Guia de apoyo

Espiritu de servicio

El impacto de un buen servicio al cliente a través del espiritu de ser-
vicio de los colaboradores de una empresa es significativo y puede
tener repercusiones tanto a corto como a largo plazo. Algunos de
los efectos positivos de ofrecer un excelente servicio al cliente son
los siguientes:

Fidelizacion de los clientes: Un cliente satisfecho y bien atendido
tiende a volver y a realizar compras recurrentes. Ademas, es mas
probable que recomiende la empresa a amigos y familiares, lo que
puede generar un aumento en el nimero de clientes.

Mejora de la reputacion: Un buen servicio al cliente es un factor
clave en la construccién de la reputacion de una empresa. Los
clientes felices compartiran sus experiencias positivas, lo que ayu-
dard a aumentar la imagen positiva de la empresa en el mercado y

a generar confianza.

Diferenciacion de la competencia: En mercados altamente com-
petitivos, el buen servicio al cliente puede ser un factor diferencia-
dor clave. Si una empresa logra brindar un servicio excepcional, es
maés probable que los clientes elijan hacer negocios con ella en
lugar de con la competencia.

Reduccion de quejas y devoluciones: Cuando los clientes reciben
un buen servicio y sus expectativas se cumplen o se superan, es
menos probable que presenten quejas o soliciten devoluciones.
Esto reduce los costos y la carga administrativa asociados con la
gestion de quejas y devoluciones.

Incremento en las ventas y los ingresos: Un buen servicio al
cliente puede generar un efecto positivo en las ventas y los ingre-
sos de una empresa. Los clientes satisfechos estan dispuestos a
gastar méas dinero en productos o servicios adicionales, lo que
aumenta el valor de vida del cliente.
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EL MAPA

En un sistema de libre mercado, el cliente es el rey.
Aquellos que satisfacen al cliente son los que mas
posibilidades tienen de ganar (tiene una clara ventaja
competitiva) . Lo mismo ocurre con los clientes inter-
nos. Aquellos que los complazcan ganaran el maxi-
mo. Los que triunfan siempre son los que actian
para beneficiar al cliente y responder a sus necesida-
des. El impacto del espiritu de servicio se refleja a
través de servicio al cliente y puede tener repercu-
siones tanto a corto como a largo plazo en cualquier
segmento. Genera un sentimiento de lealtad para los
consumidores. Se puede llegar a convertir como un
atributo de la marca.

RANGOS

Desempeio de maxima eficiencia

INDICADORES

e A través de sus acciones y dedicacion supera siempre
las expectativas de sus clientes.

e Obtiene la confianza total de sus clientes, consiguien-
do su recomendacion activa.

e Se identifica y compromete con los problemas de sus
clientes, asumiéndolos como propios.

e Sus acciones superan su propia responsabilidad, im-
pulsando con su ejemplo a su entorno a actuar en la
misma direccion.

e Investiga constantemente nuevas o eventuales nece-
sidades de los clientes, anticipAndose a sus requeri-
mientos.

e Realiza, en forma proactiva, acciones orientadas a
mejorar los indices de satisfaccion del cliente, fre-
cuentemente supera las expectativas al respecto.

e Se compromete con el cliente y da seguimiento pun-
tual y adecuado.
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Sentimiento de lealtad hacia la empresa: Un cliente que recibe
un excelente servicio al cliente se siente valorado y apreciado
por la empresa. Esto genera un sentido de lealtad hacia la mar-
ca, o que puede conducir a una relacién comercial a largo pla-

Z0.

En resumen, un buen servicio al cliente tiene un impacto positivo
en varios aspectos importantes de una empresa, incluida la fide-
lizacion de clientes, la mejora de la reputacion, la diferenciacion
de la competencia, la reduccién de quejas y devoluciones, el
aumento en las ventas y los ingresos, y la generacién de lealtad
hacia la empresa. Es un factor clave para el éxito y el crecimiento

de cualquier negocio.

TEMARIO SERVICIO AL CLIENTE
Tema 1: Introduccién al servicio al cliente
Definicién de servicio al cliente y su importancia.

Los elementos fundamentales para brindar un buen servicio al

cliente.

Consecuencias de un mal servicio al cliente.

Tema 2: Comunicacién efectiva con los clientes
Técnicas de escucha activa.

Lenguaje verbal y no verbal en el servicio al cliente.
Habilidades para manejar quejas y reclamaciones.
Tema 3: Conocimiento del producto o servicio

Importancia de conocer a fondo el producto o servicio que se

ofrece.

Coémo transmitir el conocimiento al cliente de forma clara y pre-

cisa.

Resolucién de dudas y preguntas frecuentes sobre el producto o

servicio.
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Desempeno estable y eficiente

INDICADORES

e Entiende con gran facilidad las necesidades de sus
clientes en diferentes situaciones; puede "leer entre
lineas" e identificar aquello que incluso del cliente no
tienen claro.

e Satisface rapidamente las necesidades de sus clientes,
resolviendo sus problemas e inquietudes en cuanto
los percibe.

e Dedica su mayor esfuerzo a la tarea de buscar solu-
ciones para las necesidades de sus clientes, antes de
que se las planteen.

e Realiza propuestas para mejorar los productos y
servicios de la organizacion, con vista a la mayor
satisfaccion de los clientes.

e Muestra interés por atender al cliente.

e Mantiene un trato amable y cordial con los clien-
tes.

Desempeio estable y pero propenso a fallos

INDICADORES

Mantienen buenas relaciones con los clientes;
constantemente los informa de cambios y noveda-
des, sosteniendo una fluida comunicacion que fa-
vorece la satisfaccion de los mismos.

Escucha las necesidades de los clientes.

Trata de solucionar los problemas de los clientes
por si mismo y con rapidez.

Estéd siempre disponible para recibir y escuchar a
sus clientes.

Interpreta adecuadamente las necesidades de los
clientes.

Desestima dar seguimiento, pues no lo considera
como parte de una actitud servicial, sino la consi-
dera meramente operativa.

Ante situaciones de tension puede ser aspero en
su trato.
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Tema 4: Resolucién de problemas y conflictos

|dentificacion de problemas y conflictos comunes en el servicio al

cliente.

Técnicas para la resolucion de problemas de manera efectiva.
Manejo de situaciones dificiles y clientes conflictivos.

Tema 5: Atencién y seguimiento al cliente

Etapas del proceso de atencién al cliente.

Como brindar un trato personalizado y excepcional.
Importancia del seguimiento y fidelizacion de los clientes.
Tema 6: Trabajo en equipo y colaboracién

Colaboracion entre diferentes areas de la empresa para brindar un
excelente servicio al cliente.

Importancia de la comunicacion interna y la coordinacion entre

departamentos.

Construccion de un equipo de servicio al cliente eficiente y moti-
vado.

Tema 7: Uso de tecnologia en el servicio al cliente
Herramientas tecnoldgicas para mejorar la atencion al cliente.
Uso de sistemas de gestion de clientes y bases de datos.

Uso de redes sociales, chatbots y otros canales de atencion al

cliente.

Tema 8: Evaluacién y mejora continua del servicio al cliente
Importancia de la retroalimentacién del cliente.

Métodos de evaluacion de la calidad del servicio.
Implementaciéon de mejoras y seguimiento de resultados.
Tema 9: Servicio al cliente en situaciones especiales
Servicio al cliente en situaciones de crisis 0 emergencia.

Atencion al cliente en situaciones de quejas publicas 0 mala repu-

taciéon en redes sociales.

Servicio al cliente en situaciones de ventas cruzadas o upselling.
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Desempeno inestable

INDICADORES

e Atiende a lo que se le requiere y a los reclamos con
solicitud.

e Sigue las pautas de la organizacién para resolver las
demandas y consultas de los clientes.

e Se molesta ante las necesidades o problemas plan-
teados por los clientes.

e Se limita a un buen trato sin excederse en atenciones.

e No desarrolla empatia con los clientes.

Serias deficiencias para el desempeio

INDICADORES

e Piensa que la satisfaccion de sus clientes esta fuera de
sus responsabilidades.

e | e cuesta atender a sus clientes en tiempo y forma.

e Cuestiona las necesidades expresadas por los clientes.

e Considera que su trabajo no incluye la disposicion de
servir o ser al menos amable.

Practicamente no presenta desempefio

ePone obstaculos para la atencion de reclamos o con-
sultas.

eFs desatento y descortés con los clientes.

eSe desinteresa por lo que puedan pensar los clientes
de sus acciones.

e| as palabras “gracias”, “para servirle”, “con gusto” no
forman parte de su vocabulario habitual.

eMuestra una actitud indiferente incluso puede llegar a
ser 0sco u hostil.
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Tema 10: Cultura de servicio al cliente

Promocién de una cultura organizacional centrada en el ser-
vicio al cliente.

Capacitacion y formacién continua del personal en servicio al
cliente.

Reconocimiento y recompensas a empleados destacados en
el servicio al cliente.

Nota: Este temario es solo una sugerencia y se puede adaptar
segun las necesidades y caracteristicas especificas de cada
empresa o industria.

DONDE ES FUNDAMENTAL ESTA COMPETENCIA

El espiritu de servicio es indispensable en varios tipos de
puestos, especialmente aquellos que involucran la interacciéon
directa con personas y la provision de servicios. Algunas

areas donde el espiritu de servicio es crucial incluyen:

Servicio al cliente: El espiritu de servicio es fundamental en
roles que implican brindar atencion y asistencia a los clientes.
Los representantes de servicio al cliente deben ser amables,
pacientes y comprometidos en satisfacer las necesidades y

resolver los problemas de los clientes de manera eficiente.

Sector de salud: En el campo de la salud, médicos, enferme-
ros y personal sanitario deben tener un fuerte espiritu de
servicio. Su principal objetivo es cuidar y mejorar la salud de
los pacientes, brindando apoyo, empatia y atencion de cali-
dad.

Educacion: Los maestros y educadores deben tener un espi-
ritu de servicio para ayudar y guiar a sus estudiantes en su
desarrollo académico y personal. Su labor implica proporcio-
nar conocimientos, apoyo emocional y habilidades para el

crecimiento de los estudiantes.
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Trabajo social: Los profesionales del trabajo social trabajan en
comunidades, brindando apoyo y recursos a personas que lo
necesitan. Requieren un fuerte sentido de servicio para abordar
problemas sociales, promover el bienestar y fomentar el cam-

bio positivo en la sociedad.

Organizaciones sin fines de lucro: Las organizaciones sin fines
de lucro se dedican a ayudar a los demas y abordar problemas
sociales. Los voluntarios y empleados de estas organizaciones
necesitan un espiritu de servicio para trabajar en pro de una

causa y brindar apoyo a comunidades desfavorecidas.

Fuerzas de seguridad y emergencia: Los profesionales en
servicios de seguridad y emergencia, como policias, paramédi-
cos y bomberos, deben tener un fuerte sentido de servicio
hacia el bienestar y la seguridad de la comunidad. Su trabajo
implica actuar rapidamente en situaciones de emergencia,

arriesgando su propia seguridad para proteger a los demas.

Estos son solo algunos ejemplos de areas donde el espiritu de
servicio es indispensable. En general, cualquier profesion o
trabajo que tenga un impacto directo en la asistencia y el bie-
nestar de las personas, requerirad de un fuerte sentido de servi-

cio para lograr resultados positivos y satisfactorios.
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Si es posible capacitar una persona en este nivel de dominio de la competencia tan bajo, incluso cuando una persona no

tiene ningln desarrollo previo en la competencia. Si bien es cierto que se requiere un gran esfuerzo, varias de las veces

vale la pena invertir en el proceso necesario para lograrlo, ya que el capital humano es el capital méas valioso dentro de las

organizaciones.

El proceso

Para lograrlo generalmente incluye los siguientes pasos:

1. Evaluacion Inicial

Obijetivo: Identificar el nivel de competencia actual del

individuo.

¢ Entrevistas: Para conocer el contexto y los intereses de
la persona.

¢ Evaluaciones: Utilizar pruebas y cuestionarios para me-
dir las competencias actuales.

2. ldentificacion de Necesidades

Obijetivo: Determinar las competencias especificas que se

deben desarrollar.

¢ Anélisis de Puesto: Entender las competencias requeri-
das para el puesto de trabajo deseado.

¢ Feedback: Recoger retroalimentacion de supervisores,
colegas o expertos en el area.

3. Diseflo del Plan de Capacitacion

Obijetivo: Crear un plan estructurado para el desarrollo

de competencias.

¢ Objetivos de Aprendizaje: Definir metas claras y medi-
bles.

¢ Contenidos: Seleccionar materiales educativos y recur-
sos de formacion adecuados.

e Métodos de Capacitacion: Decidir entre capacitacion
en el aula, online, talleres practicos, coaching, etc.

4. Implementacion del Plan de Capacitacion

Objetivo: Poner en practica el plan de formacion.

e Capacitacion Formal: Cursos, talleres, seminarios.

e Capacitacion en el Trabajo: Entrenamiento en el puesto

de trabajo, rotacién de tareas.

¢ Mentorfa y Coaching: Apoyo continuo de mentores
0 coaches.

5. Evaluacién y Seguimiento

Objetivo: Medir el progreso y ajustar el plan segun

sea necesario.

¢ Evaluaciones Continuas: Pruebas, observaciones y
feedback continuo.

¢ Revisién de Progreso: Comparar el nivel de compe-
tencia antes y después de la capacitacion.

¢ Ajustes del Plan: Modificar el enfoque de capacita-
cidn basado en los resultados obtenidos.

6. Refuerzo y Mantenimiento

Objetivo: Asegurar que las competencias adquiridas

se mantengan y mejoren con el tiempo.

e Practica Continua: Oportunidades para aplicar las
nuevas habilidades regularmente.

e Actualizacién de Conocimientos: Formacion conti-
nua para mantenerse al dia con nuevas practicas y
tecnologias.

Reconocimiento y Motivacién: Recompensas y reco-

nocimiento para incentivar el desarrollo continuo.

Este proceso estructurado permite desarrollar com-
petencias laborales de manera efectiva, incluso desde
un nivel inicial, garantizando que los individuos ad-
quieran /as habilidades necesarias para su desemperio

profesional.
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Capacitacién formal

La capacitacion formal es un tipo de capacitacion estructurada y planificada que se lleva a cabo dentro de un entorno
educativo organizado especializado, con el objetivo de desarrollar o mejorar las competencias laborales de los emplea-
dos.

Se caracteriza por:

Estar organizada y planificada Algunos ejemplos de capacitacion formal incluyen:

La capacitacion formal se desarrolla de acuerdo a un

. - . - Cursos
programa previamente definido, con objetivos especifi-

. . Los cursos son programas de capacitacion de dura-
cOs y un cronograma establecido. Esto permite asegurar

o . cién variable que se enfocan en un tema especifico.
que la capacitacién sea efectiva y relevante para las ne-

. Pueden ser impartidos por instructores presenciales o
cesidades de los empleados. P P P

en linea.

. . Talleres
Impartirse en un entorno educativo

L - Los talleres son sesiones de capacitacién mas cortas e
La capacitacion formal se lleva a cabo en un lugar fisico

. o o intensivas que se enfocan en desarrollar una habilidad
o virtual diseflado para el aprendizaje, donde los em-

. . . : especffica.
pleados tienen la oportunidad de interactuar con ins-

. Seminarios
tructores y otros participantes.

Los seminarios son eventos de corta duraciéon que se

. enfocan en presentar informacion sobre un tema es-
Centrarse en el desarrollo de competencias

. - L ecifico.
El objetivo principal de la capacitacion formal es desa- P

. Conferencias
rrollar las competencias laborales de los empleados, es

. . . . Las conferencias son eventos de corta duracién don-
decir, las habilidades, conocimientos y actitudes que ne-

. - . . de un experto presenta informacién sobre un tema
cesitan para desempefiar su trabajo de manera efectiva.

especifico.
. , ~ o Programas de certificacion
Utilizar metodologias de ensefianza y aprendizaje

N . Los programas de certificacién son programas de ca-
La capacitacion formal se basa en metodologias de en- brog brog

~ — . . pacitacion que culminan con la obtencién de una cer-
sefianza y aprendizaje que han sido probadas y valida-

. . tificacion que acredita que el empleado ha adquirido
das para ser efectivas en el desarrollo de competencias. q q P q

las competencias necesarias para desempefiar un tra-
. bajo especifico.
Evaluar el aprendizaje ) P

La capacitacion formal incluye mecanismos para evaluar

. Motivos para invertir en este tipo de capacitacion
el aprendizaje de los empleados y asegurar que hayan

o . La capacitacion formal es una herramienta valiosa
adquirido las competencias deseadas.

para las empresas que buscan desarrollar las compe-
tencias de sus empleados y mejorar su desempefio. Al

invertir en capacitaciéon formal, las empresas pueden:
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Aumentar la productividad

Los empleados capacitados son mas eficientes y producti-
VOS en su trabajo

Mejorar la calidad

Los empleados capacitados cometen menos errores y
producen un trabajo de mayor calidad.

Incrementar la innovacion

Los empleados capacitados son més creativos e innova-
dores.

Reducir la rotacion

Los empleados capacitados son mas propensos a estar

satisfechos con su trabajo y permanecer en la empresa.

Mejorar la imagen de la empresa
Una empresa que invierte en la capacitacion de sus em-
pleados proyecta una imagen de ser una organizacion

comprometida con el desarrollo de su personal.
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La capacitacion personalizada en el ambito de las competencias laborales se refiere a un enfoque educativo que adapta

los programas de formacion a las necesidades, habilidades y objetivos individuales de cada participante en funcién a la

posicion a desempenfiar.

Cémo funciona

En lugar de ofrecer un programa unico y estandarizado
para todos, la capacitacion personalizada se caracteriza
por:

1. Evaluacion individual

Se realiza un diagndstico inicial para identificar las forta-
lezas, debilidades, conocimientos previos y estilos de

aprendizaje de cada participante.

2. Planes de aprendizaje personalizados
Con base en la evaluacién, se disefian planes de forma-
cion especificos para cada individuo, considerando sus

metas profesionales y el contexto laboral particular.

3. Contenidos y metodologias adaptadas

Se seleccionan los contenidos més relevantes para cada
participante y se emplean metodologias de aprendizaje
variadas, como tutorias, talleres préacticos, simulaciones, e
-learning, entre otras, para facilitar la asimilacion de los

conocimientos.

4. Ritmo y seguimiento individualizado

Se respeta el ritmo de aprendizaje de cada persona,
ajustando la duracién y complejidad de las actividades
formativas. Ademas, se brinda seguimiento personaliza-
do para evaluar el progreso y ofrecer retroalimentacion

oportuna.

5. Flexibilidad y accesibilidad
La capacitacién personalizada puede ofrecerse en dife-

rentes modalidades, como presencial, virtual o mixta,

para adaptarse a las necesidades y preferencias de los

participantes.

Los beneficios de la capacitacion personalizada en

competencias laborales son numerosos

Mayor motivacion y compromiso
Los participantes se sienten mas involucrados en el
proceso de aprendizaje al sentir que la formacién se

adapta a sus necesidades e intereses especificos.

Mejor comprension y retencién de conocimientos
Al enfocarse en temas relevantes y utilizar metodolo-
gias adecuadas, se facilita la comprension y retencion

de los conocimientos adquiridos.

Desarrollo de habilidades mas efectivas
La capacitacién personalizada permite a los partici-
pantes desarrollar las habilidades que realmente ne-

cesitan para desempefiarse mejor en su trabajo.

Mayor productividad y desempefio

Una fuerza laboral con competencias laborales bien
desarrolladas y alineadas con las necesidades de la
organizacion contribuye a mejorar la productividad y

el desempefio general.
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Capacitacion personalizada (Continuacion)

Reduccion de costos
Al enfocarse en las necesidades especificas de cada par-
ticipante, se optimizan los recursos y se evita la inversiéon

en formacion irrelevante.

En resumen, la capacitacion personalizada en competen-
cias laborales es un enfoque educativo innovador que
permite a las organizaciones desarrollar una fuerza labo-

ral mas competente, adaptable y productiva.
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El entrenamiento basico en competencias laborales se refiere a un tipo de capacitacién enfocada en reforzar y desarrollar
las habilidades y conocimientos basicos que son necesarios para desempefiar un trabajo especifico. Este tipo de entrena-
miento suele ser corto e intensivo, y se centra en las tareas y responsabilidades esenciales relacionadas con el puesto.

Objetivos del entrenamiento basico en competencias

laborales

e Brindar a los trabajadores las habilidades y conoci-
mientos necesarios para realizar su trabajo de manera
efectiva y segura.

e Mejorar la productividad y la calidad del trabajo.

e Reducir errores y accidentes.

e Aumentar la motivacién y el compromiso de los tra-
bajadores.

e Preparar a los trabajadores para avanzar en su carrera

profesional.

Caracteristicas del entrenamiento basico en competen-

cias laborales

e Se centra en las competencias basicas y esenciales
para el puesto de trabajo.

e Es de corta duracion, generalmente de pocas horas o
dias.

e Se imparte de manera practica y experiencial, utilizan-
do técnicas como la demostracion, la préactica y la re-
troalimentacion.

e Esta adaptado a las necesidades especificas del puesto
de trabajo y de la organizacion.

e Puede ser impartido por instructores internos o exter-

nos.

Ejemplos de entrenamiento basico en competencias la-
borales

e Capacitacion en seguridad en el trabajo.

e Competencias blandas o transversales.

e Capacitacion en atencion al cliente.

e Capacitacion en uso de software.
e Capacitacion en técnicas de produccion.

e Capacitacion en resolucion de problemas.

Beneficios del entrenamiento basico en competencias

laborales

Para los trabajadores:
e Mejora sus habilidades y conocimientos.
e Aumenta su productividad y calidad del trabajo.

e |Les permite avanzar en su carrera profesional.

Los hace mas competitivos en el mercado laboral.

Aumenta su motivacién y compromiso.

Para las organizaciones

Mejora la productividad y la calidad del trabajo.

Reduce errores y accidentes.
e Disminuye la rotacién de personal.

Aumenta la satisfaccion del cliente.

Fortalece la cultura organizacional.

En resumen, el entrenamiento basico en competen-
cias laborales es una herramienta valiosa para mejorar
las habilidades y conocimientos de los trabajadores,
lo que a su vez beneficia tanto a los individuos como

a las organizaciones.



