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Comerciante: Prepárese para
la temporada de huracanes
8:30 a.m. - 12:30 p.m.
Centro de Desarrollo de Pequeñas Empresas y
Te c n o l o g í a
Universidad Interamericana, recinto de Fajardo
787-863-2390 ext. 2360

Análisis del “credit score” y el impacto
que representa en un informe de crédito
6 p.m. - 9 a.m.
Mortgage Bankers School
(787) 753-9237

¿Cuál es la mejor experiencia de servicio
al cliente que usted ha tenido recien-
temente? ¿Y la peor?

Tengo gran interés en escuchar sus relatos
sobre la calidad del servicio en Puerto Rico
-tanto en entidades públicas como en com-
pañías privadas-, a raíz del artículo que pu-
blicamos hoy en nuestra sección de Portada.

En el mismo, la reportera Yalixa Rivera
escribe sobre los resultados de un estudio
realizado por la firma Ipsos Hispania que
compara los niveles de satisfacción de los
consumidores puertorriqueños con los de
los habitantes de diversos países de América
Latina.

No es de sorprender que las peores cali-
ficaciones de toda la región las recibieron la
Autoridad de Energía Eléctrica y la Autoridad
de Acueductos y Alcantarillados, si tomamos
en cuenta las recientes admisiones de esta úl-
tima corporación pública de que le estaba so-
brefacturando millones de dólares a sus clien-
tes a través de la Isla.

En el lado positivo, los bancos y las com-
pañías privadas de seguro médico reciben las
mejores notas por parte de los consumidores
boricuas, y los índices en estos renglones son
los más altos de la región.

Basado en mi experiencia, lamentablemente
tengo que decir que, en términos generales, a
nuestra querida Isla le falta bastante por re-
correr en cuanto a servicio de calidad se re-
fiere, ya que no hemos desarrollado una cul-
tura de servicio.

En otras partes del mundo, las actividades de
servicio se ven como honrosas, pero aquí, estos
trabajos no se consideran a la altura de otras

profesiones, cuando la realidad es que mientras
mejor servicio se ofrece, mucho mayor será el
éxito personal y de la empresa o agencia para la
que se labora.

Muchas veces he dado los “buenos días” y una
sonrisa al llegar a un mostrador para recibir de
respuesta una cara larga, o he tenido que in-
terrumpir a empleados que están charlando en-
tre sí o con el celular en la oreja para que me
atiendan.

Los consumidores también tenemos algo de la
culpa, en algunos casos porque nos conforma-
mos con la mediocridad, ya que no queremos
perder el tiempo y la paciencia peleando por lo
que nos merecemos. En otros, algunos han abu-
sado de las buenas políticas de servicio y eso ha
causado su eliminación.

Un ejemplo de esto último lo vemos en las
políticas de devolución de mercancía, que de-
bido al mal uso por parte de inescrupulosos son
mucho más limitantes aquí que en otros lugares,
y en la mayoría de los casos ahora se limitan a las
establecidas por el Departamento de Asuntos del
C o n s u m i d o r.

En términos económicos, es difícil medir cuán-
to nos cuesta a los puertorriqueños las largas
filas y el tiempo que tenemos que gastar en la
reclamación por cargos incorrectos y situaciones
similares, pero debe ser una cifra alta. A eso hay
que añadirle lo que pierde la empresa o agencia
que debido a esa mala experiencia, probable-
mente perdió a ese cliente y a los otros a quienes
esa persona le recomendará que no haga más
negocio con esa entidad.

Pueden contarme sus experiencias de buen y
mal servicio a través del correo electrónico jmal-
d o n a d o @ e l n u evo d i a .c o m .

La cultura de la esperaHow to Conduct a Review Under the
AICPA Practice- Monitoring Program
9 a.m. - 4:45 p.m.
Colegio de CPA, Hato Rey
787- 622-0900


