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Acercamientos tedricos a los conceptos de sostenibilidad y
gerencia del servicio de cara a los procesos de competitividad en
las organizaciones

Resumen

El presente articulo pretende hacer un acercamiento teérico a los conceptos de las
variables que intervienen en la competitividad de los hipermercados asentados en la
ciudad de Medellin; el paper sigue una ruta documental utilizando la ficha documental
como herramienta para la recopilacion de la informacién para luego hacer un analisis
de las variables que en ellas se identifican y generar una reflexion final.

Por ser un estudio de tipo cualitativo, no se hacen conclusiones sino reflexiones
finales, en donde las observaciones hechas por el autor reflejan estrictamente la
realidad de lo encontrado en los documentos estudiados sin hacer ninguna apreciacion
subjetiva del objeto de estudio.

Palabras clave: Ventajas competitivas, gerencia del servicio, contabilidad de
gestion, hipermercados.

Abstract

VIGILADA For el Ministerio d= Educasidn Hazioral

This paper intends to make a theoretical approach to the concepts of the variables
that intervene in the competitiveness of the hypermarkets settled in the city of Medellin;
the document follows a documentary route using the documentary record as a tool
for the collection of the information to then make an analysis of the variables that are
identified in them and generate a final reflection.

For example, in the qualitative study, the conclusions are not found but also the
final reflections, in which the author is published, the reality is strictly restricted in the
documents.

Keywords: Competitive advantages, service management, management accounting,

hypermarkets.
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INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones se enfrentan a diferentes variables que hacen que
las estrategias para el mejoramiento de sus ventajas competitivas, de fidelizacion de
clientes y de sostenibilidad, sean un reto que debe estar abordado desde la gestidon
estratégica de la organizacion, pero que vincula otros elementos que hasta ahora no
se habian tenido en cuenta para la gestion estratégica, es asi como la contabilidad
de gestion se ha constituido actualmente en una apuesta de generacion de valor en
las organizaciones y que tiene incidencia en el desempefio financiero de las mismas.

Es asi como la gestion estratégica de los clientes, tiene consigo unas variables
importantes, tales como son la calidad en la atencion, la importancia del cliente
externo, la importancia del cliente interno, elementos diferenciales de la evolucion
de servicio al cliente, importancia de la informacion a los usuarios, innovacion a los
modelos de gestidn, procesos de innovacion en la organizacion y la gerencia del
servicio, los cuales son elementos fundamentales a tener en cuenta por parte de las
organizaciones para el mejoramiento de sus ventajas competitivas, todo centrado en
el cliente.

Es asi como el presente articulo da cuenta de las anteriores variables todo a partir
de un barrido tedrico, en el cual las fuentes de informacion fueron escritos cientificos
con validez académica, articulos cientificos e informacién sacada de bases de datos.
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MATERIALES Y METODO

La investigacion es de corte documental, el método de recoleccién de la informacién
fue por medio de fichas bibliograficas a manera de matriz de doble entrada. El
documento es de corte reflexivo, por lo que los resultados propios de la investigacion
generan un punto de vista por parte del autor, que ademas representa la realidad de
lo planteado en el documento, pero con un viraje propuesto por los autores, que para
este caso, gira entorno a la competitividad; es decir, los conceptos son abordados
desde las realidades teoricas propuestas por los autores originales, pero asentados al
concepto de competitividad desde la perspectiva de los autores de este papel.
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RESULTADOS Y DISCUSIONES

Contabilidad medioambiental

La contabilidad medioambiental es aquella que se encarga de integrar la informacion,
econdémica — financiera con la situacion ambiental de la organizacion, permitiendo
asi tener una valoracion d los recursos, con el fin de apoyar de manera significativa
con su preservacion, asi mismo beneficia en la comunicacion ya que nos suministra
informacion acertada que nos ayuda en la toma de decisiones para disminuir los
efectos ambientales ocasionados por el desarrollo de la actividad econdmica, en
concordancia con lo expuesto anteriormente para lograr los objetivos la organizacion
debe implementar o contar con una responsabilidad socialy ambiental que contribuya
al desarrollo sostenible y el cuidado del entorno que la rodea.

Esta surge en el momento en que deciden obtener datos cualitativos, monetarios y
no monetarios del impacto ambiental, del empefio por rehabilitar, favorecer y conservar
el entorno y la naturaleza (Mart, 2008), ademas esta informacion financiera también le
facilita a la organizacion el reconocimiento de los servicios o productos que produce
con el fin de realizarle mejoras y estar conscientes de la influencia que tienen en el
ambiente al ser comercializados, de igual forma facilita la adecuada disminucion y el
control de costos, también acarrea ventajas competitivas ante los clientes al buscar
una solucion ambiental econdmica y sustentable.
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Resulta necesario mencionar que: en este sentido la contabilidad condiciona las
actividades de la poblacion (Foucault, 1999) es decir la contabilidad actia como
mediadora frente a los hechos del hombre y la naturaleza reduciendo asi la complejidad
de las relaciones sociales, para fomentar la equidad y lograr que ninguno desaparezca.

Asi mismo en la contabilidad una de las preocupaciones ha sido procesar la nueva
variable con el medio ambiente, esto quiere decir alcanzar la medicion y el control,
mediante todo esto ha impregnado planeamientos de otras disciplinas especialmente
de la economia, la cual plantea la obligacién de simular procesos ambientales en los
cuales se cobren los bienes y servicios ambientales.

En Colombia existen leyes que condicionan y sancionan a las organizaciones que
contaminan de forma indiscriminada el medio ambiente, basados en esto introdujeron
el modelo de desarrollo sostenible y varios decretos que buscan la proteccion del
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ambiente, a pesar de esto podemos decir que los esfuerzos son suficientes ya
gue los sectores empresariales han sido recurrentes e ingobernables evadiendo
la responsabilidad que tienen frente a esta problematica sin tener en cuenta que
gran parte de esa contaminacion es culpa de las organizaciones, de esta manera
se evidencia la corrupcion que existe ya que solo se denuncian las organizaciones
cuando hay un desastre ecologico y ambiental de grandes

magnitudes, igualmente existen también beneficios tributarios y fiscales para las
organizaciones que cumplen con estandares medioambientales, uno de estos es la
reduccion del IVA.

De esta forma la contabilidad ambiental no solo es un gran reto para las organizaciones
gue se estan acogiendo a las leyes, sino también para la profesion contable, ya que
se estas variables (medio ambiente, financiero) se estan convirtiendo en componentes
indispensables para la gestion empresarial, el &mbito econémico y ambiental se estan
incorporando y por ende los sistemas de informacion contables deben enmarcarse
a sus registros y presentaciones por esto es necesario que los capacitados del area
contable preparen sus habilidades y adquieran nuevos conocimientos para incorporar
la variable ambiental en sus sistemas informativos y de control.

Para concluir podemos decir entonces que la contabilidad ambiental siempre
sera un campo en formacién y lograra reconocimiento de forma creciente como una
herramienta necesaria para apoyar con informacion fundamental la gestion ambiental
eficiente de la empresa.

VIGILADA Porel Ministerio d2 Educazidn Hazioral

Elementos de la contabilidad de gestién en las organizaciones

La crisis ambiental, el nuevo relacionamiento entre paises y entre otros, los
fendmenos politicos han conllevado a cambios vertiginosos en la gestion de las
organizaciones, de manera especial en el fortalecimiento de las cadena de logisticas y
de distribucién, aspectos que han dinamizado el desarrollo de la pequefia y mediana
empresa atendiendo a su estructura flexible que permite responder a las necesidades
cambiante del entorno y las expectativas en materia de innovacion en productos y
Servicios.

Estos cambios hacen que las pequeiias y medianas empresas dediquen mayor
atencion a la comprensién del entorno y por consiguiente, de las variables o factores
gue pueden considerarse claves para su éxito competitivo, aspectos que estan
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asociados a la contabilidad de gestion.

Lo contabilidad de gestion en el sector de servicios se ha centrado en la hipétesis
gue los cotes marginales son equivalentes a los cotes promedio ello traduce, lo cual
conlleva a que la gestion de dichas instituciones debe ser valoradas con criterios de
rentabilidad y de competitividad. Lo anterior conlleva a que dentro de los criterios
inductores de costes debe incluirse la calidad, el medio ambiente y otros criterios que
por disposiciones legales o por tendencia sociales deben ser observados por estas
instituciones atendiendo su naturaleza y funcion social.

Sobre esta hip6tesis Noreen & Soderstrom (1994) afirman que en el sector servicios
y comercial se tiende a generar incremento de los costes indirectos sobre los costes
directos de la actividad, dado que a la sostenibilidad de la institucidon requiere de
criterios sociales, ambientales y éticos que le permitan la continuidad de la institucion.
Dentro este contexto se puede enunciar factores asociados a la normativa e incluso
categorias éticas que cobran relevancia social y que logran una mayor supremacia
sobe el coste directo del servicio propiamente dicho. Estos planteamientos han sido
comprobados también por Anderson, S. W. et al., (2002); Ittner & Larcker D. F (2001);
Banker R. D. et al., (1995) quienes por evidencia empirica comprueban el surgimiento
de nuevos campos de afectacion a la gestion que deberan ser representados en los
sistemas de contabilidad.

Estas dinamicas conllevan a que dentro de la gestion organizacional se considera
como una unica integralidad la relacion entre administracion, control de gestion y
sistemas de informacion (Demski, 2013). De lo anterior devienen multiples practicas
introyectadas en el sector (Otley, 2016; Haux, R., et al., 2013; Bai, 2013; drury, C. M.,
2013), dentro de las que se pueden enunciar la auditoria de gestion, la gerencia del
talento humano y, entre otras, las variables éticas y ambientales.

VIGILADA For el Ministerio d= Educasidn Hazioral

Con relacion a la gerencia del servicio, se puede decir que este es un modelo
administrativo en el cual la prioridad es la satisfaccion del cliente. Este modelo ha
sido enriquecido por diferentes teéricos, como Garvin, Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), quienes proponen el Servqual como método de medicion de la satisfaccion,
Cronin y Taylor (1992), quienes proponen el Servperf como método alternativo para
medir la calidad del servicio, Karl Albrech, quien propone el triangulo del servicio,
Horovitz (1991), quien hace importantes aportes sobre la calidad percibida y Bradford
(1990), quien junto con Albrech definie al cliente como la razén de existir del negocio.
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Asi mismo, el servicio al cliente, es la base del modelo de la gerencia del servicio
el cual fundamentado en el cliente, tiene como estrategia principal la extraccion de
informacion a partir de la comunicacion asertiva con el mimso cliente y el cual tiene
como fin dltimo la generacion de alternativas de satisfaccion de sus necesidades. En
este sentido, Uribe (2010) conceptua el servicio como “el conjunto de prestaciones
que el cliente espera, ademas del producto basico, como consecuencia del precio, la
imagen y la reputacién del mismo”, dicho de otro modo, el servicio al cliente se refiere
al tercer nivel de producto, cuando se habla de producto basico, real y aumentado
(Moreno, M. R. 2016).

Asi las cosas, la globalizacion, la cantidad de oferta de productos, bienes y servicios
en el mercado, la capacidad de persuacion de las empresas respecto a la compra o
uso de un bien y servicio, es cada vez mayor, lo que convierte en maraténica la tarea
de las organizaciones en atraer clientes, lo que permite en este mismo momento, que
las estrategias de innovacion en la gerencia del servicio sean puntos decisivos en
materia de competitividad. Asi entonces, es importante que la gerencia de procesos,
esté articulada directamente con la gerencia de servicios, puesto que todos los
procesos de la organizacion deben ser centrados en los clientes, en la generacion de
alternativas de satisfaccion de sus necesidades, pero sobre todo, en la generacion de
informacion que retroalimente los mimsos proceso, a fin de que se puedan detectar
anomalias que se puedan generar en los clientes, y que rompan con esa relacion
comercial y proceso de fidelizacién (Montecinos, 2006).

VIGILADA Porel Ministerio d2 Educazidn Hazioral

Calidad de la atenciéon

La calidad es un requisito indispensable en la produccion de bienes y servicios, es un
factor clave para competir en un mercado y cumplir ante las necesidades y exigencias
del usuario. Es por eso que los paises mas avanzados han abordado varios aspectos
en busca de la calidad, de alli que se hable hoy en dia de planeacién estratégica,
ingenieria de procesos, administracion por calidad, sistemas de gestidon de la calidad,
control total de la calidad, entre otros. Para Palomer (1999), la calidad en los servicios
no se puede simplificar solo a la relacion entidad-usuario. La calidad abarca muchos
aspectos, que incluyen desde areas locativas, salas de espera, instrumentacion,
equipos y dotacién en general, hasta asignacion de citas, tiempos de espera y por
supuesto relacion y trato de los usuarios con cada uno de los funcionarios de la
institucion.
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Ahora bien, desde el concepto de calidad se abordan temas que van ligados a la
contabilidad de gestion y por ende al desempefio financiero de la organizacion, lo que
tributa de forma directa a las ventajas competitivas de las mismas. La contabilidad,
entre otros propositos, busca la generacion de riqueza para la organizacion a partir de
la maximizacion de los beneficios financieros de los recursos que tiene en su poder,
por lo que, la calidad implica la optimizacion de los recursos, a fin de que no haya
problemas en los diferentes procesos de la cadena de valor de la organizacion.

Por lo anterior, y teniendo en cuenta el concepto de contabilidad, y el concepto de
calidad, la calidad al consagrar dentro de su filosofia la optimizacién de los recursos
a fin de generar una satisfaccion al cliente, cumpliendo la promesa de valor que ha
hecho en el momento de comercializar un bien o un servicio, va de la mano con
la contabilidad, buscando de la misma forma optimizar los recursos para que éstos
generen riqueza en la organizacion. Por lo que, la calidad asumida desde el concepto
de contabilidad, tributa de forma directa a la generacion de riqueza y de valor a las
organizaciones, por lo tanto mejora sus ventajas competitivas.

El servicio al cliente

En los tiempos actuales, donde la economia esta cada vez globalizada y cada vez
mas, se rompen las barreras del espacio, las organizaciones para prestar mejores
servicios acuden a los sistemas de informacion, que permiten en tiempo real manejar,
controlar y evaluar el comportamiento de los clientes, derivando en diferentes maneras
para fidelizarlo
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Asi las cosas, Serna (2006) plantea que el servicio al cliente se ha tranformado
significativamente, puesto que éste ya no esta orientado a satisfacer las necesidades
manifiestas del cliente, sino que debe estar enfocado en la anticvipacion de estas
necesidades o del poder brindar un valor agregado hacia los clientes, buscando de
esta manera, la fidelizacién del cliente y la atraccion de nuevos clientes, a partir de la
generacion de imagen de superioridad respecto a su competencia.

Lo anterior debido a que actualmente la diversidad en la oferta, hace que los
clientes tengan mas y mayores oportunidades de acceder a un producto, productos
especializados, en donde solo el valor agregado que se le ofrezca a los clientes sera
el factor determinante de la escogencia entre una u otra marca, producto, servicio o

empresa.
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Innovacion en los procesos de informacion

A este respecto Arenas (2004) plantea que la innovacion en los procesos dentro
de la organizacion debe estar fundamentado en tres momentos, el primero en donde
se debe hacer un proceso disruptivo de los paradigmas con los que se administra el
negocio, debe abrirse a nuevas posibilidades, permitiendo que los procesos fluyan
dependiendo de las dinamicas propias de las organizaciones y de las necesidades
de las comunidades; segundo, se debe tener en cuenta procesos de reingenieria,
en donde se establece que la organizacion como sistema vivo, debe permitir que los
procesos sean cambiantes dependiendo de la dindmica propia del capital social de
la organizacion, del capital relacional, del mercado, para asi hacer las modificaciones
especificas en el capital estructural de la organizacion; y por ultimo, se debe fortalecer
el relacionamiento con los liente, el CRM, lo que permitird vender no solo productos,
sino ofrecer un valor agregado por la adquisicién de un producto, bien o servicio.

Con base en lo anterior y teniendo en cuenta que la competencia es cada vez
mas fuerte, se hace necesario que para la sostenibilidad de las organizaciones se
desarrollen estrategias basadas en la administracion de procesos a fin de que se
desarrollen actividades propias de fidelizacion de clientes a partir de estrategias que
como el CRM busca su atencion no en la venta de producto sino en la mejora del
servicio al cliente.

Por lo anterior, se debe tener en cuenta que cuan do se sucitan dentro de la
empresa cambios paradigmaticos, de inmediato se incia un proceso de reingenieria,
el cual se fundamenta en la mejora continua, buscando siempre mejorar los niveles e
indicadores de eficiencia y calidad, los cuales son apalancados por la optimizacién de
procesos, la combinacion de operaciones en las acividades, la utilizacion adecuada
de las tecnologias de informacion y comunicaciones y la comunicacion asertiva
dentro de las organizaciones. Asi las cosas, cada componente de reingenieria trae
consigo el proceso administrativo basico: la planeacion, la ejecucion y el control, pero
abordandolo desde el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) en donde este ciclo
se aplica para todos y cada uno de los procesos que se den dentro de la organizacion.
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En consecuencia, con lo anterior, la clasificacion, administracion y gestion de los
clientes es fundamental dentro de las organizaciones, y sigue este mismo proceso, por
lo que, dentro de las estrategias de gestidn de los clientes, el Costumer Relationship
Management (CRM) se constituye en una apuesta interesante, la cual permite —entre
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otras—, generar lazos entre la organizacion y los clientes a fin de fidelizarlos.

Asi las cosas, la gestion de la innovacion en la tecnologia dentro de los procesos de
la organizacion, es una apuesta quye responde a las necesidades de la globalizacién,
de una sociedad que es cada vez mas exigente y que conversa con las necesidades
de sostenibilidad de las organizaciones, que involucra elementos diferenciales en sus
camparfas de marketing, pero que tambien contribuyen a dar cuenta —de manera
responsable y transparente— de los costes que se asumen para alcanzar altos niveles
de competitividad, pero que también se constituyen en una apuesta de divulgacion
de informacién, que permite un mayor control social sobre las actuaciones de las
organizaciones y del compromiso impajaritable que tienen con la sociedad y con el
medio ambiente.

En resumen, la innovacion de procesos y la mejora continua en la organizacion
constituyen un reto para todas las organizaciones de hoy, reto que ofrece un mayor
numero de dificultades para aquellas organizaciones administradas bajo paradigmas
arcaicos o por figuras de liderazgo autoritarias que no estan dispuestas a renunciar
ni a cambiar su modelo administrativo. Es en este tipo de organizaciones en donde
el cambio de paradigma se constituye un verdadero reto y hace imperativo la
implementacion de estrategias creativas e innovadoras que permitan abrir espacio
a estos cambios demandados por la globalizacién, ademas de permitir con estos
cambios de paradigma, que la empresa se responsabilice finalmente con los elementos
de transparencia, de la responsabilidad social y de la sostenibilidad ambiental.
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Modelo de gestion

Los procesos organizacionales para responder a las necesidades de planeacion,
toma de decisiones, evaluacion de desempefio, responsabilidad social, medio ambiente
y préacticas de buen gobierno deben garantizar una buena gestién fundamentada
en variables de calidad, productividad eficiente, eficaz y efectiva, satisfaccion de
las necesidades de los clientes internos y externos, coherencia y congruencia de
sus politicas , y compromiso y participacion individual y colectiva para responder a
las exigencias del mercado, cada vez mas internacionalizado, utilizando gestiones
estratégicas y prospectivas sin desconocer la gestion del talento humano, la gestién
del conocimiento y, fundamentalmente, la gestion por competencias.

Serna (2007) propone un primer paso cambiando el modelo de gestion, en
]
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Alineamiento y Ritmo Organizacional, que el disefio de un modelo de medicion de
gestion debe iniciarse teniendo claridad sobre la estrategia de la entidad, sus factores
claves de éxito, sus competencias basicas, sus objetivos y las estrategias definidas
por la alta direccion para el logro de su misidén y su vision, este proceso recibe el
nombre de modelo en cascada.

Es importante tener en cuenta que dentro de los componentes del sistema
integral de gestion, se debe hacer alusion a los requerimientos politicos y legales, al
cumplimiento de metas e indicadores financieros, a la mitigacién de impactos sociales
y ambientales y a la apuesta de efectividad de los recursos tecnoldgicos con los que
cuenta la organizacion.

Ahora bien, cuando se hace alusion a los elementos de los requerimientos politicos
y legales, se esta hablando de la normatividad legal vigente que regula la actividad
comercial de la organizacion, pero también las politicas de la organizacion, es decir,
las apuestas estratégicas que tiene la organizacion y su apuesta de valor; cuando
se habla de los aspectos al cumplimiento de las metas e indicadores financieros,
se refiere a la taza interna de retorno que se espera obtener por una inversion
especifica, puesto que las organizaciones —desde el concepto de responsabilidad
social estructuralista—, tienen responsabilidad directa con su crecimiento y con sus
accionistas; también es importante que se aborden los componentes ambientales,
puesto que son ncesarios para la continuidad del ente econdmico, pero también son
necesarios por el riesgo reputacional que ante los diferentes grupos de interés se
podria asumir; y por ultimo, desde el aspecto tecnolégico, se refiere a las capacidades
instaladas de la organizacion, es decir, su capital intelectual conformado por el capital
social, capital estructural y capital relacional.
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Para el andlisis del factor estructural interno de modelo de gestion se contemplan
las variables de planeacién estratégica, toma de decisiones programadas y no
programas, toma de decisiones bajo incertidumbre y bajo certidumbre total, evaluacion
de desempefio tanto del componente social, como el financiero y el de control,
responsabilidad social empresarial, responsabilidad social ambiental, practicas de
buen gobierno y aspectos propios de transparencia.
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Satisfaccion del cliente

Para Serna (2008), toda la planeacion y las operaciones deben orientarse al cliente;
en otras palabras, el cliente debe ser el eje central de la toma de decisiones y de las
actuaciones gque van orientadas a la satisfaccion de necesidades de los clientes. La
satisfaccion del cliente la encontramos cuando se le brinda un servicio o producto
que cumpla con todas sus expectativas, 0 mejor aun, que sobrepase éstas; Esta
satisfaccion se vera reflejada en futuras compras, en la comunicacién de esta
experiencia satisfactoria a otros posibles clientes, dejando de lado la competencia,
entregandole con esto un mejor posicionamiento a la empresa en el mercado.

Es importante saber que la disminucién de los indices de satisfaccién por parte
de los clientes, no siempre significa una disminucion en la calidad del producto o del
servicio, a veces radica en que es el mismo cliente el que amplia sus expectativas,
por lo que se hace necesario, un monitoreo continuo, convirtiéndose en una empresa
inteligente, donde se entregue no solo lo que prometieron entregar, sino, entregar mas
de lo que prometieron.

Conviene aqui hacer la diferencia entre cliente y usuario. A este respecto es
importnte entender que en la era acutal, el entendimiento del cliente se remonta a
lo planteado por Freeman en su teoria de los Stakeholders, puesto que los clientes
acutalmente tienen unas necesidades que —dependiendo de su capacidad de compra
y su poder adquisitivo— impone a las organizaciones, por lo que dentro de la teoria
se hace necesario la apuesta de la organizacion, que vaya de cara a la satisfaccion
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del cliente, siempre teniendo en cuenta que las nuevas formas organizativas, que las
nuevas apuestas organizacionales y de gestion de clientes, deben ir orientadas a los
clientes y al crecimiento de la organizacion, permitiendo de esta forma que haya una
inclusion de elemntos propios de relacionamiento de clientes y empresa con un canal
de comunicacion adecuado y la venta de productos de por medio.

Asi entonces es importante definir lo que es el mercao objetivo, entendiéndose este
como un conjunto de personas o individuos, de diferentes sociedad y latitudes que
confluyen en una necesidad o un gusto por algun servicio o producto especifico, que
no necesariamente esta enfocado en la satisfaccion de sus necesidades basicas, sino
gue es un producto que puede y quiere adquirir, por lo que, se hace necesario que
las organziaciones identifique estos clientes potenciales y ofrezca otras cosas que la
competencia no puede ofrecer —valor afiadido o agrado del producto—, para generar
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en él un relacionamiento directo y quizas un proceso de fidelizacion.

Aqui es importante tener en cuenta entonces las variables especificas de
competitividad planteadas por Porter, en las cuales tenemos diferenciacion, precio,
enfoque; estas formas de generacion de ventahjas competitivas deben ir acompafnadas
de un excelente plan de marketing, el cual, en la medida de la generacién de productos,
bienes o servicios, que vayan orientados a los grupos especificos o clientes objetivos,
debe tener una forma especifica y una orientacion desde el mismo momento de la
promocion y publicidad. Lo anterior, porque a todas las poblaciones que conforman
un mercado objetivo, es necesario identificarlas, para asi Idisefiar planes de marketing
gue impacten de manera efectiva a estos grupos o mercados objetivos.

Gerencia del servicio

Actualmente, la economia y la globalizacion de los mundos, ha permitido emergencia
en muchos sectores y topicos de la administracion. Es asi como la administracion
basada en clientes y no en productos adquiere gran preponderancia en el entorno
administrativo, puesto que el cliente, por ser un activo en las organizaciones, merece
su salvaguarda y una estima especial dentro de las mismas.

Por lo anterior, emerge el concepto de la gerencia del servicio, el cual, segin
Acosta, N. P. en el afio 1992 corresponde a la importancia que tiene el cliente para
la organizacion, estima que es importante prestar servicios de calidad, por lo que el
trabajador se convierte en parte fundamental en la organizacion por el relacionamiento
directo que tiene con los clientes, ubicandolo no en la cuspide, sino en la base del
proceso, generando confiablidad dejando de ser una relacion iénica y convirtiéndose
en una covalente.

VIGILADA Porel Ministerio d2 Educazidn Hazioral

Segun albrecht, K. (1988), las organizaciones han idealizado estrategias las cuales
se han fundamentado en transmitir a los clientes confiabilidad y una buena percepcion
del servicio a través de diferentes canales, maximizando la calidad de las experiencias
de estos dentro de la organizacion. Lo anterior, ha permitido dar un vuelco en los
procesos administrativos, en donde el centro fundamental del quehacer de las
empresas, debe estar centrado en el cliente y no en el producto; el autor también
plantea, que la experiencia del buen servicio se debe percibir por todos los miembros
dentro de la organizacion, y ademas plantea que, una de las estrategias fundamentales
—inmersa en el ciclo del servicio-, esta en hacer un inventario de los momentos de
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verdad que tiene el cliente en su experiencia de compra o uso de servicio.

En este mismo sentido, las estrategias en las que actualmente las organizaciones
deben centrarse, obedecen a la venta de experiencias y no de productos, puesto
gue, si bien es cierto, el producto o servicio es el que se adquiere, y las necesidades
manifiestas de los clientes no siempre son las mismas y no estan centradas en el
producto sino en la experiencia de bienestar que éste pueda darle. Es asi como las
estrategias de relacionamiento con los clientes y de servicio al cliente tiene su asidero
fundamental en estrechar sus vinculos entre empresa para poder vender mas que un
producto y asi contribuir a su proceso de fidelizacion.

Concomitante a lo anterior, todos somos usuarios de algun tipo de servicio, algunos
gue hacemos de forma rutinaria y otros que merece un razonamiento mas concienzudo,
tal es el caso de los servicios financieros los cuales utilizamos con mayor frecuencia,
y otros como los servicios de salud, los cuales —al no ser tan frecuentes- merecen una
estima diferente. Los dos tipos de servicios son diferentes entre si, pero estan unidos
por el hilo de la satisfaccion del cliente. En este orden de ideas, las variables que se
deben tener en cuenta para la gerencia del servicio obedecen a la satisfaccion de
requerimientos politicos, cambios sociales, tendencias de los negocios, avances de
la tecnologia de la informacion y las variables propias de la globalizacion.

Asi las cosas, la globalizaciéon de los mercados, ha generado una mayor demanda
de productos y servicios, en los que la competencia es cada vez mayor y es carrera
maratonica de las organizaciones sostenerse en el tiempo. Lo anterior, solo puede
lograrse cuando se entiende al cliente y a los competidores, se vincula la tecnologia
de punta en el relacionamiento con los clientes mejorando cada vez mas la agilidad,
tiempos de entrega y la transparencia de lo divulgado en la apuesta de valor de
la organizacién, se contribuye de manera significativa a la generacion de valor de
las organizaciones y de los clientes, y, se fortalece el proceso administrativo de la
organizacion desde el marketing y la administracion de servicios (Lovelock, C., Wirtz,
J., & Ayala, L. E. P. ,2009).
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CONCLUSIONES

Las ventajas competitivas en las organizaciones tradicionalmente se han enfocado
en los rendimientos financieros que estas tienen al finalizar cada periodo contable,
lo que pone en riesgo a la organizacion, puesto que quizas los elementos por los
cuales ella obtiene el rendimiento financiero no estd enfocada a la satisfaccion de
necesidades de sus clientes o por el valor afiadido que dan a sus clientes cuando se
hace el contrato de la compra de un producto, bien o servicio, aumentando el riesgo
de que se quebrante la continuidad del ente econdmico, a raiz de que la competencia
pueda ofrecer los mismos productos, bienes y servicios, y adicional a ello, empleen
elementos de satisfaccion al cliente como las estrategias CRM u otras orientadas a la
fidelizacion del cliente.

Dentro de las variables que se deben tener en cuenta para el mejoramiento de
las ventajas competitivas —a parte de las planteadas por Porter-, se encuentran el
servicio al cliente como factor fundamental, estrategias de relacionamiento con el
cliente, informacién fidedigna, implementacién y divulgacion efectiva de politicas
de responsabilidad social y de responsabilidad social ambiental y la utilizacién de la
tecnologia para la identificacién de las necesidades, gustos y anhelos de los clientes
y asi poder tomar adecuadamente una decision respecto a los mecanismos o canales
de comunicacion, gue generaran la efectividad de las campafias o promociones.

La contabilidad es fundamental para la toma de decisiones de los diferentes grupos
de interés, pero ademas, es importante para fortalecer los procesos de transparencia

VIGILADA Porel Ministerio d2 Educazidn Hazioral

de las operaciones y la razonabilidad de los gastos que la organizacion dispone para
el desarrollo de su objeto social; en este sentido, la contabilidad de gestion, la cual
esta directamente relacionada con los procesos de calidad, juega un papel importante
en el mejoramiento de las ventajas competitivas de la organizacion, puesto que
ademas de permitir la asertiva toma de decisiones por parte de los grupos de interés
de caracter interno, favorece el control social de la razonabilidad de los gastos que
las empresas asumen para la mitigacion, conservacion y preservacion de los factores
sociales, culturales y medioambientales que son impactados en el desarrollo de su
objeto social.

Por ultimo, la gerencia estratégica de los clientes y la gerencia del servicio son
aspectos fundamentales para el mejoramiento de las ventajas competitivas de las
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organizaciones, puesto que, en una sociedad altamente globalizada y con ofertas
bastante amplias y variadas, deben ajustar sus acciones de competitividad no solo a
la venta de productos bienes y servicios, sino al relacionamiento y a generar un factor
diferencial con los clientes, que los haga fuertes ante la competencia
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