UNIDAD 2:
Cultura y
Calidad de Servicio

Objetivos especificos:

1. Identificar los elementos clave de la cultura y
calidad de servicio.

2. Gestionar los procesos de cultura de servicio
dentro de su organizacién.
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Instrucciones generales.

Estimado participante, a continuacion encontrards el contenido relacionado a la unidad 2 del manual de
autoaprendizaie.
Antes de iniciar la lectura de la unidad, te entregamos la siguientes recomendaciones:

1.

kLN

Evita las distracciones. Busca un lugar agradable v sin ruidos.

Si tienes dudas con algin #rmino, ve al glosario de términos.

Puedes tomar notas al costado del manual, sobre los andlisis que hagas del contenido.

la respuestas de cada una de las preguntas de evaluacién de las unidades, estan al final del manual.

Si tienes la posibilidad de comentar el contenido del manual, con otro compariero de trabajo jhazlo!
Te ayudard para afianzar conocimientos, aclarar dudas y profundizar tus andlisis.
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1.- La cultura de servicio

la cultura del servicio se define como la utilizacién de las mejores estrategias del recurso humano, vy recurso
fecnolégico, permitiendo una adecuada vy creciente relacién e infegracion entre todos los agentes sociales com-
prometidos: personas, empresas y comunidades.

El concepto tiene su origen en las dreas comerciales de una compaiiia y se asocia generalmente como un término
relativo a las ventas de una empresa y al servicio del clienfe, pero su significado, necesidad y aplicacién,
van mucho més alla que su utilidad comercial para los ingresos de una empresa. Como en todos los ambientes
donde el ser humano interactia con ofros, se habla de colaboracion para entregar lo mejor que se tiene como
persona para ayudar a ofros en un ambiente determinado.

la cultura de servicio es, un marco de valores, creencias y comportamientos compartidos dentro de una
organizacion. El objetivo de instaurar un cultura de servicio con sélidos cimientos orientados al cliente, es, preci-
samente lograr la satisfaccién de éste.

2.- ;Como crear una cultura de servicio?

Instituir comportamientos consistentes con esa cultura de servicio que deseamos crear y confirmarlos
consfanfemente.

Las normas de comunicacién conversacional dentro de la organizacién, todas orientadas a la atencion
y safisfaccion de las necesidades de nuestros usuarios y clienfes, seran fambién elemento clave para el
funcionamiento de una cultura orientada al servicio.

Debemos fomentar el espfritu de la confianza tanto dentro de la organizacion como hacia afuera, para
ello debemos ser coherentes entre lo que decimos v lo que hacemos, para que esa actitud constante
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genere empatia entre los miembros de la organizacion vy los clientes.

Establecer una sana y eficiente politica de contratacién y evaluacion constante del personal de la organi-
zacion, con el fin de fener, un equipo alfamente orientado y enfocado hacia el cumplimiento de nuestra
cultura organizacional y la satisfaccién de nuestros usuarios vy clientes.

3.- Calidad de servicio

Lla mejor estrategia para conseguir la fidelizacion de los clienfes se logra, evitando sorpresas desagradables a
los clientes; por fallos en el servicio y sorprendiéndolos favorablemente cuando una situacién imprevista, exija
nuestra intervencion para superar sus expectativas.

4.- Modelo de atencion al cliente

Para enfender mejor el servicio que ofrecemos, y de esta manera, ofrecer un verdadero servicio de calidad, este
debe ser entendido, englobando a todos los diferentes elementos que intervienen en su prestacion. Los compo-
nentes en un servicio son:

1. Cliente: es la rozdn de ser del servicio, por lo tanto, v en la medida de lo posible, el servicio debe ser
hecho a su medida para ajustarse a sus deseos y satisfacer sus necesidades.

2. Soporte fisico: constituido por todos los elementos materiales necesarios para la prestacion del servi-
cio. Puede ser de dos fipos:

a. Inmobiliario.
b. Entorno.
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Personal de
confacto

Maltiples

servicios

Sistemas de
organizacion
intena

Soporte
fisico

3.

4.

Personal de contacto: son quienes estan encar
godos del contacto directo con el cliente. Muchas
veces son la cara del servicio por lo que fienen que
ser debidomente capacitadas para poder safisfacer
las necesidades de cada fipo de cliente.

Servicio: responde al resuliodo de la interaccion
entre el cliente, el soporte fisico y el personal de con-
facto que, adicionalmente, es lo que hace distintiva a
la empresa que lo presta, ya que producirG la satis-
faccion de una necesidad y el cumplimiento de una
expectativa.

Sistema de organizacion interna: es lo base
de la empresa y lo constituyen todas las funciones
organizativas clésicas tales como finanzas, contabili-
dad, personal, suministros entre ofras. Estas funciones
son de suma importancia ya que si bien no son perci-
bidas en forma directa por el cliente, su correcto des-
envolvimiento permite que la cara visible constituida
por el personal de contacto y el soporte fisico inferac-
toen en forma eficiente con el cliente, produciendo un
servicio integral de calidad.

Otros clientes: en la prestacion de un servicio, no
sélo se atiende a un clienfe a la vez, sino que hay
muchos clienfes que coinciden en un momento defer-
minado. Esfo hace necesario que la empresa frate de
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que las relaciones entre ellos sean armoniosas para no crear un ambiente que pueda producir quejas, al
presentarse desavenencias entre ellos.

la cultura de la calidad total, existe en aquellas compaiiias que han enfendido que el mantenimiento de altos
niveles de calidad en los servicios les permite:
Incrementar la lealtad de sus clientes.
Incrementar la participacién de mercado.
Asegurar un flujo creciente de ingresos adicionales. Los clientes fieles compran con mas frecuencia; ho-
cen, en cada ocasién, compras mds grandes; siguen consumiendo en la misma empresa durante mds
tiempo y se muestran mds predispuestos a adquirir los ofros productos o servicios de la empresa.
Explotar la posibilidad de fijar precios mas alfos sin temor a reacciones negativas por parte de los clien-
fes.
Captar mds clientes nuevos como resultado de la comunicacion de boca-enboca positiva que transmiten
los clienfes satisfechos.
Ahorrar en gasfos de marketing (ventas, publicidad, promocién, etcétera). Una empresa que pierde cons-
fantemente clienfes se ve en la necesidad de invertir mas para fratar de reponerlos.
lograr costes operativos mds bajos como resultado de las economias de escala que generan una mayor
participacion de mercado.
Proyectar una mejor imagen y reputacion, lo que se traduce en mayor poder de atraccion de nuevos
clientes.
Mejorar la moral de trabajo dentro de la organizacién, lo que provoca una reduccién de costes (menos
ausentismo y conflictos) y una afencién mas cuidada a los clientes.

Mejorar la productividad del personal.
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Reducir la rotacion del personal.

Iniciar menos acciones esfratégicas equivocadas (gastos improductivos), ya que el servicio excelente
implica conocer muy bien a los clientes.

Recibir menos quejas, lo que refuerza la lealtad de los clientes y reduce costes.

5.- Satisfaccion vs Experiencia del cliente

Hoy en dia la satisfaccion al cliente es esencial para las empresas, no importa el rubro al que pertenezca, ya no
basta con llegar primero al mercado o con confratar al artista de moda. Los tiempos han cambiado y con ellos
la forma en la que los consumidores piensan y esto nos lleva a que hemos modificado los habitos de compra.
El consumidor hoy en dia tiene una eleccion dificil a la hora de adquirir un producto o servicio. Delante de ¢l se
encuentran 50 marcas del mismo tipo que buscan su preferencia, pero, scomo lograr que consuman tu producto
o servicio? la respuesta es sencillo: Logra la satisfaccion al cliente, aunque de seguro sera mas
dificil de lo que parece.

1. Producto o servicio: en esfe punto debemos hacer un andlisis profundo sobre lo que nosotros ofre-
cemos. Antes de querer saber qué piensan tus clientes de tu empresa asegurate de saber qué piensas 10
de ella.

2. Calidad del producto o servicio: pon atencion a lo que ofreces, en el caso de un producto, ain
si lo conoces bien, vuelve a fenerlo en tus manos, revisa cada aspecto detenidamente. Si es un servicio,
Usalo, y busca a alguien de tu confianza que pueda usar el servicio por ti, al final pide su opinion.

3. Clima laboral: un empleado feliz en su trabajo lo proyecta a la gente, dale importancia a mejorar
las relaciones entre ellos.
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Un clienfe plenamente safisfecho no solo compra una vez, no solo compra dos veces, compra foda
la vida.

Un clienfe satisfecho se encarga de difundir con su familia y amigos las grandes ventajas que tiene
consumir tu producto o servicio.

Un cliente satisfecho te defiende de todos, siempre verd los puntos buenos de la marca y se encar-
garé que ofros lo sepan.

Un cliente satisfecho no conoce ofra marca mas que la tuya y no importa si la competencia saca
un producto con mejores caracteristicas o a mejor precio, siempre estaré contigo. Lamentablemente
nada asegura que la satisfaccién al clienfe serd para siempre, por eso debes monitorear qué piensan
fus consumidores.

6.- Pasos a seguir para lograr la satisfaccion al
cliente

Fomenta tu relacién con el cliente.

No tengas miedo ni fe sientas nervioso al interactuar con ellos. Actia con seguridad y confagia tu
confianza al clienfe. Si te siente cercano, fodo serd més facil. Témate el tiempo para conocer lo que
realmente necesitan. Si captas su inferés es més probable que logres una venta o que resuelvas de
buena manera sus necesidades.

Actia rdpidamente y cerciérate que tus clientes lo sepan.

No permitas que tus clientes se molesten porque no los atiendes a tiempo. Lo minimo es que sepan
P g porg P q P
que su solicitud ya fue recibida vy se trabaja en ello para resolverla a la brevedad.
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Se amable y respetuoso.

Hoz que tu cliente sienta que eres una amigo y te preocupas por él. Recuérdales siempre que estés
ahf para ayudarles.

Crea una politica de servicio al cliente, pero ademas de definirla debe ser aplicada y conocida por
todos los empleados, independientemente de su labor dentro de la empresa. Esto te ahorrard tiempo,
dinero y esfuerzo. Todos sabran cémo actuar ante deferminada situaciéon o cudl es el profocolo a
seguir, a quien recurrir o informar para solucionar la situacion y dar el mejor servicio al cliente.

Evita que tus clientes se sientan perdidos y sin ayuda.

Se defallista: no se trata solo de vender, sino de crear experiencias positivas en los clientes, asi que
fambién puedes recurrir a mandarles un correo de felicitacion, por ejemplo en Navidad, o el dia de
su cumplearios. Crea promociones en fechas especiales, personaliza tus campaias y haz que tus
clientes se sientan queridos y valorados. Estos pequefios detalles crean buena impresion en el cliente.
Anticipate a las necesidades del cliente: si realmente quieres crear clientes leales, lo que necesitas es
prever sus necesidades, comprenderlos.
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Resumen de la unidad

la calidad de servicio no es repetible: La calidad de servicio es una experiencia cada vez distinta. Sus
resultados estén asociados estrechamente al oferente y al consumidor, su calidad es altamente variable
dependiendo del momento, el consumidor y el oferente. Por esta razédn, la primera herramienta que hay
que fener a mano es la distinguir la situacion. Cuando atiendo a alguien o entrego un servicio considerar
a quién fengo enfrente, sus prioridades, requerimientos y qué es lo més importante para él.

la calidad de servicio es perecible: Los servicio no pueden ser almacenados, por lo que tienen fecha de
vencimiento. Una caracteristica de los servicios es que, una vez producido, debe ser consumido. No hay
posibilidad, de que pueda ser almacenado para la venta o consumo futuro. Si no se adquiere y ocupa,
cuando estd disponible, perece. Considerando lo anterior, la segunda herramienta que hay que tener
presente para ocuparla cada vez que uno enfrega un servicio es considerar que lo que hago no serd
reutilizado, por lo cual debo hacerlo lo mejor posible cada vez.

la calidad de servicio no es patentable: El servicio no puede ser protegido por patente. Son fécilmente
copiados y de dificil proteccién. Por esta razén, es importante que el servicio disfrute de una buena ima-
gen de marca, diferenciandose de los similares, estratégicamente. Asi, la tercera herramienta es hacer
algo Unico, més alld del servicio en si, que te diferencie de los demds.

la calidad de servicio es subjefiva: el servicio se apoya principalmente en el trabajo humano, y la satis-
faccion que se puede ofrecer al Consumidor, son valorados subjetivamente por quién lo produce, y por
el mercado. El precio es individual. Considerando lo anterior la cuarta herramienta es agregar valor al
servicio a fravés de la actitud, sin importar el precio.

Cultura de servicio: Filosofia de orientacion al cliente, que indica que el comportamiento de todas las
personas en la empresa estan condicionados por motivos de servicio. Respecto a la cultura de servicio,
es importante considerar que el safisfacer al cliente no es Gnicamente responsabilidad del drea de ser-
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vicio al cliente, sino de toda la organizacién. Lo anterior es allamente beneficioso para la organizacion
porque es mds renfable mantener clientes, que buscar clienfes nuevos.

e Satisfaccién e insatisfaccion son los resultados que se pueden producir como consecuencia de la afen-
cion. El primero haré que el cliente mejore su actitud hacia el producto o servicio, y desarrolle una mayor
fidelizacién. El segundo hard que se deje de comprar la marca, que hable mal de la marca y que realice
comportamientos de queja.

e Calidad: Es un conjunto de cualidades que definen la esencia de un producto y servicio. Dentro de las
organizaciones, calidad es lograr la méxima satisfaccion del cliente de acuerdo a sus requerimientos,
expectativas y necesidades.
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Unidad 2. Actividades de aprendizaije
Instrucciones:

Estimado participante, a continuacion encontraré preguntas de desarrollo y andlisis de casos, que le permitiran
medir sus avances en el proceso de adquisicién de conocimientos.
ltem 1. Preguntas desarrollo

1. la cultura de servicio en una organizacién es un marco de valores compartidos v creencias que le
dan sentido a sus miembros v les confieren las pautas de conducta dentro de ella. Bajo esta premisa,
indiqué cudles son los valores y creencias de mayor importancia para la instauracién de una cultura de
servicio organizacional.

2. 5Cudles son los resultados y consecuencias de una atencién al cliente positiva o negativa?
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3. Conociendo los elementos clave para la instauracion de un culiura de servicio, identifiqué qué elemen-
tos mejoraria de la empresa en la cual se desemperia actualmente.

ftem 2: Estudio de casos:

Claudia Pérez, es la directora general y duefia de una nueva empresa de moda online (Egna) y se encuentra en la busqueda de po-
fenciar su equipo de recepcion, procesamiento y enfrega de pedidos. La empresa ha tenido un crecimiento de un 40% en el Glfimo mes
pero, no han podido responder con rapidez y en los plazos ofrecidos por la misma empresa y siguen lanzando ofertas y promociones
a los clienfes. Ademdés, de incorporar nuevas marcas de gran reconocimiento en el mercado. Esta situacion, ha generado también,
un alza en las quejas y reclamos de los clientes: demora de mas de 7 dios habiles, enfrega errada de pedidos, extravio de pedidos,
productos con fallas, malos envoltorios entre ofros. Tal situacién empeord, cuando una clienta enfurecida, decidié hacer publico su caso
a fravés de las redes.

Cliente: Decidi comprar mis ochos (8) vestidos de dama de honor en la tienda online Egna. Luego de una demora de quince [15) dias
habiles llegaron los vestidos en pésimas condiciones. En primer lugar, no eran el color y modelo seleccionado, dos de los vestidos eran
el tallaje equivocado y el envoltorio estaba mal sellado. Llamé para solicitar un cambio del pedido v las respuestas fueron las siguientes:
Colaborador 1: No enconframos su orden de compra, la buscaremos y daremos curso a la enfrega de los nuevos vestidos.
Colaborador 2: No se ha cursado ninguna nueva solicitud de entrega. Volveré a ingresar el requerimiento y me comprometo a darle
respuesta en la farde. Cliente, nunca recibié llamado de la empresa.

Colaborador 3: le haremos llegar los vesfidos seleccionados en un lapso no mayor de 24 horas vy le entregaremos el 40% de des-
cuento en el total de la compra. Los vestidos llegaron posterior a la fecha de la boda de la cliente y por el valor total de la compra.
Cliente: En visia de la no recepcién de los vestidos, decidi comprar con ofra tienda, aunque mds costosos, entendieron la situacion,
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me contuvieron y dieron las mejores soluciones. Quedé feliz. No obstante, puedo decir de Egna Moda, que su filosofia es engafar al
cliente con fechas y descuentos que no pueden cumplir; me senti estafada v engafiada. lo Unico que puedo rescatar de la situacion, es
la devolucién total del dinero gastado.

Preguntas relacionadas al caso.

Analice: scudl es la falla principal del equipo de posiventa de Egna Moda?. Proponga una solucién basada en los principio de la calidad

y cultura de servicio y atencién al cliente?

Ha debido Claudia Peréz seguir aumentando las promociones de sus productos. Justifique su respuesta.

Considera posible reestablecer la confianza de la clienta y Egna Moda. Indique el plan estratégico a seguir.
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