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Calidad en el Servicio

Servicio
es hacer de algo
ordinario algo

exrtaordinario

por: Lic. Armando Ramire; Barrera 2



México, D.F. mayo de 2005

Estimado participante:

A nombre de la Division de Educacion Continua, Facultad de Ingenieria,
de la Universidad Auténoma de México, (EN ADELANTE UNAM
DECFI} le queremos dar la mas cordial bienvenida —a nuestros
participantes del Senado de la Republica- al curso-taller de capacitacion
denominado Calidad en el Servicio, el cual constituye uno de los

programas fundamentales para nuestra institucién

Esperamos, disfrute del evento que con mucho gusto se disefio para

usted.

ATENTAMENTE

U.N.A.M. DECFI

por mi raza hablara mi espiritu

por: Lic. Armande Ramirez Barrera
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Calidad en el Servicio
OBJETIVO

OBJETIVO GENERAL

Al finalizar e curso, los participantes aplicaran las herramientas que les

permita disefiar y revisar estrategias de servicio de su organizacién para
mejorar la calidad, la productividad y la efectividad.

ALCANCES ALCANCES

.

» Analizar las debilidades de |a organizaciéon en cuestién de
servicio para convertirlas en fortalezas.

¥ Aprender de las organizaciones de alte nivel que han aplicado
los principios del Servicio.

¥ Sensibilizar al personal de acuerdo a nuestra idiosincrasia
laboral

» Sensibilizacion al cambio organizacional y personal a través
de la visualizacion de objetivos compartidos y compromisos en
la organizacion.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera 5



Calidad en el Servicio

Lo que escuche, reflexidnalo dos veces antes de descartarlo ©
aceptarlo.

Manteen un deseo profundo, casi impulsivo por conocer.
Anota los datos curiosos, y los que te llamen la atencién, todo
aquello que desees aprender, repitelo constantemente, dicen los

crientales gue se necesitan de 21 dias para crear un habite

Ten siempre presente que la informacién y el conocimiento aplicado
es poder.

Recuerda siempre que el aprendizaje y la ensefianza son
indispensables para el desarrolic.

EJERCICIO

. ¢ Qué espero del curso?

. ¢ Qué es lo peor que puede pasar en el curso?

¢ Qué estoy dispuesto a dar para que suceda 1y no 27

. ¢ Qué espero del instructor?

por: Lic. Armando Ramirez Barrera

Recomendaciones

Expectativas




Calidad en el Servicio

INTRODUCCION

Introduccion.

por: Lic. Armando Ramires Barrera 7



Calidad en el Servicio

INTRODUCCION

La Calidad en el Servicio, se presenta como una propuesta efectiva,
concreta y practica para aquellas organizaciones que han reconocido al
servicto como una ventaja competitiva sustentable en entornos
dinamicos y agresivos como los actuales El servicio se ha convertido en
una necesidad permanente cada vez mas arraigada en todos los
ambitos humanos y organizacionales

Hoy en dia, las organizaciones requieren estrategias y sistemas que
estén onentados de manera permanente hacia el servicio. Teodoro Levit
(tedrico de la administracion) ha afirmade gue hoy “todos estamos en el
negocio del servicto, y nadie puede escapar de €I'. En este aspecto es
preciso trabajar modelos e instrumentos que nos permitan enceontrar
caminos solidos hacia la aplicacién de planes y accicnes que apoyen el
esfuerzo del Senado de la Repiuiblica para brindar un excelente servicio
que exceda las expectativas del cliente.

por: Lic. Armando Ramire; Barrera

La calidad en el
servicio existe,
tiene beneficios
tncreibles, es un
estado mental,
una forma de
vivir, puede
“contagiarse”
Jfdcilmente y
puede traer
beneficios

inimaginables
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Calidad en el Servicio

1

La Calidad en el Servicio

a Clientes

EN ESTA PARTE DE NUESTRO CURSO USTED
TRABAJARA LOS SIGUIENTES CONCEPTOS:

a) ¢Qué es el servicio?

b) La misién empresarial y el servicio
c) ¢Qué es la caiidad en el servicio?
d) Tipos de servicio y sus caracteristicas

e) Razones por las que la calidad en el

servicio es importante.
f) ¢, Por qué es importante que usted tenga

éxito en las relaciones con el cliente?

g) Ganar en el juego de la calidad en el

servicio al cliente.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera



¢ Qué es el servicio?

Por favor aporte su propia definicion de servicio:

£ Qué similitudes tiene su definicién con la de los

comparieros?

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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Calidad en el Servicio

Algunos autores dicen que “el servicio al cliente es lo que el cliente cree
que es”. Sin importar que productos o servicios venda. Esto es, el cliente
es el Unico capacitado para evaluar el servicio; nosotros podemos decir
que somos los mejores empleados pero los Gnicos que pueden calificar
sl somos los mejores 0 los peores son los usuarios internos y externcs.

Los usuarios lo exigen y Ias organizaciones afirman que lo tienen, . pero
en verdad lo entienden? ;De qué se trata? .......es ef servicio al cliente

No importa qué productos o servicios ofrezca, es sumamente importante
que usted haga del servicio al cliente una prioridad. Mire al servicio y al
usuario, no como un gasto, sino coma una inversion de alta rentabilidad.
El servicio excepcional al usuario construye lealtad, lo cual produce
ganancias en todos los sentidos La investigacién demuestra que los
usuarios satisfechos crean ambientes organizacionales saludables.

El servicic al usuario debe minimamente de tener un “toque™ de lo
siguiente:

Empleados Conocedores y facultados.

Henestidad.- asuma la responsabilidad por errores cometidos.
Conveniencia.- La conveniencia incluye un sitio bueno de facil acceso,
horas de atencién que satisfagan las necesidades de sus clientes, y una
combinacién atrayente de productos que se exhiban de forma atractiva.
Respuesta Oportuna - Devuelva las llamadas prontamente. Esté a
tlempo en sus citas de negocios

Confiabilidad.- Las promesas incumplidas son la principal fuente de
insatisfaccion en los clientes.

El toque personal.- Dirijase a ios clientes por su nombre Agradézcales
por hacer negocios con usted

por: Lic. Armando Ramirez Burrera
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Calidad en el Servicio

LA MISION DEL SERVICIO

Una misién empresanal debe considerar en su enunciado al servicio, lo
que usted hace, para quién y la singularidad de usted. Una misidn
responde al motive por el que usted esta vivo, su razén central de

existencia por la cual esta en el planeta.

Las misiones organizacionales son colecciones de misiones personales
El proceso de hacer que correspondan las misiones de los individuos y
de la organizacidon a veces constituye la diferencia entre una
organizacién de alto rendimiento y una que apenas se desenvuelve.
Cuando la gente encuentra una organizacién que es un vehiculo para su
mision personal, se multiplica su energia y emocion.

¢+ Como define la misién del Senado?

La mision proporciona la direccion orientadora para desarrollar la
estrategia, definir los factores de! éxito critico, buscar oportunidades
clave, seleccionar la asignacién de recurscs y complacer a los clientes o
interesados en la empresa. Es la sin-tesis de lo que ven los clientes v los
empleados de su grupo como el negocio que usted opera, lo que
debieran ser sus productos y servicios, quiénes son sus clientes y que
valor aporta usted a todos. Se desarrolla en base a los valcres centrales
de usted.

La declaracion de su misién debe distinguir entre el negocio de usted y
el ajeno, dejando claro qué es Gnice acerca de lo que usted hace.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera

Dicho de otra
manera: ;En qué
negocio esta usted?,
¢ Quiénes son sus
clientes?. ;Qué valor
agregado reciben los
clientes de su
compariia o grupo a
la sociedad como un
todo?, ;En que es
especialmente buena
su compafiia o
grupo?, ;Como se

distingue y es unica?

12



LOS TiPOS DE SERVICIO EN FUNCION A LOS TIPOS DE

USUARIOS

DOMINANTE

Orientado a
objetivos/resultados
Impaciente

Orientado a tareas/logra
grandes cosas

Obsesionado con el trabagjo.
Decisivo.
Recalcitrante/testarudo/reacio
Innovador

Duro/firme en sus relaciones.
Orientado al control.
Competitivo/le gustan los
desafios.

EXPRESIVOQ.

Sofiador.

Obyjetivos no realistas.
Creador, con fluidez en sus
ideas

Necesita aprobacion y elogios.
Generalizador.

Persuasivo, extrovertido
Recalcitrante.

Rapido en sus decisiones.
Excitable.

Entusiasta, muestra confianza.

Y Vv

VVvvvy

FIRME

Necesita de las personas.
Sabe escuchar.
Permanente/no le gustan los
cambios.

No asume riesgos
Aconsejalayuda a otros.
Inseguro/Necesita seguridad.
Da respaldo.

No admite conflictos

A 4

VYV YVYVYY

ANALITICO

Planificadorforganizador.
Gusta de los
detallesftecnicismos
Decisicnes tentas

Debe estar correcto.
Conservador/cauteloso.
Admite algo de presion.
Preciso/critico/logico.
Resuelve los problemas
Persistente.

Sigue
procedimientos/adaptable.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera 13



Como tratarios:

l!D L]
Dominante

" E' "
Expresivo

A4

\'Y

v A A

Y

Sea claro, especifico, breve y
eficiente.

Presente los hechos
légicamente

Haga preguntas especificas
(preferiblemente segtin que}
Ofrezca opciones de servicio.
Ofrezca hechos y ofras sobre
los resultados de sus servicios.
SiI no esta de acuerdo, discuta
con hechos, no con la persona
Motive y persuada refirnéndose a
objetives y resultade .
Respalde, mantenga, aplique su
discrecién

Planee una interaccion que
respalde sus sentimientos,
Intuiciones. Sea estimulante,
dedique suficiente tiempo para ser
sociable, pero actue rapido

Deje tiempo para las relaciones
sociales después de termenar el
servicio,

Hable sobre las personas, sus
objetivos ¥ las opiniones que crea
estimutantes.

No discuta los detaltes muy amplios
no relacionados con el servicio.
Ofrezca ideas para implermentar
una accion

Brinde testimonios de personas que
estimen como importantes o
prominentes.

Ofrezca un incentivo especial,
inmediato y adicional por su
disposicién a aceptar su oferta de
SErvICIOS

7R

- 4
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llFll
Firme

IIA "
Analitico

h o

LA Y

A

v

A\

Comience {brevemente) con un
compromiso personal

Sea agradable,

Muéstrele un interés sincero
como persona.

Escuche bien. Responda y
apoye.

Averiglie cuales son los
objetivos personales y trabaje
para ayudar a obtener los
objetivos relacionados con el
SErvICIO.

Si se pone de acuerdo
facimente, busque posibles
areas de desacuerdo o
descontento

Si no esta de acuerdo, trate de
ver donde estan los puntos
sensibles

Sea informal, ordenado y
amistoso.

Garantice que sus decisiones
minimizaran los riesges.
Ofrezca soluciones claras y
especificas con garantias

Acérquese en una forma explicita,
directa, pero en tono menor no se
aleje de los negocios

Respalde el enfoque légico,
metddico; establezca la credibilidad
en usted enumerando los pros y los
contras de su enfoque ene |
Senvicio.

Presente asuntos especificos y
haga lo que dice que puede hacer.
Dedique tiempo; pero sea
persistente.

Cree un calendario para
implementar las acctones de
ServIcio con un pregrama paso a
paso.

St no hay acuerdo, haga una
presentacion organizada de su
posicién, y pida sugerencias para
resolver la situacién

Deles tiempo para verificar la
predictibilidad de sus actos; sea
preciso, realista

Ofrezca pruebas y opciones
concretas, tangibles y practicas
para la prestacién futura de
SeIVIiCIos.

Ofrezca garantias a largo plazo.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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{POR QUE LA CALIDAD EN EL SERVICEO?

En estos tiempos va no estamos dispuestos a tolerar un mal servicio,
curiosamente cuando recibimos un buen servicio, nuestro humor esta alegre, nos
encontramos satisfechos. y si nos preguntan por que estamos asi. contaremos
que nos atendieron bien en tal fugar; lo intcresante del caso es que si en una
organizacion nos atendieron mal, nos hicieron esperar demasiado v por si eso
fuera poco el empleado que nos atendié fue descortés, a todo aquel que se cruce
por nuestro camino, y sin que nos lo pregunte le comentaremos -si tenemos
oportunidad- que en tal fugar ofrecen un servicio de lo peor: esto significa que
cualquier organizacion puede quedar desprestigiada por sus propios empleados,
no basta que tengamos instalaciones bonitas. o que estemos bien ubicados. la
gente vuelve con nosotros y habla bien de nuestra organizacién si se le

proporciona un excelente servicio.
La Calidad en el Servicio existe. tiene beneficios increibles. es un estado mental,
una forma de vivir, puede "contagiarse” facilmente, y puede traer beneficios a

nuestra empresa.

¢ Qué beneficios podria traer un servicio con calidad?

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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;POR QUE ES IMPORTANTE QUE USTED TENGA EXITO EN LAS
RELACIONES CON EL CLIENTE?

En el ambiente de las orgamizaciones actuales, se cumplen con facilidad
numerosos objetivos simplemente comprendiendo a los clientes y usuarios,
superando sus demandas por servicios y agregando valor en todos los puntos de

contacto.
El servicio a cliente frente a frente, lleva nuestra organizacion a otro nivel de

compelencia, mas personalizado. y para ello es importante conocer cuales son

las necesidades de nuestros clientes:

¢ Quiénes son sus clientes?

{Qué requieren de usted sus clientes?

&Qué valor agregado les puede proporcionar?

por: Lic. Armando Ramirez Barrera

El éxito de una persona

no depende de su
inteligencia, sino del
arte de las relaciones

interpersonales

16



Calidad en el Servicio

2

Transmitir una actitud

positiva

ey 0 S

EN ESTA PARTE DE NUESTRO CURSO USTED
TRABAJARA LOS SIGUIENTES CONCEPTOS:

a) ¢Cuan positiva es su actitud?

b) Comunique su mejor imagen.

¢} Lenguaje corperal.
d) Escuche el sonido de su propia voz.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera 17
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Calidad en el Servicio

NUESTRA ACTITUD

Los deseos de de |la mayoria de las personas son:

.. felicidad, progreso y ganar dinero.

Una forma de lograr estos objetivos es siendo rice y prospero.

Asi como hay personas pobres y personas ricas, hay paises pobres y
paises ricos .. La diferencia entre los paises pobres y los ricos no es su
antiguedad.. Queda demostrado, con los casos de paises como India y
Egipto, que tienen mil afios de antiguiedad.. y adin son pobres.

Al contrano, Australla y Nueva Zelanda, que hace poco mas de 150
afios eran desconocidos, hoy son  paises desenvueltos y rncos. La
diferencia entre paises pobres y rcos, tampoco esta en los recursos
naturales que disponen......pues Japén tiene un territorio muy pequefio y
su 80 % es montafioso; malo para la agricultura y el ganado

Sin embargo, es la segunda potencia econdmica mundial;su territorio es
como una fabnca flotante que recibe materia prima de todo el mundo
transformandola en  productos y  acumulando riqueza.

Por otro lado, se encuentra Suiza... sin océanos y que tiene una de las
mayores flotas nauticas del munde No tiene cacao, pero si el mejor
chocolate del mundo En sus pecos kilometros cuadrados, cria ovejas y

cultiva el suelo sdlo cuatro meses al afio, ya que el resto es inviernc..

Sin embargo tiene los productos lactecs de mejor calidad de toda
Europa. Al igual que Japén, no tiene productos naturales, pero da, y
exporta servicios de calidad muy dificl de superar, y.. s un pais
pequerio que da una imagen de seguridad, crden y progreso.

por: Lic. Armande Ramirez Barrera
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Calidad en el Servicio

Tampoco es la inteligencia de las personas, como lo demuestran
estudiantes de paises pobres que emigran a los paises ricos y
consiguen resultados excelentes. Otro ejemplo son los ejecutivos de
paises ricos que visitan nuestras fabricas, y al hablar. con ellos nos
damos cuenta que no hay diferencia intelectual

Finalmente no podemos decir que la raza hace la diferencia.
Pues en los paises europeos vemos como los llamados “ociosos” de
Ameérica o Africé...demuestran ser la fuerza productiva de esos péises.
Preguntémonos

¢ Quién levanta las cosechas en nuestro vecino pais del norte?
& Qué hace |a diferencia?

LA ACTITUD DE LAS PERSONAS HACE LA DIFERENCIA .
Al estudiar la conducta de 1as personas en los paises ricos, se descubre
que la mayor parte de la poblacién cuenta con una cultura de servicip,

veamaos por que

La actitud de las personas hace Ila diferencia...

por: Lic. Armando Ramirez Barrera

1+ Iniciativa personal
como principio basico..

2+ Anticipacion y
mentalidad preventiva

3+ Respeto a valores y
principios.

4« Creedibilidad y
confianza

5+ Asertivos y
responsables

6+ Capacidad de
escucha y comprensién
hacia los problemas
proplos y necesidades
de los demas.

7+ Capacidad de
organizacion personal

y del trabajo.

8- El respeto por el
derecho de los demas.

S« Su amor al trabajo.
10+ Respeto a su

imagen y presentacion,
como individuos, comao.

19



¢QUE COMUNICA NUESTRA IMAGEN?

Nada se vende sin un comprador. Asi que antes de salir de su casa
péngase en los zapatos del comprador, véase al espejo y preglntese
por un memento 4alguien me compraria? Ya que siempre nos estamos
vendiendo de alguna manera, ninguno quisiéramos ser "marca
desconocida”. La marca desconocida no vende

Para vendernos con éxito debemos presentarncs con el mejor y mas
atractivo paquete Esta tratando de convencer a alguien de algo, de que
vean las cosas como usted quiere. Para que esto suceda, primero tiene
que gustarles. Piense en la envoltura y en el contenido. Nuestra imagen
exterior debe reflgjar las cualidades que queremos vender a los demas

Si la envoltura les provoca desconfianza o preocupacion, puede decirle
adidés a todo lo que venda. Asi que vendamonos primero a nosotros
mismos. Y recordemos: No hay nada que atraiga mas el éxito que la
imagen del éxito. Por lo tanto, actuemos, vistdmonos, pensemos

como triunfadores.

ZHa visto alguna vez a un triounfador, encorvado y arrastrando los
pies?

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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EL LENGUAJE CORPORAL

Nuestra imagen afecta el como nos perciben fos otros, pero lo que es
mas importante aon, influye en cémo nos percibimos a nosotros
mismos No podemos dar aquelio que no tenemos Cuando nos

sentimos bien, nos vemos bien

Todos hemos tenidos esos dias que al ir caminando por la calle, o al
entrar en el elevador, nos encontramos con nuestra imagen reflejada en
un espejo, y nos sale del alma decir "|Qué bien estoy‘ hoy! He
adelgazado un poco, el traje me sienta bien, me siento atractivo”. Son
€505 momentos magicos que muchas veces quisiéramos atrapar y que
$& nos escapan entre los dedos.

Recordemos por un instante esos momentos. ;Como estaban sus
ganas de relacionarse con los demas? ,Sus ganas de platicar, o de
sonreir? Buenoe, jhasta el tono de voz al contestar el telefono cambia!

En esos dias nos sentimos asi sencillamente porgue nos gustamos,
porque sabemos que nos hemos cuidado, hemos hecho ejercicio,
estamos satisfechos con nosotros mismos Sentimos bien, gustamos...
se reflgja en todo

Sin embargo, todos hemos tenido esos dias cuando al ver nuestra
imagen refiejada en un espejo nos sale del ama decir: "Hoy, de plano,
no es mi dia jMe siento gordo, los pantalones me aprietan! jMe estoy
quedando calvo, este traje se me ve muy mall". Qué sé yo, mil cosas
que todos nos hemos dicho en alguna ocasién Recordemos por un
momento cémo nos sentiamos entonces ¢ De qué humor estAbamos?
No teniamos ganas de sonreir ni de comunicarnos. Hasta nuestra
forma de caminar cambial

por: Lic. Armande Ramirez Barrera
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Cuando tenemos una autoimagen positiva nos gusta lo que vemos, y lo
transmitimos.

Todos hemos vistc a personas perfectamente capaces, trabajadoeras,
talentosas, estancadas en sus carreras y la gente no sabe ;por que?,
& Qué comunica nuestro cuerpo, que comunicamos al telefono?, ¢Qué

comunicamos en nuestro trato?

Cuando proyectamos una mala imagen en el vestir, o fisicamente no
estamos en forma, asumimos un comportamiento desconfiade, lo que de
hecho afecta nuestro desempefio.

Las demas personas perciben esta imagen negativa y de pronto nos
vemos metidos en un circule vicloso, porque nos damos cuenta de que
no estamos siendo aceptados y esto deteriora ain mas nuestra imagen

LQué se interpone en nuestro camine hacia sentirnos completamente
seguros de nosotros mismos? ;Qué comentarios recibimos de nuestros
amigos acerca de nuestra forma de vestir, de nuestro peso, de nuestra
piel, que nos han molestado?

La autcimagen esta en nuestras manos. Esforcéemonos en cambiar
nuestro exterior, de manera que al ver nuestra imagen reflejada nos
salga del alma deci: jQué bien me siento!

Los cirujanos plasticos lo han comprobado. Casi siempre al cambiar el
fisico de alguien se transforma su personalidad, su conducta e Incluso
sus talentos y habilidades, por ejemplo, el que era timido porque tenia
una cicatriz en la cara que era su obsesion y que diariamente al
rasurarse e molestaba verla, al coregirsele se convierte en una
persona mas segura, mas abierta. Se siente mejor porque el problema
no era puramente fisico, sino también emocional, ya que afectaba su
autoconfianza.

por: Lic. Armande Ramire; Barrera
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Para la gente con algan defecto facial, la cirugia plastica puede hacer
milagros. En el momento en que el cirujanoc corrige el detalle, su bisturi
funciona como un instrumento magico que transforma no sélo el fisico,
sino también |a vida entera

Algo muy comn, sobre todo entre los adolescentes, es que se imaginan
feos simpiemente porque sus facciones no son perfectas como las de
Tom Cruise, Claudia Schiffer o Michelle Pfeifer. El problema es que, si
nos sentimos feos, actuamos como feos y ademas, jnos vemos feos!

Si preguntara a las personas si estan contentas con su fisico, el 90 por
clento contestaria que hay algo que no les gusta. Pegquefos cambios
haran la diferencia. Bajar tres kilos de peso, cortarse el cabello de una
manera diferente 0 usar los colores que sabemos que nos favorecen,
pueden hacer que nuestra actitud cambie por completo.

Refiexione, no hay personas feas o guapas, las hay flojas jHay tanto a
nuestro alcance para vernos mejor! Pongamos interés en nuestro
arreglo para que, cuando veamos nuesira imagen reflejada, nos salga
del alma decir; jQué bien estoy!

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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Calidad en el Servicio

; , ‘ > Nunca tendrds una
Al igual que un actor o una actriz, el hecho de relacionarte con los y ;

.

demas te exige estar tado el tempo en el escenario. Calificate : segunda oportunidad |

sinceramente en cada una de las siguientes areas _ para dar una primera
impresion positiva.
R LI LY TERRE LR T

"| Excelente | Bien | Razonable | Regular | Deficiente’

(5) (4) (3) 2 | 1)

Corte de i
peinado (largo .
y limpieza
apropiados
EJERCICIO

Habitos
1 personales de
limpieza (ufas, Imagen
manos y
dientes)

Comunica Mejor tu

Ropa y joyeria
(apropiades
para la
ocasién)

Pulcritud
{zapatos
brillantes, ropa
limpia y bien
planchada,
etc.)

Presentacion
general ;Mi
apariencia Excelente:
refleja
profesionalismo
en el trabajo? Buena:

TOTAL
Necesito  mejorar:

por: Lic. Armandoe Ramirez Barrera 24



ESCUCHE EL SONIDO DE 5U PROFPIA VOZ

La voz puede expresar una actitud positiva, negativa, o una actitud de
"no me importa”

Hay algunos detalles que debemos cuidar al emitir un mesnaje

Por gjemplo:

En una llamada de negocios vayamos al grano, seamos breves,
concisos (La gente que trabaja siempre esta muy ocupada }

Las llamadas de negocios hagamoslas sélo en la oficina, nunca a la
casa de la persona y menos fuera de horas de trabajo (asi le tenga

usted toda la confianza del mundo),

Un grave error que se debe evitar cuando se es un joven ejecutivo, es

pedir a la secretaria que o comunique con un directivo mas alto
jerarquicamente o de mayor edad y no estar en la linea cuando la

persona conteste.

No hablemos al mismo tiempo con alguien mas, ni hagamos algo que

requiera concentracion (para aprovechar el tiempo) mientras estamos en
el teléfono; la gente nota que estamos distraidos y es una descortesia.

Si nos interrumpen mientras estamos en la linea, digamos:
"Permiteme, tengo que ver algo"y disculpémonos al retomar la Hlamada.

Si la persona extiende su conversacidn interminablemente, podemos

decirle, "Sr. Fulano, no le quiero quitar mas su hempo, es usted muy

amable, hasta luego y gracias" (sea despiadado con ellos).

Demos mas importancia a ia gente que esta fisicamente frente a

nosotros que a la que esta en la linea.

por: Lic. Armande Ramire; Barrera 25



Calidad en el Servicio

No tratemos de manejar dos asuntos en una misma llamada, sobre
todo cuandc una de esos asuntos es agradecer algo. Es preferible

volver a llamar.

Si marcamos un numero equivocado, disculpémonos amablemente, en

lugar de colgar de manera brusca.

Cuando una perscna ha tomado la llamada, pregunte si es un buen
momento para hablar, o si se comunica mas tarde.

Evitemos comer o masticar chicle al hablar por teléfono, los sonidos
que producimos le llegan amplificados al que escucha y es muy molesto,
ademas de que damos la impresién de no estar atentos.

Sonriamos cuando hablemos por teléfono Aunque la gente no nos ve,
si puede "escuchar'nuestra sonrisa. (Ojala todas las telefonistas lo
hicieran)

No permanezcamos callados cuando alguien nos esta platicando alge;
este saca de balance a la persona. Debemos hacerle comentarios que
te hagan saber que "lo estamos siguiendo”, como™ ;de veras?", "si”,
efcétera.

Si hacemos una llamada y se corta la comunicacion es nuestra
cbligacion llamar otra vez St estamos de visita en una oficina y le entra
una llamada urgente a la persona, debemos ofrecer salirnos. Si nos dice
gque no es necesano y que sélo le tomard un minuto, entonces
revisemos algun papel personal o el periddico, no nes quedemos viendo
a la persona o sin hacer nada. (Ahora que si empieza a tardar y nota
que no es importante, quédesele viendo, a ver si lo presiona y cuelga.)
Si la conversacitn toma un girc personal, hay que salirnos
inmediatamente, haciendo una sefial de que esperaremos afuera La
persona agradecera nuestra sensibilidad.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera

Iniciemos y
terminemos la
conversaciéon con un

comentario amable.

Si tomamos en cuenta
estos detalles
aparentemente sin
importancia, haré que
nuestras relaciones
publicas mejoren. Y
2quién puede aspirar
a tener amigos o
ascender a una
carrera profesional sin

ellas?
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Calidad en el Servicio

3

Identifique las

necesidades de sus

clientes

EN ESTA PARTE DE NUESTRO CURSO USTED
TRABAJARA LOS SIGUIENTES CONCEPTQS:

a) Necesidades de tiempo.
b) Necesidades personales.

¢) Cuatro necesidades basicas.

por: Lic. Armandoe Ramirez Barrera 27



LAS NECESIDADES DE NUESTROS CLIENTES

Todos los modelos de calidad y competitividad consideran que uno de
los puntos fundamentales es el conocimiento del cliente (usuario,
beneficiario, consumidor, etc) y sus necesidades Sin embargo en la
practica es mucho mas importante :

Primero.

identificar adecuadamente al cliente para no correr el riesgo de
(peligroso) de satisfacer necesidades de clientes que no lo son. Esto
quiere decir que la organizacién o proceso, debe "elegir' primero
quienes desea que sean sus clientes, en base a perfiles (de
mercadotecnia, uso, consumo, etc.) o como se dice comunmente, cual
deseo que sea mi mercado nicho {microsegmentacién del mercado).
Suena sencilio, sin embargo, la mayoria de los errores en calidad radica

en una mala identificacion del clientefusuano

¢ Quién es su cliente o usuano?

Ejemplo 1: El 70% de las personas formadas en una fila del banco, no
son clientes de algun producto del mismo (solamente van a pagar o
cobrar alge, o son enviados del verdaderc cliente) por lo tanto no
podemos ir y encuestarlos a todos sobre sus necesidades y
satisfacciones (es mejor hacerlo con los verdaderos clientes).

Ejemplo 2: En una carcel o centro de readaptacion social, el cliente no
es el reo, sino la socledad.

por: Lic. Armande Ramirez Barrera
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Calidad en el Servicio

Ejemplo 3: En los hoteles muchos usuarios desean ser vistos como
personas morales al momento del ingreso {para descuento, upgrade,
etc.) y no como personas fisicas. El que esta parado frente a ti no es
"fulanito”, sinc la compania XYZ a la que facturamos mensualmente
353538,

Ejemplo 4: Los puestos de cobranza y crédite, cominmente tienen
funciones de satisfaccién a clientes, pero lo dificil de su labor es que
también tienen funciones de seleccion de mercado y clientes Si no nos
aprueban el crédito en un banco, lo gue nos dicen es que no desean
que seamos clientes de este producto. Al igual, que 51 no pagamos una
factura, pasamos de clientes a delincuentes Por lo tanto es muy
importante contestar la pregunta: ;quién es mi cliente?,;quién debe ser
mi cliente? o ;quién deseo que sea m cliente? mucho antes de niciar
los grandes esfuerzos de conocimiento de necesidades y expectativas
de "todos los que crec” que son mis clientes.

Ejemplo 5. En un restaurante el cliente siempre es el comensal y el
proveedor siempre es el mesero, independientemente de que en
ocasiones el comensal tenga que contestar preguntas del meserc o al
final, tenga que pagar dinero a la cajera. Estas acciones no convierten al
comensal en proveedor del meserc o de la caera, simplemente
refuerzan su posicion de cliente {s1 no le contesto al mesero, no me
puede satisfacer. Si no pago, llaman a fa pohcia). Suele haber confusidn
entre los roles de proveedor y cliente (ejempic restaurant) porque se
cree que el cliente es el que recibe "algo” y el proveedor quien lo otorga,
pero esto no es ciertc En una misma cadena productiva, por definicién,
el proveedor no puede ser cliente ni viceversa. Ei mesero a lo largo de
toedo el servicio sera el proveedor y el comensal el cliente (aunque el
cliente DE informacién al mesero).El procesc o actividad que sigue a la
propia no necesartamente es Ml CLIENTE(decir al mesero que deseo un
refresco para que el realice una actividad no convierte al mesero en el
cliente), sin embargo en calidad hay que darle trato de cliente. Es decir,
decir que aunque tengamos interacciones con los proveedores,

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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debemos tratarnos bien y con alta satisfaccidn (s la cajera me pide
cambio, yo trato de hacerlo en un afan de satisfacerla aunque no sea mi

cliente sino mi proveedora. Si no tengo cambio, no debe importar
porque la responsabilidad de satisfacerme sera siempre del ella como

proveedora). La calidad es satisfaccion de las necesidades validas de

los clientes verdaderos.

Una vez definido el cliente, entonces estamos en capacidad de

preguntar ;Qué necesidades tiene mi cliente o usuario?

< Coémo podria adelantarme a las expectativas dei usuario?

& Como darle un valor agregado y superar sus expectativas?

por: Lic. Armando Ramirez Barrera 30



LAS CUATRO NECESIDADES BASICAS
Cualguier ser humano tiene necesidades, los clentes tienen
necesidades especificas, vea la pelicula que el instructor les presentara

y explique las necesidades basicas:

SER ESCUCHADO

SER RECONCGCIDO

SER CONSIDERADO

Y SER:

por: Lic. Armandn Ramirez Barrera
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Reorientacion

LAS NECESIDADES DE NUESTROS USUARIOS

Diios mio dame valor para cambiar las cosas
gue puedo cambiar, serenidad para aceptar las cosas
que no puedo cambiar y

sabiduria para distinguir la diferencia

pe

TIPOS DE ACONTECIMIENTOS

a )

LOS QUE PODEMOS CONTROLAR

LOS QUE NO PODEMOS CONTROLAR

\\ j

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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Calidad en el Servicio

4

Ocupese de las

necesidades del

producto de sus clientes

EN ESTA PARTE DE NUESTRO CURSO USTED
TRABAJARA LOS SIGUIENTES CONCEPTOS:

Identifique claramente el servicio que presta.

Identificando al cliente para su producto o servicio,

Identificando los requerimientos de los clientes.

Traducir los requerimientos a especificaciones del proveedor.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera 33



Los clientes requieren de:

1° creacion continua de valor para el cliente. Brindar todo el soporte
técnico para identificar cual es el producto, que es lo que necesita el
cliente.

2° optimizacién de los procesos productivos. Adoptar una politica de

mejoramiento continuo.

La Calidad empieza con la gente e involucra politicas, responsabilidad y
valores. Para ello es necesario estar inmerso en un proceso de continua
mejoria, que permita el desarrollo persenal, involucra la calidad en cada
grupo, en cada persona, donde cada uno pone parte de si mismo para
lograr las metas a alcanzar.

Lograr la calidad en un proceso, es disefar el proceso con el fin de
conseguir productos y servicios que satisfagan una necesidad El
procesc comienza definiendo al cliente, luego con sus necesidades y

requerimientos, para posteriormente cumplirlos.

Pero todo es alcanzable dnicamente s se tiene una filosofia basada en
principios permanentes, donde existe el compromiso de cada quien con
s1 mismo, la organizacion y la sociedad Lograr ese compromiso es en lo
que se tiene que trabajar, una vez que la calidad salga naturalmente de
cada individuo, de su manera de trabajar, ésta se hace transparente a la
organizacion, y no se ve como algo impuesto o implantado por decreto

Es necesario que todos nos invelucremos, y seamos participes de forma
natural. Las responsabilidades no deben asignarse por obligacion,
deben formar parte del deseo de cada uno Este cambio de filosofia
forma parte del cambio cultural al cual nos debemos someter, para que
todo sistema de Calidad funcione con éxito en la practica.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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Es por ello, que paralelamente a todo este proceso de redaccién y
revision de manuales, procedimientos, etc , se debe revisar y reforzar
este aspecto de cémo gerenciar nuestro sistema. Definitivamente, como
parte de todo este proceso de maduracién y adaptacién, es muy
importante nuestro desempefio en el rol de lideres o gerentes; ya que
en gran parte, de ello dependera gue nuesiro equipc de trabajo
responda de manera eficaz a este proceso de implantacion y de cambio
hacia ese gran Caminc que es la Caldad, un Camino cuyas escalas o
metas son estandares, compromisos, en fin mejoras continuas, un
Camino con un Norte claramente defindo y aunque sea comin para
todos el lograr la Excelencia, éste se va a ver sensiblemente
diferenciado para cada organizacion segun se logre este compromiso
con la Gente. La Calidad nace del espiritu Humano.

ANALISIS DE PELICULA

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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Mis usuarios internos son:

Necesitan de mi:

Mis usuarios externos son:

Necesitan de mi:

por: Lic, Armande Ramirez Barrera
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Calidad en el Servicio

Use el proceso para un

servicio excelente

EN ESTA PARTE DE NUESTRO CURSO USTED

TRABAJARA LOS SIGUIENTES CONCEPTOS:

Atender a ia persona.
Aclarar la situacion.
Satisfacer o exceder la necesidad.

Asegurarse de la satisfaccion.

por: Lic, Armando Ranirez Barrera

5
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EJERCICIO: Por favor atienda a las instrucciones que el

AT

A\ 14

AV

A ¥

positivo

instructor le proporcionara.

+ -

negativo

:
E

ke

|

3

i

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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Calidad en el Servicio

Se estaran preguntando, ¢ Qué es gratis en esta época? Y ademas ,no
es un regalo?.
Pues si, existe y es

La calidad en e} Servicio

Y es gratis por que lo que cuesta es la "NO CALIDAD EN EL SERVICIO”
todas las actividades que se llevan a cabo por no hacerlas bien desde

la primera vez.

Cada centavo que no se gasta por hacer mal las cosas o repetirlas, es
un ahorro neto.

& Por qué emplear tantos recursos para encentrar, arreglar y combatir,
cuando en primer lugar los errores pueden prevenirse? El apagar fuego
debe ser reemplazado por la prevencion.

Hacer el frabajo bien desde la pnmera vez es mas barato que gastar
tiempo y dinero para detectar problemas y corregirlos o por desechar

articulos que se rompen o se hacen mal.

Es comin que se plense que la calidad debe darse dnicamente en el
lugar donde se fabrica el producto, pero la verdad es que se origina en
todas las areas de la empresa y en todos los aspectos de nuestra vida
en el trabajo, en la escuela, en la casa, con nuestra familia, es decir en
todo.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera

1ES GRATIS!
perc no es un regalo
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Para ser competitivc en el mundo actual hay que ofrecer productos y
servicios de alta calidad.

Si un producto o servicio encierra un beneficio claro para el cliente o
usuario, una buena calidad no haréd sine incrementarlo, si el beneficic no

existe, |a calidad no lograra crearlo, por muy buena que sea

Sugerenctas para hacer mas satisfactoria la estancia de nuestro usuario

por: Lic. Armando Ramire; Barrera
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Calidad en el Servicio

Estadisticas a cerca de los servicios

¥ Solo el 4% de ios clientes se queja.

v

EL 91% de los clientes piensa que de nada sirve quejarse.
¥ Un cliente descontento hablara mal de la organizacion a otros diez y
estos a su vez a otros15c/u.

¢Cuales son las principales gquejas de los usuarios del senado de la
republica?

por: Lic. Armande Rarmurez Barrera

La mayoria de los
clientes deja de hacer
trates con las
organizaciones

porque:

1% muere

3% se muda lejos

5% busca otras
opcionas

9% {frata con los

competidores.
14% esta descontento
68% estan disqustados

por ia forma como se
les frafo.
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2Por qué las organizaciones dan un mal servicio?

» Empleados inexpertos.

= (Carencia de programas de capacitacion

e Actitudes negativas

+ Deferentes percepciones entre organizaciones y los clientes.
= Carencia de la filosofia del servicic.

« Maltrato a los empleados y a los clientes

¢Qué no hemos hecho, pero que de hacerlo cambiaria

radicaimente la forma como venimos trabajando?

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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Calidad en el Servicio

QUE NOS IMPIDE DAR UN BUEN SERVICIO

HABITQS:
Siempre lo he hecho asi......]y guel

MIEDO AL FRACASO:

¥.....£ Si no funciona? ...... ya me hicieron trabajar doble ¢ no?

PREOCUPACION POR LA CRITICA.:
Que van a decir mis amigos .... siempre lo hemos hecho asi

FALTA DE CONFIANZA EN SI MISMO
y...4Si no puedo?

FALTA DE PRACTICA:
{Esto no lo hemos hecho antes!

FALTA DE COMPROMISO Y ENTUSIASMO

jNunca va a funcionar! .... estos instructores estan mal aqui es

gobierno

DEPENDENCIA DE LOS DEMAS.
Me espero a que comiencen otros ..scbre todo mi jefe...

AUTOJUSTIFICACIONES:
Es que... si. pero ..asi me educaron desde nifto.

por: Lic. Armando Ramirez Barrerg
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Calidad en el Servicio

CUALIDADES QUE FACILITAN EL CAMBIO.

Pasar de la dependencia a la independencia y de la
independencia a la interdependencia.

Ser proactivo

Tener claro mi abjetivo de cambio.

Buscar alternativas

No darfe importancia al pensamiento pesimista

Ser flexible con uno mismo

Estar motivados y rodeados por gente positiva
Responsabilizarse def cambio sin esperar que otros nos
presionen,

No culpar a nadie.
No prejuzgar.
Mantener la mentalidad interdependiente,
Analizar los pros y los contras del cambio.
Visualizar los cambios

Manegjo de herramientas asertivas

Perststir

por: Lic. Armande Rarmirez Barrera

St fo escucho,
puedo tal vez
recordarlo;
siloveoyfo
escribo,
sequramente podri
serme de gran
utilidad;
pero st foveo, lo
oigo, y lo hago,
jamds podré
ofvidarlo
porque ya forma
parte de mi.
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Calidad en el Servicio

6

Asegurese de que sus

clientes/usuarios

regresen

o

EN ESTA PARTE DE NUESTRO CURSO USTED
TRABAJARA LOS SIGUIENTES CONCEPTOS:

a) Preparese para lo inesperado.

b) Obteniendo retroinformacion.

¢) Como satisfacer a los clientes que se quejan.

d) Aprendiendo a poner a los clientes dificiles de

su lado.

¢) Dando ese paso extra en el servicio.

por: Lic. Armande Ramirez Barrera 45



IDEAS PARA SATISFACER A NUESTROS USUARIOS

ldeas para mantener satisfechos a nuestros usuarios y por tantc a

nosotros mismos, es sencillo; el problema esta en implementar esas
ideas, a continuacion presentamos algunas ideas, pero recuerde, son

eso, solo ideas; por favor agregue algunas y proponga estrategias,

probablemente tenemos la solucién a muchgs problemas frente a
nosotros y no las hemos visto.

VEAMOS

Ay

Crear un ambiente en la organizacién orientado al servicio. '
Tener una vision a corto, mediano y largo plazo del servicio.

A2 A

Respaldo total al usuario y cliente del Senado.

Fundamental tener politicas por escrito de nuestros servicios.
Autorizacion a los empleados (empowerment).

Capacitacion de los empleados

Programa de servicios

v Vv ¥V V¥V V¥V

Persona adecuada en el puesto adecuado.

A

Recompense la lealtad interna y externa.

h 1

Inspeccione lo que espera

Establezca normas para el desempefio.

Cambie de adscripcién a sus empleados
Apligue un entrenamiento combinado.

Use sistemas de servicio que sean amistosos con el usuano

Haga flexible sus politicas de servicio.
Edugue a sus usuarios.

Maneje las quejas apropiadamente
Convierta las quejas en oportunidades de mejora.

vV YV ¥V ¥V V¥V ¥V ¥V ¥ ¥

Adiestre a su personal para gue haga bien las cosas desde la

primera vez.

v

Acepte solamente la excelencia
» Haga saber a sus usuarios que se interesa por ellos.

por: Lic. Armando Ramirer Barrera 46



Ltevar a cabo todos tos esfuerzos conjuntos para lograr el objétivo de la
Calidad es algo que se tiene que analizar a fondo por ejemplo,

preguntas como:
£ Qué parte es importante para lograr la calidad?

¢ Qué elementos practicos pueden ser utlizados para obtener logros

significativos en el proceso de calidad?
< Como satisfacer a nuestros usuarios internos y externos?, etc.

La respuesta de cada uno de estos elementos da un enfoque practico y
con miras a crear un mejor ambiente laboral La calidad no siembre se
alcanza de 1a noche a la mafiana, pasa por toedo un procesc veamos:

Modelo de Aceptacion

1.-Pérdida de
Rechozo Tiempo

Shoek 2.-Resistencia

o al cambio
Internalizacian
3.-Riesgo de

Desilusion abandonp
Consolidacian 4_-Aprender o
valorer el
Programe

5.-Meora no
sistemdtea

Estado de Animo

6.-Mejora
sistemética

7 7.-Uso
Continuade

Adaptodo ue* Adams, Heyes ana Hopson (1976) Tiempo

por: Lic. Armande Ramire; Barrera
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En la ultima década la calidad se ha convertido en un concepto citado
por las principales instituciones y empresas publicas y privadas, se ha
convertido en una meta, la calidad en general abarca todas las
cualidades con las que cuenta un producio © un servicio.

En el &mbito educative dentro del Programa Nacional de Educacion
2001-2006 el gobiernc federal mexicano resalta la necesidad de
avanzar en la consclidacion de la educacion en todos ios niveles,
proponiendo la creacion del Institute Nacional De Evaluacién de la
Educacién, donde considera la evaluacién del aprendizaje como un
elemento importante, siendo la educacion considerada la "columna
vertebral” de las acciones del gobierno es hacer de la educacidén un gran
proyecto nacional, considerando que esto conseguiria ampliar que los
ciudadanos logren mejores niveles de calidad de vida.

De tal forma que alguien no puede ofrecer calidad en sus diferentes
ambitos, sino tiene calidad de vida.

cD6nde comienza la calidad de vida?

por: Lic. Armando Randrez Barrera
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Para ofrecer un servicio de calidad, debemos de ser personas de

calidad. ; Cémo se puede llegar a ser una persona de Calidad?

Persona:

Padre o Madré:

Profesidn:

Amigos:

Familiares:

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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LAS ORGANIZACIONES DE CALIDAD EN EL SERVICIO

. g:Récuerda aléllﬁé c')réani'zac:

{Recuerda alguna organizacién que le ofrecié un pésimo

PR

ion

. que le ofrecié un buen servicio? servicio?
Por ejemplo: Por ejemplo:
s T w e - Tt e AN LA PRS- PR LM AT Tl e A s s
P T TP PN T B T R I R il T LT < ST trr i .
£ Qué los caracteriza? ZQué los caracteriza?
T carrr e pe e e e G ¢ NEL 0v £ tmaa i g geE Gt rwseme

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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DIAGNOSTICO

¢ Como estamos? 2como deberiamos estar?

Puesto:

por: Lic, Armando Ramirez Barrera 51



¢Necesitamos cambiar como organizacion?
SIo NO O NOLOSELO

¢ Queremos cambiar?
s NO O NOLOSELO

¢ Qué necesitamos cambiar?
1 o

20

30

40

50

< Como podriamos hacer esos cambios?

par: Lic. Armando Ramirez Barrera 52



DECALOGO DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO

1. El servicio parte de una actitud interna Para ser capaz de
servir a otros es necesario ser capaz de servirse a si mismo

2. El servicio no se puede fingir. Se tiene que vivir y sentir
genuinamente.

3. El servicio no puede basarse en una creencia o suposicion.
Se tiene que disefiar conforme a las necesidades y expectativas
reales del servido.

4. Quien sirve no tiene autoridad para evaluar el servicio que
otorga. Solo el servido esta capacitado para calificar su grado de
satisfaccion.

5. El usuario siempre espera que las cosas salgan bien. Las
excusas no forman parte de sus expectativas.

6. Los medios para servir pueden ser materiales, pero su efecto
concluye invariablemente en sentimientos. El ser humano es el
arigen y destino de cualquier satisfactor.

7. El poder gque engrandece a los hombres es el que se utiliza
para servir. Quien pretenda ser el primero en mandar, tendra que
ser el primero en servir,

8. Servir es la actividad por excelencia del ser humano, el
espiritu se fortalece mas cuando sirve, que cuando se es servido.

9. No importa que tan bueno parezca un servicio; si no logra la
satisfaccion del usuario, el servicio es malo,

10. La satisfaccion del servidor, nace a partir de la satisfaccion

del servido. Ei servidor podra estar tan satisfecho, como
satisfecho esté el servido.

"TRATA AL USUARIO COMO
QUIERES SER TRATADO”

por: Lic. Armande Ramirez Barrera
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