental tales como certificacién de gestién
ambiental, indicadores medioambientales procesos de auditorias, etc. Al
implantar un sistema ambiental, se presenta una serie de ventajas como
por ejemplo: mejora la imagen de la empresa, mejor utilizacién de los
recursos, cumplimiento legal, estrategia de diferenciacién, entre otras.

. Responsabilidad Social

Un enfoque de responsabilidad social (RS) constituye un
compromiso al contribuir con el desarrollo del pais, no solamente en el
cumplimiento legal, sino también, para cumplir con todos los

17



requerimientos de calidad en el entorno. Ademas, las empresas Pymes
son generadoras de empleo, lo cual es un beneficio importante, tanto
para la empresa como para la comunidad donde se encuentra
establecida, de este modo, se mejora la imagen de la empresa con el fin
de incrementar la utilidades.

. Innovacion:

Actualmente, las empresas deben tener la habilidad para cambiar
O crear nuevos servicios, asi como también, innovar sus procesos, de
manera que las actividades sean mas eficientes y eficaces en todo el
proceso global y seguir operando en un mercado tan competitivo. A
través de un sistema de sugerencias, se pueden conocer las ideas de los
clientes internos quienes lleven hacia delante a la empresa.

. Documentacion:

Es necesario documentar procedimientos, manuales, politicas,
propuestas etc., que incluya informacién clara, concisa y oportuna sobre
los detalles de la empresa y cada una de las operaciones que se realizan
en ésta.

Es importante, para conseguir que el servicio sea obtenido con
calidad, disponer de los documentos para garantizar resultados
positivos. También, permiten controlar las actividades y es una
evidencia del proceso con la cual se proporciona confianza tanto al
cliente interno como al externo.

3. Evaluacion de la estrategia

Es necesario cuestionar la estrategia para conocer si se esta
cumpliendo con los objetivos establecidos. La evaluacion de la
efectividad de la estrategia no debe basarse en qué se ha hecho, sino en
logros e indicadores de desempefio del servicio proporcionado. Por
ejemplo: porcentajes de errores, rentabilidad, productividad, tiempo,
qguejas, reclamos, entre otros.
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Seguimiento: posteriormente, es importante darle seguimiento a
la estrategia para mejorar e innovar los procesos de servicio al cliente
continuamente.

4. Evaluacion del cliente

Es importante mencionar que el cliente evalla la calidad, precio,
tiempo de entrega y servicio, para lo cual se hace necesario implantar
dichas tacticas que mejoren o cumplan con las expectativas del cliente,
brindando un excelente servicio.

Por ello, es necesario aplicar encuestas para conocer si se esta
cumpliendo con las expectativas de los clientes y seleccionar el indicador
mas adecuado que se adecue a las expectativas de la empresa, de
manera que se realicen mejoras al proceso en caso de que los clientes
no estén satisfechos con el servicio.

5. Mejoramiento continuo

El mejoramiento continuo es una tactica de cambio permanente,
en las actividades de servicio al cliente con el fin de solucionar las
problematicas que se pueden presentar a lo largo del proceso.

6. Competitividad

El resultado de una excelente estrategia de calidad en el servicio,
ademas de satisfacer las necesidades de los clientes, garantiza la
competitividad de la empresa de forma tal que, pueda permanecer en
el mercado.

Una empresa es competitiva cuando se mejoran continuamente
los procesos de trabajo y se encaminen a una cultura de calidad y
cambio, de manera que se agregue mayor valor agregado a todas las
actividades que se realizan en la empresa.
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C. Responsables de la implementacion

Es importante definir los responsables para la implementacién
del modelo. En este caso, los responsables de la implementacién son
los gerentes, jefes y lideres de grupo.

D. Ventajas y desventajas de la implementacion

Al implementar la propuesta de Modelo Estratégico, se presentan
los siguientes beneficios:

Estandarizar el proceso: el mejoramiento en el proceso
implica un mayor control en las actividades de servicio al
cliente, lo cual permite conocer al cliente interno los pasos
por seguir para brindar un servicio integral, ademas
permitird proporcionarle al cliente externo informacion
oportuna y certera.

Evaluacion eficiente de la estrategia: ésta permitird una
mejora continua del proceso, por medio de la prevencién de
problemas, identificando las causas con el fin de eliminarlas
a tiempo. De esta manera, se podrd obtener una visidn real
del desempefio del proceso y personal.

Documentacion eficiente: como resultado de la propuesta,
trae como consecuencia el control de la secuencia de pasos
por seguir en el proceso, incrementando la eficiencia en el
desempefio de las actividades. Un aspecto importante es
que por medio de la implementacion de la politica de
servicio, la empresa brindara informacion a los clientes
externos e internos.

Optimizacién del trabajo humano: el liderazgo generara un
personal motivado para realizar mas eficiente las actividades
relacionadas con los procesos de servicio al cliente e
incrementar la participacion de todo el personal por
fortalecer la cultura de calidad en el servicio y la mejora
continua de los procesos. Ademas de brindarle al cliente
interno confiabilidad en el desempeno de las actividades y
seguridad en el trabajo.
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» Contribuir con el medio ambiente y la responsabilidad social:
lo cual apoya a mejorar la imagen de la empresa y al
desarrollo del pais.

= Satisfaccién al cliente: de manera que a través de un
eficiente proceso de servicio al cliente se cumpla con las
expectativas del cliente externo y adicionalmente, genera
mayores ingresos para beneficio de la empresa.

Ademas de los beneficios mencionados, es importante tomar en
cuenta las desventajas de la implementacion de las propuestas.

Existen dificultades ligadas a la implementacion del modelo, con
respecto de la resistencia al cambio, la cual es una problematica muy
comun y se debe principalmente a la costumbre de hacer las cosas tal y
como se ha estado trabajando. La implementacidn del modelo implica
un compromiso por parte de los gerentes y accionistas de la diferentes
empresa Pymes, por mejorar la calidad de servicio al cliente.

= Entre las consecuencias de la resistencia al cambio, se
podria percibir lo siguiente:

= Bajo nivel de rendimiento por parte del personal.

= Reclamos del cliente interno y externo por los cambios del
sistema.

» Pérdidas monetarias por la resistencia por cumplir con las
actividades establecidas por el modelo.
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Conclusion

La calidad del servicio al cliente, es un estrategia diferencial que
apoya a las empresas a ser mas competitivas en el mercado actual, pero
ademas de la calidad de servicio, es importante que exista un
mejoramiento continuo en todos los procesos involucrados implantando
estrategias con las cuales se obtenga no solo la satisfaccién del cliente o
de los accionistas mediante operaciones rentables, sino también, de los
otros grupos que de una u otra forma tengan algun interés y esperen
algun beneficio de la empresa como por ejemplo: empleados,
comunidad y el medio ambiente.

El Modelo Estratégico para la calidad de servicio al cliente que se
ha desarrollado se recomienda como base para aquellas empresas Pyme
que requieren de apoyo para mejorar su competitividad, vy
adicionalmente, que permita brindar un enfoque consecuente que
asegure la relacion estructural y cultural entre el sistema organizacional
y los principios de calidad e el servicio.

El cliente interno es uno de los componentes que refleja
finalmente la calidad de la organizacién y de los procesos, por ello, es
tan importante brindarle una mejor calidad de vida y seguridad laboral
para que, de esta manera, se manifieste, también, la calidad en su
trabajo.

El objetivo es alcanzar la maxima efectividad y eficacia en las
operaciones a través de la mejora constante del servicio al cliente. Es de
esta manera que la implantacion de estrategia de calidad en el servicio
aportan grandes beneficios a la pequefias y mediana empresas
costarricenses, no solo reducen sus costes de manera razonable, sino
gue ademads, incrementan sus ingresos gracias al mayor grado de
satisfaccion de su cliente externo y en una mejora de la motivacion de
su cliente interno.

Ciertamente, se mejorara la calidad del servicio, siguiendo Ia
metodologia establecida para la implementacion del “Modelo estratégico
para la calidad del servicio al cliente”, obteniendo asi, los beneficios
mencionados con el fin de ser empresas con mayor capacidad de
funcionamiento y competitivas en un mercado actual, de manera que
logren brindar a sus clientes un servicio con un alto nivel de calidad, que
incluya el mejoramiento continuo e innovacion en los procesos y esto es
precisamente, lo que se obtiene con el modelo propuesto.
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