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Servicio al cliente:
el gran generador
de competitividad

Segin los expertos, ninguna empresa hoy en dia,
sobrevive en el mercado si no genera un excelente
nivel de relacionamiento con todos sus usuarios.

L a lnica y verdadera

ventaja competitiva
que tienen las empre-
sas es el servicio al cliente.
Asi lo reconocen los exper-
tos y especialistas que afir-
man que sin clientes un ne-
gocio por muy prospero y
exitoso que parezca, no po-
dréa surgir.

Este conceptoimpactain-
tegral y transversalmente a
todas las dreas de las organi-
zaciones, desde su cultura,
la comunicacion, el talento
humano y las ventas, entre
otros. El servicio al cliente,
palabras mas palabras me-
nos, es un generador de
competitividad que crea re-
laciones mas fuertes v soli-
das con los usuarios, que
permite promocionar de for-
ma més directa la calidad
de un producto y/o servicio
y que genera un estado emo-
cional en las personas, lle-
vandolas a sentir como pro-
pias las marcas y arecomen-
darlas por medio del voz a
VoZ.

Para Gabriel Vallejo, ex-
ministro de Ambiente y De-
sarrollo Sostenible, y reco-
nocido consultor en temas
de servicio, aunque el desa-
rrollo tecnolégico haya
avanzado aceleradamente
enlos tiltimos afios, la inteli-
gencia artificial esté de
moda y toda la revelucién
4.0 sea una tendencia y
haya cambiado hasta la for-
ma de relacionarnos, lo cier-
to es que sin clientes satisfe-
chos no habrd competitivi-
dad v menos negocio.

LA PERCEPCION
DE OBTENER UN
BUEN SERVICIO
PUEDE LLEGAR

A SER UN
ELEMENTO
PROMOCIONAL
DE VENTAS PARA
CUALQUIER TIPO
DE EMPRESAS.

que los clientes gasten 140
veces mas en ellas frente a
la competencia.

- Cuarto, las empresas
que le apuestan al servicio,
generan un nivel de reten-
cién seis veces mayor que
las que no tienen como prio-
ridad este tema. “En otras
palabras, el indice de satis-
faccion del cliente es la me-
jor medida para conocer
como va la empresa. La re-
putacién con los usuarios,
bien dicen por ahi, habla
por si sola”, comenta.

Por su parte Camilo Rue-
da, CEO de Dafiti Colombia,
sefiala que una buena expe-
riencia de servicio al cliente
es una garantfa de satisfac-
cién y un indicador de con-
fianza de los usuarios hacia
las compafiias.

“Si quiere realmente ser

competitiva, debe desarro-
llar acciones, planes y estra-
tegias enfocadas en fortale-
cer el servicio para marcar
asi un diferencial en la for-
ma como opera y en la ma-
nera como se relaciona con
sus publicos”, afirma.

Rueda, agrega que una
buena, efectiva y 4gil aten-
cion a los clientes, siempre
generard una mejor reputa-
cién para las companias y
las marcas. “Esto se traduce
en ‘advocacy’ o ‘marketing’
de recomendacién entre los
usuarios, es decir, las em-
presas seran mas y mejor re-
conocidas a través del voz a
voz",

Paratener en cuenta
Segiin Mdnica Eugenia
Pefialosa, magister en Mer-
cadeo Agroindustrial y pro-
fesora de la Escuela de Ad-
ministracion de la Universi-
dad Jorge Tadeo Lozano, es-
tos son algunos de los bene-
ficios que generan una bue-
na atencion al cliente e im-
pactandirectamente la com-
petitividad de las empresas.
- Prestar un buen servicio
se convierte enun factor pri-
mordial y diferenciador
para cualquier tipo de orga-
nizacién, bien sea local, re-
gional, nacional o interna-
cional. Hoy en dia, los usua-
rios buscan recibir por par-
te de las empresas, algo
mas de lo que compran, de-

RAZON DE COMPRA

Un buen servicio ayuda a fomentar la preferencia de marca y genera mayor fidelidad en los consumidores. iSteck

sarrollando una expectati-
va mayor de la esperada; lo
que conlleva a un cliente fe-
liz y satisfecho, que por lo
general termina recompran-
do el producto o el servicio
consurnido y dando cumpli-
miento al principal objetivo
del ‘marketing’ que es satis-
facer las necesidades de los
consurnidores.

- En la actualidad, las ex-
pectativas que tienen los
clientes sobre la prestacién
de servicios guardan unadi-
recta relacién con su deci-

sién de compra, dado que
permiten generar un posicio-
namiento de la marcaenla
mente de los consumidores,
lo cual conlleva a obtener la
fidelizacion hacia la marca;
este hecho, puede determi-
narla sostenibilidad o el fra-
caso de una empresa en el
mercadoenel cortoo media-
no plazo.

- La prestacién de un
buen servicio sirve como he-
rramienta esencial que con-
cede una ventaja competiti-
va a aquellas organizacio-

nes que trabajan para conse-
guirla, conservarla y reno-
varla continuamente; te-
niendo en cuenta que, para
cualquier tipo de compa-
fifas, resulta mas costoso ad-
quirir un nuevo cliente que
retenerlo.

- La percepcion de obte-
ner un buen servicio puede
llegaraserun elemento pro-
mocional de ventas para
cualquier tipo de empresas,
de manera tan poderosa,
como cualquier otra estrate-
gia.
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Vallejo evidencia en cua-
tro aspectos por qué el servi-
cio al cliente actualmente
es la principal ventaja com-
petitiva de las empresas.

- Primero, cuesta siete ve-
ces mas traer un cliente nue-
vo que cuidar uno que ya se
tiene.

- Segundo, esta compro-
bado que aquellas empre-
sas que se concentran en la
experiencia positiva del
cliente aumentan su rentabi-
lidad un 64 por ciento.

- Tercero, las companias
0 marcas que tienen como
prioridad el servicio, logran
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Finalmente, Sadoth
Giraldo, director de
Posgrados en
Mercadeo de la
Universidad Ean, para
que realmente el
servicio al cliente
aporte de manera
efectivaala
competitividad de las
empresas, este debe
volverse la razon de
compra para esa
marca, producto o
servicio. "Es decir,

atender bien o tener un
buen servicio, no basta
para ser competitivos”,
comenta. Segin
Giraldo, un buen servi-
cio ayuda a construir
ventajas comparativas,
es decir, diferenciado-
res que sean atractivos
porque sobresalen del
comiin de los negocios
0 porgue muestran
algo destacado que los
demds no tienen o
hacen.
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