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1. Servicio al cliente

Fuente: Fotolia (s.f.)

El servicio: segun la Real Academia de la Lengua (2001) la palabra servicio hace
referencia a:

e “Favor que se hace a alguien”.

e “Organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer
necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada”.

e Funcidn o prestacion desempefiadas por estas organizaciones y su
personal.

e Prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no
consiste en la produccion de bienes materiales.

Actitud del servicio

El servicio implica: colaborar, ayudar, atender, asesorar, hacer, solucionar, satisfacer,
brindar, reparar, vigilar, proporcionar, superar expectativas, entre otras acciones. Es
importante entonces, hacer una introspeccion (mirar hacia adentro) para saber qué tanta
disposicion se tiene frente al compromiso de servir. No hay factor mas importante que la
actitud del recurso humano frente al servicio.

De acuerdo a Rokes (2011):
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Cuando piensas en el servicio al cliente, tal vez te imaginas a un grupo de personas
que trabajan en tiendas de venta al detalle o en bancos y que pasan todo el dia
respondiendo a preguntas y quejas de los clientes. Sin embargo el servicio al

cliente es mucho mas que eso. (p.3)

El servicio al cliente consiste en asegurarse de que los clientes queden satisfechos y
sigan comprando los productos o servicio de una empresa.

Una definicion amplia que se puede dar de servicio al cliente es la siguiente frase:

“Todas y cada una de las acciones y actividades que estan presentes en la interaccion
empresa-cliente, se convierte en el servicio al cliente”.

Entre estas actividades se pueden mencionar:

e Garantizar que el producto y/o servicio se entregue al cliente justo a tiempo,
unidades y presentacion adecuados (condiciones ofrecidas al cliente).

e Contactos personal, telefénico o via web que se establecieron con el cliente.
e Cumplimiento de garantias, mantenimientos postventas.

e El servicio de atencion al ciudadano o cliente (informacién, quejas, reclamos y
sugerencias).

e La recepcion de pedidos, solicitud de cotizaciones.
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Fuente: Fotolia (s.f.)
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Definitivamente, se ha comprobado que la atencién al cliente no la hacen las grandes
infraestructuras tecnologicas sino el calor humano y la comunicacion. Un buen servicio al
cliente requiere desarrollar ciertas habilidades como: diagnosticar, escuchar, preguntar y
algo fundamental, sentir.

En funcién a lo anterior, para que una organizacion logre brindar un excelente servicio al
cliente debe fomentar en sus colaboradores el trabajo en equipo. Son enemigos del
trabajo en equipo: la envidia, la competencia, el complejo de inferioridad, la superioridad,
el mal genio, la critica.

Para trabajar en equipo se debe cumplir con las siguientes condiciones:

e Ser voluntariosos: estar en disposicién de poner sus capacidades, su energia, todo
su potencial al servicio del equipo.

e Ser éticos: aplicar principios y valores para favorecer la dinAmica del equipo.

e Desarrollar una comunicacion afectiva: emplear la escucha activa, para después
responder y evitar malos entendidos.

e Ser amable: usar las normas de cortesia para fortalecer las relaciones
interpersonales.

e Ser empaticos: empatia, segun la Real Academia de la Lengua Espafiola (2001);
“Ildentificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado de animo de otro”.

Empatia entonces, es el carisma que tiene una persona en sus relaciones consigo misma,
con los demas y con su entorno.

Existen factores que afectan las condiciones del trabajo en equipo como:

e Enlavoluntariedad como: la apatia, la pereza, la indiferencia, la falta de
colaboracion y compromiso.

e En la ética: la estafa, el robo, el engafio.
e En la amabilidad: cefio fruncido, evitar contacto visual, tono de voz alto, expresiones
de indiferencia (espere su turno..., no hay agenda..., se cayo el sistema..., si desea

espere...entre otras expresiones).

e En la empatia: la descortesia, la indiferencia, la arrogancia, la intolerancia y muchas
otras actitudes de displicencia hacia otras personas.
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Si se analiza lo anterior, se puede observar qué en el mundo globalizado, el nuevo juego
es todo o0 nada, hay que ser cuidadosos con las actitudes que se asumen, al igual que de
la imagen gque se proyecta, ya que uno de los pilares del éxito de las empresas son las
relaciones a través del servicio. Por tanto la era de la personalizaciéon debe cumplir con
los siguientes requisitos: ser atractivo, Unico y de mejor precio.

El servicio al cliente es como una funcion de teatro, para que la representacion sea buena
se necesita un excelente equipo de trabajo responsable de la calidad de la funcion, y para
ello recuerde:

e Todo cliente merece respeto.

¢ Los papeles de cliente y funcionario deben ser claros.

e EIl control emocional debe dirigir su actuar.

e Sea proactivo.

e En el servicio al cliente intervienen dos.

e Cumpla con lo prometido al cliente.

e Antes que profesional, sea un buen ser humano.

Cualidades del servicio al cliente

P o~

Fuente: Fotolia (s.f.)

Las personas gue estan en contacto con los clientes, requieren desarrollar ciertos
rasgos o sellos personales permanentes en la interrelacion con otros, que son
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considerados como cualidades. Una persona comprometida con ofrecer un buen
servicio al cliente debe contar con las siguientes cualidades:

e Alegria: algunos clientes y situaciones pueden ser desencadenantes de sentimientos
negativos como: ira, frustracion, tristeza, desencanto, entre otras emociones, para
guienes han asumido el compromiso del servicio al cliente; pero quien desea brindar
un excelente servicio debe optar por una actitud alegre, serena, como sello de la
organizacion.

Plutchik (2001), plantea que la alegria como una de las ocho categorias basicas de
emociones que motivan conductas adaptativas y que se comunica a través de una
sonrisa; una sonrisa que no cuesta nada, pero que en cambio puede desarmar
corazones. El ser alegre demuestra gusto, agrado, satisfaccion por realizar la labor.

e Organizacién: una solicitud de servicio exige una respuesta rapida y efectiva y esto
solo es posible, si se cuenta con una informacién y unos datos organizados. Ademas
no solo se debe organizar la informacién de nuestra organizacion sino también de los
clientes, lo que facilitara brindar una atencion personalizada, haciendo sentir al cliente
como parte de la entidad. El planificar permite prever y disminuir una situacion de mala
atencion a un cliente. Ser organizado le comunica al cliente seguridad, confianza,
credibilidad.

e Adaptabilidad: cada cliente genera una interaccion incomparable, irrepetible, pues
responde a la particularidad, a la individualidad de cada uno de los participantes en
esta relacion, por ello no existe formula Unica para brindar un servicio al cliente
efectivo, se cuentan con parametros que requieren ser adaptados de acuerdo a la
situacién que se presente. El ser adaptable para una empresa, es trabajar en funcion
de las necesidades y expectativas de cada cliente, ya que cada uno es Unico e
irrepetible.

e Buen escucha: un buen servicio al cliente no es tomar un estandar de atencion, es
necesario ser bueno escuchando, para poder darle a cliente lo que necesita y desea.
El cliente espera un trato personalizado, en el que se le reconozca, se le identifique.
El saber escuchar facilita ademas dar una respuesta rapida y oportuna al cliente,
evitando pérdida de tiempo y esfuerzo, representando esto, una ganancia para la
organizacion.

e Minuciosidad: ser minucioso, implica un detallado conocimiento de los productos,
servicios, procesos, tramites, que tiene la empresa, de esto depende un servicio al
cliente efectivo y evita enviar al cliente de oficina en oficina, generando malestar, que
se reflejara en el rechazo y la inconformidad del cliente, representando pérdida para la
empresa. Si se cuenta con toda la informacion se brindara un abanico de opciones
para que el cliente pueda escoger la mejor. Ahora bien, esta cualidad le permite a la
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empresa analizar y cuidar los detalles tanto del servicio como de sus productos,
centrandose asi en la busqueda de la satisfacciéon del cliente.

2. Principios béasicos de atencion al cliente

Fuente: Fotolia (s.f.)

La gestion de la atencion al cliente integra una serie de actividades encaminadas a
satisfacer las necesidades y requerimiento de los clientes, por lo que se hace necesario
apoyarse en los siguientes principios:

e Actitud positiva: la actitud es la disposicién, la conducta que asume un sujeto ante
una situacion. Ahora bien hablar de actitud positiva es referirse a una posicion
optimista, proactiva, de disfrute, gozo por las acciones que debe desarrollar o frente a
eventos que debe abordar.

Es fundamental que los colaboradores asuman una actitud afable, amable,
comprensiva, alegre, cordial, respetuosa, que busque generar empatia para atender a
los clientes, esto es, actitud positiva. Esta actitud positiva se convierte ya en un
elemento fundamental para la atencién de clientes con caracteristicas y demandas
muy particulares.

Esta actitud positiva requiere de pensamientos positivos. Pensar en positivo, es poder
identificar las cosas buenas que pueden encontrarse en situaciones de adversidad,
esto va a permitir ser optimistas en la vida y poder avanzar.

Los trabajadores que desarrollan su labor con actitud positiva, tienen mente abierta,
generan sinergia, empatia, trabajan en equipo y reconocen en los clientes el valor que
ellos representan. Es sabido que los clientes en cinco minutos reconocen la actitud
negativa en el funcionario que los atiende. Este primer momento genera una huella
imborrable.
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Al hablar de una actitud positiva, se hace referencia a posicion de alegria, entusiasmo,
agrado, frente a actividades, situaciones o eventos que se deben realizar o abordar y
gue no siempre pueden ser agradables.

Saber escuchar: los funcionarios que desarrollan escucha activa demuestran una
gran afinidad hacia las necesidades y requerimientos del cliente. La atencion brindada,
durante toda la transaccion, contribuye a la calidad del servicio y ayuda en caso de
presentarse alguna falla, inconformidad o mal entendido después de haber entregado
el bien o servicio. Se convierte entonces en la mejor estrategia ante quejas y
reclamaciones, pues permite que el cliente se sienta atendido, tenido en cuenta y
reconocido por la empresa.

Fuente: Fotolia (s.f.)

Para generar una comunicacion asertiva (abierta y clara), se requieren tres elementos:
escucha atenta, habla adecuada, oportunos silencios.

Hay una maxima oriental que dice: “Nadie pone mas en evidencia su torpeza y mala
crianza, que el que empieza a hablar antes de que pueda enlazar las palabras y estar
atento a lo que el interlocutor pronuncia”.

Este ejercicio implica voluntad, compresion, empatia y va de corazén a corazén. El
escuchar exige atencion a lo que dicen los demas, actitud cordial y disposicion, estos
dos ingredientes son la base del genuino didlogo.

Por otro lado, Rogers (1961), dice: consideracion positiva incondicional (un conditional
positive regard), hace referencia a una atencion entusiasta, auténtica y receptiva hacia
el otro, en este caso el cliente; es decir aceptar al otro tal cual es.
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Asi mismo, De Mello (1989), escribe: “La escucha es la cosa mas dificil de hacer. Para
escuchar de verdad, las dos partes en el dialogo han de estar abiertas, sin prejuicios,
en entera disposicion de comprender”.

Incondicionalidad: “el cliente es primero”.

Como lo escribe Rogers (1968), “se trata de un sentimiento positivo que se exterioriza
sin reserva ni juicios.”

El principio de la incondicionalidad, significa la aceptacion total de ese otro, es decir
con sus cualidades y defectos. No importa que accion realice siempre sera bien
recibido y atendido y se tratard de dar respuesta a sus necesidades y requerimientos.
Es decir que la aceptacién no esta sujeta a un dar, un recibir, un actuar, un sentir y
gue se brinda en todo momento y lugar.

Amabilidad: conocer el nombre de su cliente.

Los seres humanos se reconocen y hacen parte de un entorno social (se reconocen)
cuando se les da un nombre.

En la actualidad se impone una cultura de antivalores, es decir prima la satisfaccion
del Yoy se desconoce al otro. No hay que desconocer que las tecnologias han
traspasado las fronteras fisicas, uniendo al mundo, pero han generado una sensacion
de aislamiento, de abandono, resquebrajando el tejido familia y social.

Por lo anterior se hace urgente ir al rescate de los valores, de las normas de cortesia,
de urbanidad, del gesto amable, para que medien en las interrelaciones de los sujetos
y se generen ambientes de sana y pacifica convivencia. La vida se construye de
pequefios detalles que engrandecen el alma; el contacto visual, la palabra amable, la
escucha, la empatia, la serenidad, la sencillez, la nobleza, son joyas que hace bello el
compartir con otros.

Recuerde: trate a los demas como le gustaria que lo traten a usted.
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e Orden en su lugar de trabajo

Fuente: Fotolia (s.f.)

El mantener un puesto de trabajo ordenado y limpio, trae beneficios tanto para la
organizacion como para el trabajador que se ven reflejados en la respuesta rapida y
oportuna ante una necesidad tanto del cliente como de la misma empresa; disminucién
de niveles de estrés para los colaboradores, mejorando asi su productividad,;
disminucién del riesgo de un posible accidente, representado en ganancias
econdmicas para la entidad; aumento de la imagen corporativa, imagen agradable y
acogedora en el recuerdo del cliente; control de la informacion, facil seguimiento a la
informacién que se genera en la empresa como resultado de la actividad econdémica
gue desarrolla.

Una estrategia que se aplica en las organizaciones es la teoria japonesa de las 5 S, la
cual menciona la Corporacién Autbnoma Regional de Santander (2004) y propone
implementar:

o Seiri: clasificacion y descarte: separar elementos innecesarios.

o Seiton: organizacion: situar elementos necesarios.

o Seiso: limpieza: suprimir suciedad.

Seiketsu: higiene y visualizacion: sefializar anomalias.

o

Shitsuke: disciplina y compromiso: seguir mejorando.

o
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Consejos practicos para brindar a los clientes un servicio excelente

Fuente: Fotolia (s.f.)

Para brindar a los clientes un excelente servicio debe tenerse en cuenta las siguientes
maximas:

e Conecte su cerebro con el de su cliente

Piense como piensa el cliente o quedara por fuera de sus expectativas. Preguntese:

o

o

o

o

o

o

¢ Sera que le soy simpatico?

¢ Me escuchara?

¢ Tendra en cuenta mis interrogantes o palabras?
¢ Hara algo al respecto?

¢Me ofreceré lo mejor?

¢ A todos los atendera de esa forma?

Se debe entonces motivar al cliente para que tenga sentido de pertenencia con el
servicio.

Ese es su cliente. Lo Unico que busca es que le reconozcan, que le reciban con agrado,
gue le escuchen, que le sugieran alternativas para encontrar solucién a su necesidad
o deseo, que le haga sentir bienvenido; no dé por hecho que se convertira en su cliente,
eso dependera del trato que reciba.
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Trate al cliente como a usted le agrada que lo atiendan. La empresa se mantiene viva
gracias a sus clientes, por tanto merecen una excelente atencion a través de una
completa informacién y una buena orientacion.

Establezca comunicacion con su cliente

Sea cortés, “La primera impresién es la mas importante”. Se dice que una persona se
forma once impresiones de otra en los primeros siete segundos de contacto.

Establezca contacto visual

Conéctese con el cliente, de tal forma que pueda percibir todas sus emociones,
actitudes inflexiones de la voz, ritmos y tonos emocionales.

Mire directamente a los ojos al cliente y transmita lozania, entusiasmo y sinceridad.
Dele las gracias por haber entrado o llamado o haberlo visitado.

Detecte las necesidades

No se necesita un producto o un servicio. Lo que requiere es lo que producira en el
cliente ese producto o servicio, los beneficios finales, la forma en que servirdn para
hacerlo més feliz, saludable, rico, sabio o bello.

Para averiguar en qué le puede servir usted a otros:

1. Pregunte: ¢ En qué puedo servirle?

2. Averigle por qué entr6 o le llamd.

3. Haga preguntas abiertas para poder comprender mejor lo que necesita.

Escuche al cliente

Su cliente solo le pide toda su atencion, por favor escuchelo y entiéndalo; estas dos
actitudes son primordiales en la generacion de empatia.

Segun el doctor Albert Mahrabian, profesor de la Universidad de California, en La gran
guia del lenguaje no verbal de Baré (2012): “la eficacia para comunicarse la ha
establecido en los siguientes porcentajes: 7% oral, 38% tono de voz y 55% no oral —
lenguaje corporal”.

Se puede entonces afirmar que el cuerpo habla aun cuando se esté en silencio.
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¢, Como mejorar la capacidad para escuchar al cliente?
o Escuche las palabras de la otra persona.

o Escuche el tono de voz.

o “Escuche” el lenguaje corporal.

Es importante tener presente que oir no es lo mismo que escuchar, escuchar también
es entender, es conectarse emocionalmente con el cliente.

e Ayude al cliente
iAyudele a obtener lo que desea!
Los hombres de negocios y los profesionales, para poder ser competitivos hoy, deben
dejar de dirigir su enfoque hacia un producto o servicio para hacerlo en cambio hacia
las necesidades del cliente. Tenga presente que una persona no compra su producto
por lo que es, sino por lo que le producira. Enféquese hacia las necesidades del cliente
no hacia el producto.

Las compafiias para competir estan dirigiendo su enfoque hacia las necesidades del
cliente. Los clientes compran los beneficios finales que disfrutara.

3. El cliente

Fuente: Fotolia (s.f.)

El cliente es factor de éxito de una empresa; gracias a sus demandas, sus deseos y
sentidas necesidades permanece viva la empresa. Se considera cliente a toda sujeto que
demande atencién ya sea por requerir productos o servicios en una organizacion,
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por tanto se pueden identificar clientes internos (funcionarios de la entidad y clientes
externos (no pertenecientes a la organizacion).

Todos los esfuerzos se deben orientar a dar respuesta a todas las expectativas del

cliente, quien es el epicentro de todas las actividades de la organizacion, por ello se debe

conocer y comprender las necesidades y deseos de los clientes con el fin de plantear

estrategias que permitan satisfacerlo.

Para dar respuesta a los requerimientos de los clientes de forma efectiva, se hace

necesario identificar algunos tipos de clientes y reconocer sus caracteristicas.
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