
Por qué (y cómo) las pequeñas empresas deben dar prioridad al servicio de atención al cliente 1

Por qué (y cómo) las 
pequeñas empresas 
deben dar prioridad 
al servicio de 
atención al cliente



“Cuesta llevar una pequeña empresa”.

“Tienes que encargarte de todo”.

“Al haber recursos limitados, debes 
hacer más con menos”.

Habrás oído mil veces todas estas quejas 
improductivas. Aunque algunas son ciertas 
(tener y operar una pequeña empresa sin 
duda presenta dificultades), es hora de oír 
buenas noticias:

Las pequeñas empresas están en una posición 
privilegiada para conocer y servir a sus clientes. 
Expertos de Forbes afirman que el servicio 
de atención al cliente es la “auténtica razón” 
por las que las pequeñas empresas pueden 
competir con cualquiera. El truco está en crecer 
y escalar sin perder esa capacidad para cuidar 
de los clientes de un modo tangible.

En esta guía se explica por qué las pequeñas 
empresas deben dar prioridad al servicio de 
atención al cliente, se enumeran indicaciones 
observables que señalan que este es el mejor 
momento para expandirse o actualizarse y, 
lo que es más importante, se proporciona 
una hoja de ruta para la personalización e 
implementación del cambio. Verás en detalle 
cómo los propietarios de pequeñas empresas 
pueden (y deben) poner en marcha una 
estrategia de atención al cliente.

Pero veamos primero lo que hay en juego.

https://www.forbes.com/sites/theyec/2018/06/08/the-real-reason-small-businesses-can-compete-with-anyone/#4c0bea9410e3


Por qué (y cómo) las pequeñas empresas deben dar prioridad al servicio de atención al cliente 3

Por qué el servicio de atención 
al cliente, y por qué ahora

Estudios recientes muestran que más de la mitad de las 
pequeñas empresas sigue gestionando los tickets con 
un buzón compartido de correo electrónico. Compara 
esa realidad con la evolución de las expectativas de 
los clientes: el 85 % de los clientes prueba un método 
de contacto diferente si la primera solicitud no obtiene 
respuesta, y un 44 % espera menos de una hora antes 
de hacerlo.

Aunque esto puede ser suficiente en determinadas 
situaciones, es probable que tus clientes esperen 
contar con otros canales de contacto aparte del 
correo electrónico del equipo de soporte. Por ejemplo, 
podrían recurrir al chat o las redes sociales. Si lo único 
que utilizas es un buzón compartido, tu equipo puede 
estar perdiendo valiosas oportunidades de conectar 
con los clientes.

Cuando hay una brecha entre las expectativas de los 
clientes y tus métodos de servicio, son los clientes los 
que acaban repitiendo sus peticiones o aguardando 
una respuesta. Como resultado, los equipos de soporte 
pierden la capacidad de colaborar y quienes deben 
tomar las decisiones no ven los datos que necesitan 
para hacer cambios.

Las pequeñas empresas que sobresalen y crecen 
rápidamente lo hacen porque ven estas incidencias 
como posibilidades de mejora... y actúan al respecto. 
Esto es lo que pueden llegar a ganar los propietarios 
proactivos de empresas centradas en ofrecer una gran 
experiencia de servicio de atención al cliente.

Mayor satisfacción de los clientes
Cuando se expande la oferta del servicio de atención 
al cliente invirtiendo en un mejor soporte, se obtienen 
clientes satisfechos de por vida. Aproximadamente 
nueve de cada diez clientes afirman que obtener 

una respuesta rápida a una consulta es importante 
o esencial a la hora de decidir en qué negocio se realiza 
una compra. Además, para el 85 % es importante no 
encontrar dificultades, lo que significa que los clientes 
no quieren andar repitiéndose ni enviando consultas a 
modo de recordatorio. Por tanto, toda interacción con 
los clientes es una oportunidad de crear fidelidad de 
marca, tanto si se ponen en contacto para informar de 
un problema, saber más sobre tu empresa, hacer una 
pregunta, comprobar un pedido, explorar cómo obtener 
el máximo de tu producto o por cualquier otro motivo.

Evitación de las dificultades de 
crecimiento
Los propietarios proactivos de pequeñas empresas en 
crecimiento evitan los problemas que surgen al actuar 
tarde o por reacción (por ejemplo, actualizar el software 
después de perder clientes ante un competidor con 
canales de contacto optimizados). Está muy extendido el 
mito de que el escalado es traumático y que los dolores 
de cabeza colaterales son inevitables.

Impacto en los resultados
Estas ventajas están bien, pero ninguna es mejor que 
el aumento de los beneficios y el ahorro de costes. 
Analistas de Bain and Company afirman que un mero 
incremento del 5 % en la retención de clientes se traduce 
en un aumento de los beneficios de más del 25 %. 
Además, la obtención de un nuevo cliente cuesta a una 
empresa cinco veces más que retener a uno ya existente. 
Si dar prioridad al servicio de atención al cliente aumenta 
la retención de los mismos y, en suma, ayuda a aumentar 
los beneficios y reducir los costes, merece la pena 
planteárselo de inmediato.

https://www.zendesk.es/resources/5-biggest-gaps-customer-service-small-businesses/
https://www.zendesk.es/resources/5-biggest-gaps-customer-service-small-businesses/
https://www.zendesk.es/resources/customer-service-and-lifetime-customer-value/
http://www2.bain.com/Images/BB_Prescription_cutting_costs.pdf
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Por qué el tiempo es importante
Sabemos lo que los clientes significan para el 
propietario de una pequeña empresa y lo importante 
que es cada venta. Estás en primera línea en todos 
los aspectos, lo que supone una ventaja competitiva 
exclusiva. Y disfrutas de una ventaja más en cuanto que 
pequeña empresa: los clientes se preocupan por ti.

“Los clientes quieren apoyar a las pequeñas empresas”, 
dice Cheryl Neoh, comercializadora de producto 
en Zendesk. Pero ese privilegio tiene un coste. 
“Al mismo tiempo, los clientes ponen el listón más 
alto a los pequeños negocios. Esperan un trato más 
personalizado e incluso tiempos de respuesta más 
rápidos debido a tu menor tamaño”. Desde el punto 
de vista operativo, alcanzar estos estándares resulta 
complicado.

En 2019 encuestamos a más de 1000 personas que 
recientemente habían recibido atención al cliente 
de una pequeña empresa y el 91 % dijo que prefería 
apoyar a un negocio pequeño mientras resultara 
conveniente. Y, pese a no ser conveniente, el 74 % 
seguía afirmando que buscaba formas activas de 
apoyar a las pequeñas empresas. ¿Por qué? Debido 
a la expectativa de un servicio de atención al cliente 
excelente, empático y personalizado. De hecho, el 77 % 
de los encuestados indicó que no tendría problema en 
pagar más por un producto si era a cambio de un buen 
servicio de atención al cliente.

A medida que las pequeñas empresas crecen, 
satisfacer esas expectativas se hace cada vez más 
difícil, salvo que los líderes implementen unos pocos 
cambios de forma preventiva. Porque si bien es cierto 
que los clientes realizarán ciertos sacrificios, e incluso 
pagarán más, por frecuentar tu negocio, ¿qué sucederá 
cuando su principal motivo para hacerlo, el excelente 
servicio de atención al cliente, comience a erosionarse?

Aunque puede parecer más seguro y sencillo limitarse 
a un solo canal de comunicación y centrarse en 
proporcionar un soporte realmente bueno, es posible 
que tu empresa ya muestre señales de que no cuenta 
con los canales adecuados.

Estas son indicaciones comunes de que toca 
implementar una nueva solución de servicio 
de atención al cliente:

Conflicto entre agentes. Una de las 
experiencias más habituales es la de que los 
clientes reciban múltiples actualizaciones de 
los miembros del equipo, o peor, que reciban 
una información contradictoria con lo que le 
acaba de explicar otro agente.

Tickets abandonados o no atendidos. Si no 
se cuenta con las herramientas apropiadas, 
errores así pueden producirse con demasiada 
frecuencia.

Comentarios de los agentes. Cuando los 
representantes digan que andan todo el día 
repitiéndose o que los clientes deben volver 
a contar su situación varias veces para obtener 
una resolución, presta atención.

Mal funcionamiento de las herramientas. 
Cuando el uso de un software básico de 
gestión de tickets produce resultados poco 
deseables (pérdida de productividad de los 
agentes, uso de demasiadas herramientas, 
etc.), la experiencia de los clientes también 
se resiente. Busca puntos de fricción 
tangibles como tiempos de respuesta lentos, 
la incapacidad para ejecutar o personalizar 
informes, o flujos de trabajo ineficientes de 
unos agentes que deben estar cambiando 
entre plataformas de soporte para colaborar 
con los clientes, los compañeros y los 
proveedores.

https://www.zendesk.es/resources/customer-service-impact-small-businesses-united-states/
https://www.zendesk.es/support/webinar/small-business-omnichannel-benchmark/
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Como se dijo antes, ni tú ni tu equipo de soporte tenéis por qué soportar muchos 
de los “dolores de crecimiento” asociados al escalado. Son totalmente prevenibles.

Antes de expandirte, eleva el nivel del equipo y las herramientas del servicio de 
atención al cliente. La principal razón es que los clientes quieren que tengas éxito 
y están dispuestos a ayudarte. Además, los problemas anteriores pueden y deben 
evitarse. Y por último, puedes ahorrarte un gran cambio organizativo más adelante 
mejorando ahora tus sistemas y procesos.

Sí, invertir tiempo y energía ahora puede parecer abrumador, pero no es nada en 
comparación con los costes y riesgos de una iniciativa de mayor calado más adelante, 
cuando haya involucradas más personas, entidades y piezas del engranaje.
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Cómo pueden las pymes planificar 
e implementar un servicio de 
atención al cliente de primera
Hemos visto las muchas razones por las que priorizar 
el servicio de atención al cliente resulta más sencillo 
y rentable antes de la próxima fase de crecimiento 
de la organización, y cómo, si se hace correctamente, 
esta mejora propicia el crecimiento. Ahora vamos a 
ver en detalle cómo se logra ese nivel de experiencia 
del cliente.

1. Desvía las consultas repetidas 
con opciones de autoservicio, 
como un centro de ayuda o un 
foro de la comunidad.
Entre las pequeñas empresas de mayor crecimiento, 
el 10 % superior destaca porque proporciona 
herramientas a los clientes y libera a los agentes de 
tareas repetitivas y cotidianas. ¿Cómo? Herramientas 
como Zendesk Guide permiten a tu equipo crear y 
mantener un banco de conocimiento institucional en 
el que los clientes busquen sus propias respuestas. 
Es sencillo compilar y expandir las solicitudes más 
básicas y las preguntas más frecuentes a medida 
que el negocio crezca.

2. Prepara tu estrategia antes de 
abrir los canales de voz y chat en vivo.
Planifica una implementación antes de activar el 
soporte mediante el teléfono o el chat en línea. 
¿Cómo? Escucha atentamente las consultas que 
recibes. “Atiende a la naturaleza de las preguntas”, 
aconseja Neoh. “¿Son consultas sobre los productos 
y servicios en sí, o sobre el modo de utilizarlos? 
¿Los clientes simplemente quieren relacionarse con 
otras personas que utilizan los mismos productos y 
servicios?”. Ten en cuenta la demografía de tus clientes 

principales y piensa en cómo sus preferencias de canal 
deberían influir en tu estrategia al respecto. Una vez 
hecho este trabajo básico, diseña los flujos de trabajo 
de los agentes para asegurar buenos tiempos de espera 
y resolución, aunque el volumen de los tickets aumente 
con el crecimiento del negocio.

3. Mejora la experiencia de los agentes 
automatizando trabajos tediosos o 
redundantes.
Con demasiada frecuencia, las empresas recurren a 
contratar personal para reducir la carga de trabajo del 
servicio de atención al cliente, cuando bastaría con 
aplicar unas sencillas reglas de negocio y sistemas de 
redirección automática. Los disparadores condicionales 
y basados en eventos, las macros y las notificaciones 
automáticas pueden liberar a los agentes para que 
se ocupen de tareas más valiosas, lo que aumenta 
su productividad y, en suma, mejora la satisfacción 
del cliente.

4. Empieza a medir aquello que importa.
Casi dos tercios de las pequeñas empresas no controlan 
la tasa de satisfacción del cliente (CSAT), la métrica más 
importante de todas. Y lo que es más significativo, de 
las pequeñas empresas con mayor crecimiento, el 70 % 
sí recaba esta información. Comienza con un panel 
estándar que muestre el CSAT, el volumen de tickets 
y los tiempos de respuesta y resolución por tipo de 
consulta, agente y tipo de producto.

https://www.zendesk.es/self-service/
https://www.zendesk.es/resources/getting-started-zendesk-guide/
https://www.zendesk.es/chat/features/best-free-live-chat-software/
https://www.zendesk.es/gather/
https://www.zendesk.es/gather/
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/203662256-Using-CSAT-Professional-and-Enterprise-
https://www.zendesk.es/resources/top-10-help-desk-metrics/
https://www.zendesk.es/resources/top-10-help-desk-metrics/
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Elige una herramienta de creación de informes y análisis capaz de crecer 
contigo para que, cuando tu empresa se expanda, puedas consultar al detalle 
elementos como el rendimiento del equipo, la eficiencia de los agentes e 
incluso datos sobre lo que se comenta en redes sociales, la rotación o los 
tickets en proceso. Las ventajas de esta visibilidad se extienden mucho más 
allá de la atención al cliente. “Se necesita información para comprender los 
problemas y las brechas”, explica Neoh. “Una visibilidad apropiada te ayuda a 
entender mucho mejor la empresa en conjunto, no solo el grado de satisfacción 
de los clientes. Es esencial para comprender en qué punto falla la experiencia 
del cliente”. Por ejemplo: ¿recibes muchas consultas acerca de una fase en 
particular?

Tal vez debas elaborar un artículo de autoayuda que aborde esa dificultad, 
o incluir más detalles durante el proceso de comprobación o confirmación de 
pedidos. La solución podría ser tan sencilla como programar el envío de un 
correo electrónico tras la compra donde se indiquen los pasos recomendados 
para facilitar la incorporación o conectar a los clientes con la comunidad de 
usuarios en línea. “Cabe repetirlo”, enfatiza Neoh: “comprender tus criterios 
de base para planificar el futuro consiste en prepararse para dicho futuro y no 
limitarse a reaccionar ante los problemas que tengas ahora”.

Tienen razón quienes dicen que llevar una pequeña empresa es complicado, 
que hay que hacer de todo y que deben usarse los recursos con inteligencia. 
Pero eso no significa que no puedas ofrecer el mismo nivel de servicio que los 
clientes acostumbran a recibir de las marcas más grandes y conocidas.

De hecho, si lo haces, disfrutarás de las ventajas inherentes a los pequeños 
negocios, incluso cuando tu empresa comience a crecer y crecer.

https://www.zendesk.es/explore/
https://www.zendesk.es/explore/
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Para obtener más información sobre cómo 
llevar a cabo los pasos anteriores, echa un 
vistazo a Zendesk Suite, un paquete que 
permite a clientes y agentes mantener sin 
dificultad conversaciones en distintos canales.

https://www.zendesk.es/suite/

