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omo resultado de la
expansién de mercados,
el aumento de la compe-
tencia, y la consecuente
demanda de productos y servicios
de mayor calidad y de valor agre-
gado, el servicio al cliente se ha
convertido en uno de los pilares
mas importantes de los negocios
en la actualidad. Las companias
multinacionales de mayor tamafo
cuentan con departamentos pro-
pios que asumen esta funcién,
aunque cada vez mas contratan a
otrasempresas (siguiendo lamoda-
lidad de “outsourcing” o contrata-
cién externa), o forman empresas
asociadas o “shared services” para
atender a los clientes de sus ope-
raciones en diversos paises.

Es asi como muchas de estas
corporaciones buscan instalarse
en paises como el nuestro, con el
objetivo de disminuir sus costos,
estableciendo la figura de servicios
compartidos o “shared services”.
El concepto de “shared services”
es una forma de hacer “outsour-
cing interno”, lo que le permite a las
corporaciones lograr economias
de escala creando entidades sepa-
radas de la compafia, para desem-
penar actividades especificas,
desde la administracion de las pla-
nillas, el seguimiento de las cuen-
tas por pagar, hasta el procesa-
miento de datos y la contabilidad.

Una iniciativa tipica de servi-
cios compartidos aprovecha la
infraestructura tecnolégica y cono-
cimientos de un departamento,
para lograr el mejoramiento conti-
nuo en los procesos financieros,
contables, de compras, tecnologia
y de recursos humanos de toda la
organizacién. El objetivo principal
de las empresas es, ademas de la
reduccién de costos, brindar infor-
macion y servicios de una forma
mas eficiente y hacer mejor uso de
los recursos escasos que puedan
existir. Los servicios compartidos
se pueden también proporcionar a
terceros.

Para ilustrar este modelo de
negocios, se puede analizar la
operacion “Global Business
Services” (GBS), de Procter and
Gamble, que abri6 en el 2000 en
Costa Rica. Desde San José, GBS
presta servicios a todas las opera-
ciones a lo largo del continente.
Asimismo, con un esquema similar
operan empresas como Chiquita

Brands, Baxter Americas, British
American Tobacco, Maersk
Americas e Intel, entre muchas
otras.

xisten empresas de servi-

cios compartidos, como

IBM y Hewlett Packard,

que atienden a sus clien-
tes alrededor del mundo, desde
Costa Rica. Estas empresas
requieren personal con una alta
orientacién hacia el servicio al
cliente. Por ejemplo, el encarga-
do no técnico de “customer
care” es el primer contacto con el
cliente, y es la persona que atiende
la primera llamada. Su funcion
principal es la de identificar los
tipos de problemas, registrarlos en
una base de datos, clasificarlos y
referirlos a alguien que los pueda
resolver. Debe satisfacer las
expectativas del cliente y mantener
a las partes interesadas al dia con
el avance del seguimiento que se
efectla.

Para desempefiarse como
“encargado de customer care”,
se debe poseer el bachillerato de
secundaria, formacion a nivel téc-
nico o diplomado, experiencia en
labores comerciales o técnicas, y
habilidades para la atencion de

clientes, tales como una buena
comunicacion oral y escrita, cono-
cimiento de aplicaciones tecnol6gi-
cas, destrezas analiticas, preci-
sion, iniciativa, independencia y
dominio del inglés.

Otro de los puestos relaciona-
dos con el servicio al cliente es el de
supervisor de “customer care”,
el cual es responsable de que todos
los encargados de “customer care”
cumplan con las politicas y procedi-
mientos de su departamento.
Asimismo, es responsable del de-
sempefio de los equipos, y tiene a su
cargo la capacitacion y orientacion
de sus subalternos. Debe tomar las
decisiones criticas mas importantes
€n su campo, supervisar la relacién
con los clientes y participar de los
procesos de consolidacion de equi-
pos de trabajo.

Para laborar como supervisor,
la persona debe haber obtenido su
bachillerato en Administracion de
Negocios o carreras similares.
Ademaés, debe tener una experien-
cia de cuatro afos en el campo de
las operaciones y experiencia de al
menos dos afos en la supervision
de centros de contacto. Es funda-
mental su orientacion hacia el ser-
vicio, sus buenas destrezas de
comunicacion telefénica, de escu-

cha, de administracién del tiempo y
de organizacion. Tiene que ser
una persona muy positiva, y ser
capaz de trabajar bajo presion.
Otras habilidades incluyen su capa-
cidad para trabajar en equipo, para
prestarle atencion al detalle, efec-
tuar presentaciones efectivas, y
para gestionar los horarios de sus
subalternos. Adicionalmente, debe
ser capaz de entender indicadores
de desempefio y saber planificar
estrategias para su logro.

| agente de servicio al

cliente es otro puesto den-

tro del campo, y es res-

ponsable de dar apoyo a
los clientes comerciales y corpora-
tivos. Entre sus funciones estan:
atender llamadas entrantes, identi-
ficar el tipo de clientes que llama,
determinar las condiciones de
compra, brindar informacion sobre
los precios y la disponibilidad de
los productos, el proceso de com-
pra, los métodos de pago y las
opciones de entrega.

Ademas de quienes tienen a
su cargo la atencion directa del
cliente o la supervision del perso-
nal, existe también el puesto de
capacitador o entrenador. Esta
persona debe contar con una

amplia experiencia en el servicio al
cliente, habilidades de liderazgo y
una excelente capacidad para
comunicarse.

n general, los puestos de

servicio al cliente requie-

ren capacidad de organi-

zacién, administracion del
tiempo, adaptacion a ambientes
cambiantes y con mdltiples tareas
simultaneas, responsabilidad y
motivacion para alcanzar objeti-
vos. En cuanto a competencias
generales, la persona que aspira a
un puesto de servicio al cliente
debe tener capacidad de trabajar
en equipo, destrezas tecnoldgicas
e informacionales, y sobre todo,
ser bilinguie. Aunque actualmente
el inglés es el segundo idioma més
importante que se debe dominar
para trabajar en corporaciones
multinacionales, el conocimiento
de otras lenguas, como el portu-
gués, francés, chino o aleman,
representa una ventaja competitiva
que no se debe dejar de lado.

En conclusién, el campo del
servicio al cliente incluye diversas
ocupaciones, que van desde quien
atiende la primera llamada del
cliente, técnicos especializados en
soporte o servicios, hasta supervi-
sores, agentes de servicio o capa-
citadores de personal. Incluso
actualmente se habla de una nueva
disciplina, la ingenieria de servi-
cio al cliente, que seria desempe-
Aada por un profesional capacitado
en el disefio, planificacion, supervi-
sion y seguimiento de las operacio-
nes de servicio al cliente. El campo
del “customer care” esta lleno de
retos y demanda que quienes des-
een dedicarse a él se preparen
intensamente en habilidades tec-
nolégicas, idiomas, asi como en
actitudes positivas para brindar
una atencién de excelencia.
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