CAPITULO 1
ORIGEN DEL SERVICIO

1.1 Naturaleza del Servicio

Sentido Original Etimolégico

Las palabras que giran en torno a la idea del servicio provienen de la palabra
latina servus: Siervo; de alli servir, servidumbre, servidor, servicial, servil, servomotor y
también servilleta.

Pero, si queremos ir mas a fondo preguntaremos: ¢ Y de dénde sali6 la palabra
servus?

Aunque Ia ciencia etimolégica no siempre tiene la claridad y el aplomo de las
matematicas, se sabe lo siguiente: En el primer milenio antes de Cristo, en Ia
peninsula Italica, como en muchas otras partes del mundo, la ley de la guerra era
drastica y categoérica: el vencedor se convertia en duefio en vencido; la vida de éste
estaba en sus manos, y podian matarlo si deseaban.

Pero pronto sucedi6 lo que se vislumbraba: Algunos capitanes se preguntaron:
2 4 iwlé gano, atando a cientos y miles? ;No seria mas sensato y util preservar,
conservar, reservar a algunos de los mas aptos para que trabajen para mi y para mi
ejército? .Y para ponerlos a trabajar luego en nuestras casas? Y del verbo servare
resulto el sustantivo servus (el conservado, el siervo), y en plural servi (los siervos).
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Con el correr del tiempo las ocupaciones de los servi, que eran los trabajos mas
humildes, necesitaron una etiqueta verbal, y asi, de servus se formé el verbo servire.

‘Deﬁnicién del servicio al cliente: El servicio al cliente es una filosofia que va
mas alla de ia ac.dad de respuesta a las ..ecesidades dei cliente y ei enfoque ai
cliente. Por ejemplo en una clinica, el servicio al cliente empleza desde la forma en
que el personal saluda al cliente, hasta el ambiente relnante enla sala de espera y la
forma en que se manejan las quejas de los clientes.

La tarea de desarrollar un enfoque de sérvicio al cliente es importante y
constituye un reto que requiere de la participacion y dedicacion de todo el personal de
una empresa. Las recepcionistas, enfermeras, personal médico y asistentes, los
administradores de la clinica, personal de limpieza, guardié's y conserjes deben
comprender que tienen que desempenar bien su papel, para hacer que la visita de
cada cliente se lleve a cabo en forma agradable y todos deben trabajar en equipo para
lograr esa meta.

Cuando vamos a comprar llantas para nuestro carro, o una comida corrida en el
restaurante, recibimos dos cosas: las llantas, la comida, y ademas, el trato que nos
dan, nos damos cuenta que ya esta implicitamente un servicio.

Podemos distinguir el mero servicio por una parte y el producto por otra. En
otros casos esperamos sélo el servicio. Por ejemplo cuando abordamos un autobus,
cuando vamos a pagar impuestos, cuando vamos a depositar dinero al banco, cuando
acudimos a la oficina de informes de un aeropuerto. Una distincién importante es que
mientras el producto tiene una existencia en si mismo y por lo general dura un tiempo
considerable, el servicio es siempre fugaz, y se da en un “aqui y ahora”.

El servicio es un proceso interpersonal que implica respeto; no tanto en el
sentido afectivo sino en el sentido objetivo de responder a las expectativas del cliente
usuario.



Hablamos de servicio de alta calidad cuando se ven satisfechas las
necesidades del cliente y se va mas alla: el servidor lo rebasa.

1.2 Diferenciacion entre un producto y un servicio
¢Qué diferencia existe entre un producto y un servicio?

Un bien es un producto tangible que las consumidores pueden poseer
fisicamente. Un servicio es un producto intangible que implica un esfuerzo humano o
mecanico. De esta distincion se deduce que no puede poseerse fisicamente un
servicio. Los bancos, las universidades y las lineas aéreas solo.gor méncionar algunos
casos, prestan servicios a sus clientes, pero no pueden- poseer y guardar estos
servicios. »

Los servicios son productos en los que interviene necesariamente el esfuerzo
humano y se diferencian, por consiguiente, de los productos manufacturados. Los
servicios de calidad son normalmente el resultado de los esfuerzos de calidad
realizados por personas. (Ver tabla No.1 Diferencia entre producto y servicio).

PRODUCTO SERVICIO

Tangible se puede poseer fisicamente |Intangible implica un esfuerzo humano

Tabla No.1 Diferencia entre producto y servicio.
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1.2.1 Caracteristicas de los servicios

| Es preciso entender perfectamente las diferencias que existen entre bienes y
servicios. Estas diferencias influyen decisivamente en la manera en que los servicios
se producen y se administran. La produccién y gestion de la fabricacién de
automoviles, por ejemplo, no es lo mismo que la produccion y gestién de los servicios
financieros. Ello se debe a la ausencia Yy a la presencia, respectivamente, de las cuatro
caracteristicas que son distintivas de los servicios financieros y de otros servicios:
intangibilidad, inseparabilidad de la produccién y del consumo, imperdurabilidad y
heterogeneidad.

* Intangibilidad

La principal caracteristica que distingue a los servnclos de otros productos es que
no pueden poseerse fisicamente. La intangibilidad es la cualldad de no ser percibido
por medio de los sentidos de la vista, del oido,.del gusto, del tacto o del olfato. La
intangibilidad reviste particular importancia debido al hecho de que de ella se derivan
tres caracteristicas exclusivas de los servicios, pensando -en los servicios
considerados o algin otro que como consumidor hayas usado recientemente.
¢Puedes tocarlo o palparlo? Normalmente, no. Servicios tales como corte de pelo, los
servicios bancarios, los exdmenes médicos y tantos otros que no pueden ser poseidos
fisicamente como pueden ser los bienes.

¢ Inseparabilidad de la produccién y del consumo

Los servicios se caracterizan también por la inseparabilidad de la produccién y del
consumo, lo que significa que se producen y se consumen al mismo tiempo. Los
bienes pueden ser disefiados con la necesaria minuciosidad, producidos més tarde y
~consumidos en una fecha posterior. Este no es caso para los servicios. La
inseparabilidad tiene dos implicaciones, en primef lugar, el proveedor del servicio
desempefia una funcién clave en la entrega del servicio y de hecho puede ser el
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propio servicio. El cajero es el banco, el piloto o el personal son la linea aérea y el
estilista del salén es la estética. En segundo lugar, dado que la produccion y el
consumo ocurren en forma simultanea, el cliente también tiene un importante papel
que desempefiar en la prestacion del servicio.

La mayoria de los servicios no pueden prestarse a menos que el cliente esté
presente o esté directamente involucrado en el proceso de su produccién. El cliente
debe estar presente para que presten el servicio, le corten el cabello, para volar en
avién o para ver una pelicula. :

e Imperdurabilidad

La imperdurabilidad es el resultado de la inseparabilid_ad de la produccién y del
consumo, ello significa que la capacidad de servicio que no se utiliza, no puede ser
almacenada para su utilizacién en fecha posterior. Por ejemplo si en la funcién de un
cine no se venden todas las entradas, no pueden almacenarse las butacas vacias para
la funcién de otra hora, es por este motivo que las empresas contables estan
agobiadas de trabajo al llegar el periodo de pago de impuestos, puesto que los
servicios no pueden almacenarse

e Heterogeneidad

La heterogeneidad se refiere a la inconsistencia o variacién en el rendimiento de
los seres humanos, los servicios son bastante mas dificiles de estandarizar que los
bienes tangibles o productos. Por ejemplo, las lineas aéreas prestan diferentes niveles
de servicios bastante diferentes en primera clase, en la clase ejecutiva y en la clase
turista. Sin embargo, en cualquier dia que se elija volar, el nivel de servicio en la clase
ejecutiva deberia ser consistente, sin tener en cuenta-si el vuelo ha sido completo, o
con retraso, o si hay una aeromoza nueva o si hay otra que tiene mucha experiencia.



1.3 Recepcion y Atencién al cliente.

Antecedentes

Dado que de alguna manera todos somos en algin momento clientes-
consumidores, deberlamos de pensar en la manera en qué, nos gustaria que nos
atendieran y recibieran cuando tenemos la necesidad de estar del otro lado del
mostrador. Hago mencién de ello por que si adoptédramos en nuestra cultura de vida
que siempre habré alguien a quien sé de un servicio y de quien se reciba un servicio,
estarfamos generando una reciprocidad del mismo, seria ideal que todos estuviéramos
en la misma sintonia y siempre trataramos a las personas como quisiéramos que nos
trataran a nosotros mismos. = ‘

Si nos ponemos como clientes, en el momento en el que necesitamos de un
servicio siempre nos vienen a la mente las diversas opciones que tenemos de elegir
para hacer uso de ellas, dependiendo del tipo de necesidad que tengamos. En el caso
que sea, siempre esperamos ciertos atributos que van de acuerdo con el servicio que
deseamos recibir y al faltar uno de ellos, que para nuestra percepcion se debe de dar,
automaticamente nos formamos una imagen de la empresa a la que seleccionamos.

De ahi la importancia de la recepcion y atencién al piblico que se debe de tener
en la empresa, como primer contacto con nuestros clientes, vemos en la mayoria de
las empresas poca importancia a este aspecto, ejemplo de ello es como desvaloran el
trabajo de un recepcionista, el cual recibe tal vez uno de los sueldos més bajos de la
empresa, y solo lo ven como una persona que simplemente contesta el teléfono, pero
esto va més lejos que eso.

Es por ello que esta primera parte del trabajo la estamos enfocando a analizar
los aspectos de la recepcion y atencién al cliente, y las cualidades que los clientes
esperan de un servicio desde el primer contacto con la empresa.



1.3.1 ¢Qué esperan los clientes al tener el primer contacto con la
empresa?

A continuacion se describen las cualidades que los clientes buscan en un
servicio:
Amabilidad: Implica la modulacién de voz en un tono de respeto, inspirando
confianza! ‘

Cortesia: Ser cortés en todo momento, saludar al cliente con una sonrisa en los
labios, el cliente espera ser recibido con entusiasmo y sentirse importante.

Los primeros dos aspectos considerados, amabilidad y cortesfa son importantes
siempre y cuando se den en forma sencilla y correcta, ;A qué me refiero al decirlo de
estd manera? Bien es que implicitamente en las palabras nos damos cuenta como
debe darse al interrelacionar con un cliente, por lo que las empresas encargadas de
ofrecer este tipo de capacitacién a su personal deben de ser més realistas, en ello,
algunas veces son demasiado exagerados, tanto asi que de tanta amabilidad y
cortesia llegan al punto de impacientar al clients. Podemos citar el ejemplo de las
franquicias que es donde se aprecia més este tipo de servicio. Hablemos de Mc
Donald’s, Dominos Pizza, etc. Donde nos invitan a seleccionar algunas de las
promociones que tienen ofertadas, sin importar que al hacer el llamado es para pedir
Gnicamente la orden.

Atencién rapida: Cuanto mas rapidos seamos en atender ha nuestro cliente,
mayor probabilidad tendremos de que nuestro cliente regrese a nosotros.

En lo referente a la atencién rapida, debemos de recalcar que tipo de servicio
estamos ofreciendo y en funcién de esto, evaluar la rapidez de respuesta que
tendremos del mismo. Sabemos como clientes due no es lo mismo pedir una
hamburguesa para llevar en un Mc Donal’s, que en un establecimiento de
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hamburguesas como torombolos, ya que mucho tiene que ver los procedimientos que
se tengan, y eso es de acuerdo a la cultura de la empresa que tenga en cuanto a sus
parametros de servicio.

Simpatia: Es indispensable, ser recibido con una sonrisa para que el cliente se
sienta mas en confianza.

Atencién Personal: Como clientes esperamos ser bien atendidos
personalmente, y no como un nimero que espera en la fila.

En la atencién personal y simpatia, es bueno tener en cuenta que como clientes
siempre nos gusta ser atendidos personalmente y de -manera agradable, por lo que
debemos capacitar al personal de servicio de modo que Iogre. 5umplir las expectativas
esperadas por ellos al estar en contacto con nuestra empresa.

Personal bien informado: Los clientes esperan que los empleados destinados
a su servicio estén bien informados con respecto a los productos que venden, para
que los ayuden a tomar decisiones.

Personal bien informado, es de suma importancia contar con la persona ideal
para cada puesto, ya que asi nuestros clientes sentirén plena confianza de estar con la
persona indicada para que los pueda guiar en una determinada situacién. Por ejemplo
en una lInstitucion bancaria el cliente que necesita invertir su dinero busca, el
conocimiento de la persona ubicada en el puesto indicado, para sentirse con la
confianza de transmitirie lo que é/ desea y poder dejar que lo asesore correctaments,
es decir ponerse en sus manos, de lo contrario buscars en otra opcidn, donde le
brinden el respaldo y apoyo del personal que lo atiende,

Empatia: Consiste en comprender los sentimientos de otra persona a un sj no
los compartimos. Los clientes esperan que los comprendan, y esto es particularmente
asi cuando existe un problema.



Una de las cualidades que més busca un cliente es la Empatfa, como personal
de servicio orientado a la satisfaccién del cliente debemos tomar cada situacién del
cliente como si fuera propia, esto con la mayor objetividad posible para cuando se nos
presente un problema, darle una solucién adecuada.

Tangibles: Instalacnones limpias y atractivas y empleados bien arreglados se
reflejan positivamente en la empresa. Como empleado de servicios al cliente, es
importante que mantenga su &rea limpia y arreglada y. que vista de manera tal que
proyecte la clase de imagen que su compafiia desea transmitir.

Sabemos que dentro del servicio hay aspectos tanglbles que el cliente percibe
al estar dentro de la empresa, Y que estos se agregan a la imagen que el cliente se
forma del servicio que espera recibir. Por ejemplo al Ilegar a una oficina donde la
recepcionista no se encuentra en un lugar limpio, tenga una apariencia desarreglada,
su uniforme este sucio, efc., se formaré una mala imagen, o si vamos a un restauran
en el que las instalaciones no estén limpias, tal vez el cliente opte por buscar otras
alternativas.

La tabla No. 2 muestra las cualidades que busca ef cliente al tener el primer
contacto con la empresa.

Amabilidad
Cortesia
Atencién Rapida
Simpatia
Atencién Personal
Personal Bien informado

Empatia b
Tangibles \
Tabla No. 2 Cualidades que busca el cliente al tener el primer contacto con la
empresa.
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1.3.2 ;Qué factores influyen en las expectativas del cliente con
respecto al servicio?

La respuesta que una compadia da al publico o a un cliente, se evalia a
diferentes niveles:

Eficiencia: ;Se le proporciona al solicitante precisamente la informaciéon o
accion relacionada que busca? Si la respuesta se da en forma empresarial y sin
demora indebida, entonces es eficiente.

Confianza. La gente que hace una consulta o una solicitud, confiere autoridad a
la persona con quien habla. Si la persona que da la respuesta éiemdestra confianza,
esa autoridad se refuerza. A un cuando la informacién dada sea correcta, suele ser
aceptada siempre que la actitud de la persona no desmienta su validez.

Servicial: Es una afadidura, se da cuando al solicitante se le brinda asistencia
en su consulta, con sugerencias e informacién y accién posiblemente relevantes que
son mayores o mas detalladas que la respuesta buscada.

Confiabilidad: La imagen de confiabilidad es muy codiciada por las compafiias.
Ella significa que el cliente puede estar seguro del desemperio y la respuesta. El sabe
que una compafiia confiable cumple sus cometidos. ’

Los anteriores son factores intrinsecos. Estos influyen la respuesta del
empleado de la compaifila al cliente y pulblico. Los factores intrinsecos son
susceptibles de entrenamiento. Pueden mejorarse mediante el entrenamiento cuando
el desenipeﬁo no alcance los estandares establecidos.

Adicionalmente, existen factores externos, los cuales son ajenos a la respuesta
dada por el empleado. Influencia de los medios de’ comunicacién. El soporte de la
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compafia y sus productos a través de los medios ejerce una influencia positiva en las
expectativas.

Fama: La experiencia de otros contribuye a las expectativas del cliente.

¢Como evala un gerente de servicios el estindar de respuesta de los
empleados a las consultas de los clientes?

La mayor preocupacion para un gerente e’é.' quiza, esa 4rea de contacto de
negocios de la que no se deriva ninguna respuesté inmediata del cliente. Cuando se
presta servicio automotriz o cuando se lava un carro, lo mas probable es que el cliente
proteste si la calidad del servicio dado es deficiente. Cuando la accion de servicio va
precedida de una etapa de cotizacién, el gerente suele no esfar en posician de saber
si los estdndares preliminares son bajos. Lo mas probable es que los clientes
potenciales que no se sientan impresionados, recurran a otra parte.

Es necesaria la retroalimentacién controlada del desempefio del personal. La
observacién casual juega una parte, pero es sabido que el desempefio de los
empleados mejora cuando la empresa reaimente esta enfocada a ofrecer el servicio
pensando en la satisfaccion del cliente.

Una forma de evaluar a nuestro personal es mediante el Cuestionario de auto-
respuesta.

En la mayoria de los casos en que el desempefio es deficiente, el personal no
es coﬁsciente del dafio que le causa a la compaiiia. Al plantearle una pregunta directa
sobre el valor que tiene para la compafiia el buen trato al cliente, comprende lo
saludable que es desempefiar bien su trabajo. Pero ésta comprension no siempre se
traduce directamente en una respuesta eficiente y sin demora a las consultas de los
clientes. Los empleados involucrados en el contacto con los clientes, como son los que
dan informacién, 6 los que le dicen al publico cémo seguir las instrucciones, perciben
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sus roles desde su punto de referencia personal. El trabajo consiste en responder
preguntas acerca de productos o servicios, sentado o de pies en un determinado lugar.

'La tarea del gerente de servicios es motivar a su equipo para que se identifique
con las necesidades del puablico. Cuando se log'fa' esto, el estandar de respuesta a las
consultas de los clientes y del pablico puede ser muy alto. El cuestionario de auto-
respuesta es una herramienta util para cumplir esa.propési'to, dado que revela las
debilidades. EI cuestionario identifica fa forma en que los empleados ven su rol y su
efectividad. (Ver Fig. No.1)



Marque la columna que coresponda

Ninguna | Poca

Normal

Mucha

Muchisima

1.-¢Qué confianza demuestro a jos gue
llaman?

2.- ¢ Qué eficiencia demuestra?

3. Qué confiabilidad demuestro?

4.-¢,Qué grado de atenci6n doy?

5.-¢, Qué interés personal demuestro?

6.-,En promedio, cuanto tiempo hago
esperar a los que llaman antes de
responderies?

7.- ¢Cuantas demoras se presentan
durante las llamadas?

8.-;,Cual es la proporcién de llamadas
en fas que me encjo?

9.- ¢ Cual es la proporcion de personas
que ilaman que se enojan conmigo?

10.- ¢Cudl es la proporcibn de
personas que llaman que son rudas
conmigo?

11.- ¢Cudl es la proporcion de
personas que Illaman que resultan
dificiles?

12.¢, Cual es la proporcién de personas
que se muestran irrazonables?

13.6Qué tantas mejoras podrian
hacérsele al procedimiento de la
dompama para manejar las consultas
de los clientes?

14.- ¢ Qué tanto contribuye mi trabajo
con la satisfaccion del cliente?

Figura No.1 Cuestionario de auto respuesta
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¢Qué entrenamiento de personal puede mejorar un bajo nivel de expectativa del
cliente con respecto al servicio?

En términos generales, los diferentes aspectos del desempefio del personal
corresponden a una de las siguientes dos categorias:

Categoria 1 Categoria 2
e Eficiencia Servicial .
¢ Confiabilidad Interés personal
¢ Reaccion rapida Atencion
o Cortesia Confianza
e Actitud profesional Indiferencia
e Confianza Rudeza

La categoria 1 se relaciona con la estructura de las actividades del empieado,
mientras més precisa sea la secuencia de acciohes y respuestas que se le pide al
empleado, mayores son los niveles de desemperio.

La categoria 2 se relaciona con las contribuciones personales del individuo que son
complementarias y respaldan la categoria 1.

El factor de confianza se ubica en los dos grupos. Este puede obtenerse
basandose en la competencia y las habilidades adquiridas, pero también es un
componente innato de la personalidad de algunos individuos afortunados.

Ei éntrenamiento también tiene que engranarse con las dos categorfas. El objetivo
del entrenamiento para responder a las necesidades de la categoria 1 es proporcionar
una estructura. Es un patrén de respuesta que ef empleado aprende. Cuando se aplica
el patrén, las respuestas a las consultas de los clientes son competentes y eficaces.
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El objetivo del entrenamiento para la categoria 2 es diferente. Se trata de
motivar a los participantes en la situacién de entrenamiento para que saquen de dentro -
de ellos mismos cualidades personales que realcen las habilidades adquiridas que
aprendieron en el entrenamiento dela categoﬁa 1.

Entrenamiento para la categoria 1

[

La complejidad del patrén de entrenamiento vaﬁa para las diferentes industrias.
La consulta de un itinerario en la oficina de un servicio nacional de camiones requiere
informacion precisa relativa a hechos; eso es tods. La solicitud de servicio por parte
del duefio de una lavadora dafiada requiere acc,kSn remedial. La estructura de la
respuesta telefénica es la misma para los dos tipos de consulta, pero la respuesta al
segundo solicitante se extiende a satisfacer necesidades més amplias.

Entrenamiento para la Categoria 2

La diferencia de objetivo con respecto a la categoria 1 implica una técnica de
entrenamiento diferente. La motivacién de los empleados para expresar cualidades
personales tiene que generarse dentro de ellos mismos. El entrenamiento se logra
mas efectivamente en situacion de clase.

La clase se divide en grupos mas o menos de tres personas. A cada grupo se le
da un diagrama como el que muestra la figura No.2
A B

Figura No.2 Necesidades del cliente y respuestas de la compaiifa
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El circulo representa ias necesidades generales del cliente. El cuadrado ABCD
representa respuestas de la compaiiia capaces de satisfacer esas necesidades. La
tarea que deben realizar los participantes es la siguiente:

1. En el circulo de las necesidades del cliente, se escribe la consulta de un
cliente especifico, detallando los principales requerimientos.

2. Dentro del cuadro ABCD, escribir las acciones que comprendan la respuesta
basica de la compafiia, necesaria para satisfacer los requerimientos del punto anterior.

3. Llenar con tantos segmentos como sea posible el espacio del circulo que
queda por fuera del cuadrado. Cada segmento representa una contribucién que
mejora la calidad de la respuesta al cliente Dentro de Io's ise‘g‘mentos se escribe la
naturaleza de cada contribucién que mejora la calidad de Ia respuesta al cliente.

En el ejercicio compiten los diferentes grupos. El grupo ganador es el que
produce el mayor nimero de segmentos de contribucién vélida. La méxima efectividad
de este recurso de entrenamiento se logra mediante el comentario de los resultados
con participacion de toda la clase, seguido de un compromiso individual de los
participantes a practicar las contribuciones que ellos mismos han identificado y
desarrollado.
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1

Damos un ejemplo del ejercicio ideado para el personal de una compafiia de
electrodomésticos. Ver Figura No.3

impatia
Revisién de otras funciones

Actitud atenta

Recepcion y registro NQ Ghequea dél procédimiento

de la llamada del ;

cliente ‘ .De‘operad(m del cliente

Envio de ingeniero '

Liegada del

ingeniero a la hora

acordad Compromiso personal de satisfacer
las necesidades del cliente

Reparacion de la c

~_

Figura No.3 Respuesta a una llamada para solicitar la reparacién de una lavadora

1.4 Comunicacion

En todas las relaciones interpersonales la comunicacién juega un papel
importantisimo para que estas puedan ser eficaces, al tener deficiencias dentro de la
empresa en este aspecto dificilmente se podra tener éxito en cualquier contacto con el
cliente.

Es fundamental mantener una excelente comunicacién como personal al
servicio de los clientes, con el objeto de ser efectivo, debe comunicarse con los
compatieros de trabajo, asi como con los diferentes departamentos de la empresa.

La comunicacion entre dos personas puede fracasar cuando emociones,
actitudes, claves no verbales, expectativas de rol o una mala eleccién de las palabras
se interponen.

Emociones: El manejar las emociones de nuestros clientes positivamente,

ayudara a que se sientan mejor cuando tengan algin problema.
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A
Actitud: Las actitudes son expresadas a través de su manera de actuar, mirary
demostrar sus sentimientos.
Claves no verbales: Su manera de estar de pie de vestir y hasta Ia expresion
en su rostro afectan su manera de comunicarse.

Expectativas del rol: Este punto tiene que ver con la forma en la que la otra gente
espera que usted actte.

o Comunicacién verbal

Cuando habla con un cliente, usted se expresa tanto verbal como no verbaimente,
ambas formas pueden tener un efecto en su mensaje. A continuacién se enumeran
algunas claves para hacer la comunicacién verbal efectiva:

Salude al cliente con calidez. Extienda su mano y sonria, estos hara que el cliente
se sienta bienvenido Y que su transaccién comience bien,

v Sea preciso:

v" No omita ningln detalle:

v Piense antes de hablar

v’ Utilice la conversacién intrascendente

a Comunicacién no verbal

Los mensajes no verbales afectan la forma en que se comunica, de hecho los
expertos dicen que la comunicacién no verbal es la responsable de la mitad de lo que
transmitimos, mientras que el tono de voz es el 40 por ciento y las palabras el 10 por
ciento, por lo que se puede dar cuenta de la importancia que tienen los mensajes no
verbales dentro de la comunicacion.
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¢Cudles son los mensajes no verbales?

Cualquier cosa que haga que distraiga o remarque lo que esta diciendo. Su
sonrisa, postura, vestimenta y gestos son todos ejemplos de la comunicacion no verbal
y pueden trabajar a su favor o en su contra.

Cuanda utilizamos mensajes no verbales Yy estamos en una determinada
situacion con un cliente, debemos de hacer que estos siempre sean positivos, de lo
contrario la-imagen que el cliente perciba de un mensaje verbal negativo bastaré para
que evallie la calidad de servicio que estamos ofreciendo. Por ejemplo si vamos a
hacer una devolucién de un articulo comprado en una tiend_a' depqn‘amental, como
clientes esperamos ser recibidos con amabilidad y cbrtesia,,, pero cuantas veces
hemos pasado por situaciones en las que lejos de ser recibidos asf, encontramos todo
lo contrario de la persona encargada de devoluciones, al estar exponiendo el problema
que tenemos, sin decir la persona encargada ni una sola pélabra con sus gestos o su
postura corporal hablaron més de cien palabras que se captan de inmediato por los
clientes generando en ellos incomodidad, y muy probablemente no volver a comprar
en ese lugar. Debemos como encargados de servicio al cliente dar una capacitacién
mas humana, enfocada a su satisfaccién. '

Escuchar: Es importante aprender a escuchar no solo con sus oidos sino con la
mente, no debe distraerse cuando su cliente le este hablando, ya que esto tendra una
impresion negativa en el cliente.

v' Escuche los hechos y los sentimientos.

v’ Involucrese activamente en la conversacién,

v No se distraiga.

v Espere a que el cliente termine de hablar antes de formular su respuesta.
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v" No prejuzgue.
% Clarifique lo que esta haciendo.

Escuchar va mas all4 de simplemente oir, se debe de escuchar con la mente y con
~ la conciencia lo que el cliente nos est4 diciendo, ya que uno de los grandes problemas
dentro de la comunicacién radica precisamente en que no escuchamos correctamente,
es decir no sabemos escuchar, podemos cometer varios errores al no entender
realmente lo que el cliente nos pida en una situacién. Por ejemplo en los servicios de
ventas por teléfono el personal debe desarrollar bastante bien esté cualidad, de lo
contrario el cliente sentiré que no ponen debida atencién en lo que él necesita, y se
crears un ambiente incomodo al estar repitiendo lo que desea pedlr

La siguiente es una lista que sirve para mejorar la capacidad de escuchar que
podemos utilizarla con nuestros empleados de servicio al cliente para que auto-
evalien su trabajo.

Marcar la casilla correspondiente Si NO

LEstoy relajado mientras el cliente me esta habiando?

" | ¢ Tengo Confianza en que puedo resolver cualquier problema
que pueda presentarse

¢Me interesan las necesidades y problemas del cliente?
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