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¢ De qué manera se pueden organizar las herramientas para el mejoramiento
del proceso de servicio al cliente en el marco de la creacién de un programa
de sobre el tema?

Toda empresa que implemente un plan de accion tendiente a mejorar y orientar
la misma hacia los clientes debe generar una estrategia de comunicacién que le
permita dar a conocer a todos los colaboradores los resultados, las actividades a
realizar, los objetivos perseguidos, ademds de hacer una constante retroalimenta-
cion derivada del sistema de control y seguimiento, a través de indicadores que se

implementen.

Sumado a lo anterior, a su vez lograr que los usuarios finales perciban los cambios
al ofrecerles un valor agregado y diferenciados para la consecucion de la fidelizacion

y lealtad del mismo en el contexto actual.



Intencionalidad
comunicativa



Las organizaciones como las personas requieren de estar en constante comunica-
cion, como forma especifica para poder relacionarse e interactuar con los demds seres
humanos, de tal manera que se pueda dar a conocer los conceptos, pensamientos,
sentimientos, planes, programas, estrategia y las decisiones tomadas para su mejor
comprension y aplicabilidad. Por ello es necesario determinar el papel de la comunicacion
en la prestacion del servicio al cliente, pues esta como eje articulador entre la empresa
y los clientes tiene por objetivo transmitir las decisiones de la direccion estratégica de la
empresa en referencia a los lineamientos, por los cuales se deben regir los colaboradores
y la prestacion del servicio que se debe hacer para lograr superar las expectativas del

cliente en pos de la satisfaccién de las necesidades.

Acorde con lo anterior es claro que la intencionalidad que se persigue a través de este
espacio académico es dar a conocer como se puede generar una cultura del servicio al
cliente a través de las diferentes técnicas, herramientas y modelos existentes, exponiendo

los resultados de la aplicacion de estas.

Figura 1.
Fuente: goo.gl/PDUJsu
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Es de aclarar que el curso requiere de un entregable por parte de los estudiantes (un
plan estratégico) que permita crear o mejorar el proceso de la prestacion del servicio al
cliente. Por lo tanto, a través del texto se especificard la guia en forma resumida, pala-

bras claves, introduccidn, los objetivos, la metodologia, andlisis de resultados y las con-
clusiones. Para que cada estudiante puede obtener los conocimientos necesarios para la
aplicacion o implementacion de programas tendientes al servicio al cliente.

Al momento se han desarrollado diferentes fases en las que se han abordado la temad-
tica que se requiere para esta etapa a saber: epistemologia que concibiod los conceptos
y definiciones relevantes que hacen parte del servicio al cliente, la calidad y la excelencia
en la prestacion del servicio, un segundo eje sociocritico que planted la evolucién de los
diferentes paradigmas, dogmas o teorias respecto a cémo lograr un servicio al cliente
excelente y la evolucién o actualizacién que han padecido las diferentes técnicas y herra-
mientas para adaptarse a la dindmica actual de los mercados y la mayor exigencia del
consumidor, una praxeologica que plasmoé como construir servicio al cliente, identificando
los pasos a seguir segun la técnica adoptada por la empresa para el logro del objetivo
corporativo; y por ultimo la fase cuya intencionalidad es la comunicacion, entendida en

el cémo vamos a dar a conocer, presentar, expresar y verificar lo aprendido y aplicado.

Dicho lo anterior para finalizar el espacio académico de fundamentos de servicio al
cliente el estudiante deberd realizar un plan de comunicacién de mejora de servicio al
cliente fijando las estrategias para su implementacidn, los resultados esperados vy las

medidas, indicadores o formas de control.

Instruccion

Expresado lo anterior, inicialmente el estudiante
tendrd que disefar un plan de mejoramiento
del servicio al cliente, para posteriormente
darlo a conocer a todos los colaboradores de
la organizacion objeto de andlisis.
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iReflexionemos!

A este instante el participante debe entender y conocer:

¢qué es un plan de accién, un plan estratégico y un
modelo de servicio al cliente?

¢qué es un plan de comunicaciones?

¢como se lleva a cabo?

Se puede plantear que un plan de accién es un resumen de las
tareas o actividades que deben hacerse por parte de los colabora-
dores, en un tiempo adjudicado y con asignacion de recursos. De
igual manera un plan estratégico se concibe como un instrumento
util que acopia la informacién de la organizacién y busca cumplir
la mision organizacional y alcanzar la vision (construcciéon de una
imagen futura). En la misma linea se debe tener claro que un modelo
de servicio al cliente procura estandarizar y mejorar las prdcticas
de la prestacion del servicio en todas las unidades de negocio de la
empresa, acorde a lo visionado y direccionado por |la gerencia estra-
tégica. Por ultimo, concebir que todo lo expresado y realizado debe
ser socializado a través de un plan de comunicaciones que para efec-
tos se conceptualiza como el documento que resume las politicas,
estrategias, recursos, objetivos y acciones de comunicacion internas
y externas, que se propone ejecutar por parte de la organizacion para
el conocimiento, comprension y aplicacién de los colaboradores.

Figura 2.
Fuente: shutterstock /222546226

Dicho lo anterior se explica en el apartado siguiente como hacer lo descrito.
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¢Coémo se hace?

El estudiante para realizar la primera parte del resultado a entregar para este espacio
académico debe haber hecho una ruta, programa para determinar el proceso de servicio al

cliente al interior de la organizacion. Un flujograma de la atencidn al cliente, (ver la figura).

Recepcion. Respuesta.

Deteccidn de. Busqueda de.

Clasificacion. Consulta.

Figura 3. Flujograma de proceso de la atencion
Fuente: propia

Para ello, el participante debié haber realizado los

pasos que a continuacion se mencionan:

o Formular la estrategia de servicio y promesa de
valor: que requirié de haber analizado y evaluado
los inconvenientes encontrados en la prestacion
del servicio, las posibles soluciones y elaboracion de
planesdeaccion.Paradarmdsclaridad el estudiante
puede valerse de las siguientes herramientas:

- Cuadro de jerarquizacion de prioridades: (ver ta-
bla) cuya prelacion es conocer cudles son los pro-
blemas mds importantes que atender en el proce-
so de prestacion del servicioy las tareas a desplegar
para la fijacion de una estrategia son:

» Organizar la informacién recolectada del
diagndstico.
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Despedida.

Feed back.

&
Flujograma de proceso

Es un esquema grafico que
evidencia las relaciones exis-
tentes entre los procesos de
las diferentes unidades de
negocio.

Jerarquizacion

Forma de establecer la prio-
ridad de las actividades a
realizar.




M

Establecer objetivos.

M

Identificar el grupo de personas a quienes se orientard la estrategia.

M

Establecer propuestas o acciones a implementar.

¥

Asignar los recursos.

¥

Asignar funciones a los colaboradores designados.

¥

Determinar quiénes serdn los interlocutores.

Impacto Dificultad Capacidad Beneficio
Criterio | (cudntos usuarios (que tanto (alternativas (usuarios
estdn afectados) | perjuicio causa) | de solucién) impactados)

Tabla 1. Matriz de priorizacion
Fuente: propia

Posterior al haber diligenciado la matriz de priorizacién el estudiante realizard un
mapeo de causas y efectos para comprender las percepciones de las personas sobre sus

problemas, ver la figura.

Tareas Recursos Personas

N\ N\

Servicio al cliente Problema
Sistema de Formacion Forma de

Figura 4. Diagrama causa y efecto

comunicacion capacitacion - D
uente: propia
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Instruccion

A este punto, les invitamos a ver el recurso de

aprendizaje zonas activas 1y 2.

» Definir o identificar la politica institucional:

a politica determinard y enfocard

las acciones o actividades a realizar. Para ello se deberd responder a diferentes

preguntas de tal manera que se identifique lo que se busca.

¢A qué se dedica la ¢ Qué se quiere ¢Cudl es la forma de

empresa? lograr? trabajo?

Tabla 2. Identificacién de politica instruccional

Fuente: propia

» ldentificar las falencias en la prestacion del servicio: el participante realizard una
auditoria a la prestacion del servicio de tal forma que se pueda realizar una medicion
de las variables que hacen parte del proceso encaminado a la satisfaccion del cliente
y la superacion de las expectativas. Para de esta forma identificar las brechas exis-
tentes. Para dar cumplimiento a este paso se debe realizar las siguientes actividades:

- Planear el procedimiento de auditoria:

iLectura complementaria!

Para ampliar la informacién al respecto les invitamos a rea-
lizar las siguientes lecturas complementarias)

Calidad en el servicio: el cliente incognito
Maria Mercedes Botero

La auditoria del servicio al cliente a través de la observacion
participante: “El cliente incégnito”

Ricardo Hoyos Ballesteros
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[E]
Auditoria

Revision de las acciones plan-
teadas por la empresa para la
realizacion de procesos.

Brechas

Diferencia entre lo que se
ofrece y lo que se espera por
parte del cliente en el proce-
so de adquisicion de un bien
o servicio y la prestacion del
mismo.




- Fijar los objetivos de la auditoria.
- Definir el alcance.

- Las técnicas o herramientas de apoyo entre las que estdn la observacion, inspec-
cion, confirmacion, andlisis, cdlculo, muestreo estadistico, flujogramas.

- ldentificar las fuentes de informacion.
- Disefar o seleccionar los formatos a utilizar.
- Seleccionar las personas o equipo de trabajo que realizard la actividad.

- Fijar un cronograma.

Proceso para
mejorar
Objetivo
Alcance
Actividades por Técnicas a Equipo de | Fecha Inicioy .
) . ) ) Observaciones
auditar utilizar trabajo fin
Tabla 3. Ejemplo formato planeacion de auditoria
Fuente: propia
Proceso Objetivo Alcance Técnica Equipo Recursos Observaciones
. Mejorar la Materiales
Servicio al By » Nombres de
. prestacion Observacion
cliente o las personas
del servicio financieros

Tabla 4. Ejemplo de formato de auditoria
Fuente: propia

Acorde con lo anterior es posible la aplicaciéon de diferentes indicadores que miden el nivel
de una actividad del servicio al cliente y que nos permita generar tareas y procedimientos en
procura de la mejora del mismo. Entendiendo claramente que es la empresa quien toma la

decision de cudles indicadores usar de acuerdo con lo que quiera medir, ejemplo:
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% Interacciones con solucion a primer contacto.

Cantidad total de interacciones.

Numero de clientes que se contacto por una queja.

Numero de clientes atendidos.

Numero de clientes retenidos por solicitud de cancelacion.

Numero de total de clientes que solicitan cancelacion.

Figura 5.
Fuente: propia

» ldentificar las barreras en el servicio: una vez realizado y entendido cuales son
las dreas criticas e importantes a tener en cuenta para el mejoramiento del ser-
vicio el estudiante debe identificar las barreras que existen en la prestacién del
servicio siendo autocriticos a la hora de emitir un juicio y preguntarse ; Qué se estd
haciendo mal? Para dar respuesta a este planteamiento los participantes realizan
una matriz DOFA para identificar las posibles barreras considerando el entorno
externo como interno.

Instruccion

En este punto los invitamos a revisar el recurso
de aprendizaje animacion.
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Entorno externo

Oportunidades Amenazas
Experiencia del cliente (resolver). Aumento de la competencia (resolver).
Servicios electrénicos (resolver). Valor agregado (resolver).

Capacitacién y/o formacién del talento | Herramientas para solucionar problemas
humano (resolver). (resolver).

Programa de fidelizacién (resolver). Estrategias de fidelizacion.

Tabla 5. Matriz DOFA
Fuente: propia

o ldentificar los momentos de verdad: como se ha mencionado a lo largo del mo-
dulo los momentos de verdad y su identificacién permite a la empresa y colabo-
radores anticiparse a lo que el cliente espera. Siendo conscientes de esto se debe
puntualizar en qué herramientas utiliza la empresa para ese contacto inicial que
pueden dar una valoracién positiva o negativa ante la prestacién del servicio al
cliente; para saber:

- Tarjetas de presentacion para entregar al cliente.

- Material promocional para dar al cliente (folletos, volantes, catdlogo, etc.).

- Imagen y redaccién de los correos electronicos.

- Portafolio de productos y/o servicios.

- El'trato que se da a los clientes ya sea personal, telefonico o electronico.

- La disposicion de la pagina web (si tiene la informacion pertinente y suficiente).
- La infraestructura fisica.

- Tiempo de respuesta a quejas y reclamos.

o Implementar estrategias: es de saber el participante que la ejecucion de las es-
trategias disefadas son las que en su momento determinardn el éxito o fracaso
de la decision tomada, la forma mds simple de realizacién es “hacer que las cosas
pasen” y tener claro que cuando estas comienzan dependen de dos factores que
son claves en el logro de las mismas la autonomia de las personas y la incertidum-

bre. Es por ello que el estudiante debe contemplar en la fijacion e implementacion
varios elementos puntuales:
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Los encajes funcionales: definir politicas funcionales, ejemplo: si se requiere
internacionalizar la empresa se debe adoptar estrategias de marketing internacional.

- La estructura: pensar la organizacion para afrontar los nuevos retos.

- Liderazgo: factor fundamental en puesta en marcha de las estrategias porque es el
eje motivador para todos los colaboradores.

Presupuesto: asignacion de recursos acorde a lo que se penso.

- Ajuste de los procesos a las estrategias: alinear los procesos a los nuevos lineamientos
y orientarlos al servicio al cliente de tal manera que estos respondan a las expectativas
de los consumidores.

- Monitoreo: definir e implementar indicadores de medicion para hacer seguimiento a
los objetivos propuestos por medio de indicadores que van a dar cuenta del avance o
dificultades sostenidas durante el proceso de cara al logro de los objetivos propuestos.

Retroalimentar: |la retroalimentacién por parte del cliente es importante para la orga-
nizacién, pues informa sobre cudles son los aspectos que presentan fallas y requieren de
atencion. Para esto el estudiante implementara técnicas de telemarketing como:

- Llamadas de encuesta de calidad: herramienta utilizada por la organizacion para re-
copilar opinion de las personas frente a la valoracién dada a un servicio, producto o
prestacién del mismo.

- Valoraciones del servicio via pagina web: en las aplicaciones de compra como Linio y
eBay, en la seccién de compras al final de la transaccion solicitan califiques el servicio.
Esto permite a la organizacién recolectar la informacién pertinente en cuanto tiem-

po, calidad y entrega.

- Foros y chats: su finalidad es recabar las opiniones directas de los usuarios.
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Una vez el estudiante ha puesto en prdctica lo definido en el proceso para mejorar la
prestacion del servicio al cliente, nuevamente se debe plantear otros interrogantes ¢ Por
qué dar a conocer la politica y las estrategias?, ;qué proceso realizar para mejorar la
prestacion del servicio?, ;s como hacer una comunicacién efectiva? y ; qué medios son los

mds adecuados para dicha socializaciéon?

iReflexionemos!

¢ Por qué dar a conocer la politica y las estrategias?, es una
interesante pregunta para el estudiante que busca aplicar los
conocimientos adquiridos, si se piensa en realizar acciones
efectivas que redunden en beneficios para las organizaciones
no solo a nivel de volumen de compras sino de rentabilidad
y utilidad, es claro, que el proceso que se haga de la comu-
nicacion o socializacion se encontrard el éxito o fracaso de
las decisiones que se tomaron o pensaron desde la direccion
estratégica de las empresas y mds aun es vital para el drea
de servicio al cliente, pues el sistema de comunicaciones per-
mite a los clientes internos y externos conocer los aspectos
relevantes de la organizacion, entender y comprender como
se hace y por qué se hace, para qué sirve y donde adquirirlo.

Desarrollar un plan de comunicaciones que requiere de tener muy claro por parte de
la gerencia los objetivos del programa, para este caso el mejoramiento de la prestacién
del servicio al cliente puntualizando en el segmento del mismo, el mensaje que se quiere
dar a conocer, la intensidad que la socializacion debe tener, el impacto, los medios a
utilizar y el presupuesto destinado a la implementacién y aplicacion del programa de

comunicaciones.

Es importante que se tenga en cuenta que cualquier tipo de accién o programa requiere
de un plan estratégico en los que se requiere de manera sistemdtica y concisa atender o

responder a los siguientes aspectos:

o Participantes: el estudiante para mejorar la calidad del servicio al cliente y modi-
ficar la cultura del mismo debe contar con personas altamente comprometidas,
que crean en lo que estdn haciendo, que conozcan profundamente la empresa, lo
que hace y lo que ofrece. Asignar los recursos necesarios para operar el programa
que para este caso debe estar liderado por la unidad de talento humano. Pues
es necesario tener profesional capacitados en el tema y que se conviertan en los
lideres del proceso.
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Procedimiento: definir que el paso a paso es necesario en la construccion de servicio al
cliente. En lineas generales se considera oportuno procurar que las personas:

Modifiquen los valores y creencias, de tal manera que se logre un crecimiento y desa-
rrollo en los colaboradores.

Se Forje la orientacion al logro (servicio al cliente).

Se concienticen que se requiere de una evaluacion del desempero que ayude a la di-
reccion de la empresa a planear y revisar los planes de cada una de las unidades de
negocio.

Se fomente la comunicacién de directivos y empleados con la finalidad que el colabo-
rador conozca lo que se espera de él y que debe hacer para lograr sus resultados.

Modificacion de la cultura del servicio al cliente, valorizando procesos que susciten la
calidad y excelencia en el servicio y desvalorizando aquellos que no permitan el avance.

Productos y beneficios: las organizaciones son conscientes de los cambios actuales y
que ello requiere que sus estructuras y politicas se redefinan a si mismas para adaptarse
a los nuevos estdndares. Entonces los participantes deben conocer y promover un siste-
ma por competencias que evidencia en el tiempo un patrén de comportamientos que
condicionardn las modificaciones necesarias en la cultura organizacional relacionada
con la prestacion del servicio al cliente y que confluirdn en actividad empresarial. Acorde
a lo anteriormente mencionado las competencias a tener en cuenta para la realizacién
del plan de mejoramiento del servicio y su posterior comunicacion son:

Innovacion y creatividad: se busca que los colaboradores sean personas autocriticas
y propositivas con la finalidad de obtener mejores resultados en el mejoramiento de la
calidad y el servicio.

Trabajo en equipo: colaboradores, sensibles a las necesidades de las personas, capaz
de compartir sus conocimientos y experiencias para contribuir con el equipo y el logro
de los resultados, valorando las opiniones dadas por los demds.

La orientacién de servicio al cliente: plantea soluciones a los problemas del cliente a
pesar de los inconvenientes que se tengan, procuran anticiparse a las expectativas que
estén buscando la fidelidad y lealtad del consumidor.

La orientaciéon a los resultados: personas con altos estandares de calidad y promul-
guen el mejor desempefio y resultados en los tiempos estipulados.

Liderazgo: se debe fomentar en los colaboradores con capacidad de comunicacién y
escucha efectiva, una constante retroalimentacion y orientacion al trabajo en equipo
de tal manera que se pueda transmitir y motivar a todas las personas de la organiza-
cion y asi poder generar cultura del servicio.
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» Procedimiento (plan de trabajo): realizar una descripcion del plan de actividades
que permitan el mejoramiento del servicio soportado en la comunicacion del mis-
mo y este se puede plantear considerando realizar tareas puntuales como:

- Realizar una encuesta a los directivos de la empresa para identificar las compe-
tencias esperadas en cada uno de los colaboradores que hardn parte del proce-
so de transformacién o modificacion de la prestacion del servicio al cliente.

- Acorde al tipo de empresas determinar las competencias del equipo de trabajo,
pero aun mds importante es fijar el nivel de compromiso de la direccién estraté-

gica para obtener un beneficio para toda la organizacion.

- Financiacién para el plan de competencias teniendo en cuenta, los talleres, el

material, la tecnologia, entre otros.

- Definir los medios de comunicacion que hardn posible que todos los empleados
y usuarios del servicio estén informados del proceso y lo que se busca con esta.

Participantes Procedimiento

Productos

Beneficios

Tabla 6. Método plan estratégico

Fuente: propia

:Qué proceso realizar para mejorar la prestacién del servicio?

Como paso siguiente el estudiante debe considerar el hecho que la empresa tiene

que plantear una metodologia de trabajo para lograr mejorar el servicio al cliente en

la que exista evidencia en papel de cada uno de los actores involucrados en el proceso,

ver figura. Para ejemplificar la metodologia se hard un ejercicio para que los estudiantes

entiendan, comprendan y apliquen lo que puntualmente se debe realizar para llegar al

paso final que es la comunicacién de los nuevos lineamientos.
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Servicio al cliente.

Segmento de clientes.

Objetivo de servicio al cliente.

Andlisis de consumidor.
/ \ Estrategia de
comunicacion.
\ / Estrategias de medios.
Plan tdctico.

Figura 7. Ejemplo de metodologia de trabajo
Fuente: propia

Indicadores.

Medidas de control.

Instruccion

Les invitamos a realizar la actividad “control de lectura”.

Lo primero a realizar por parte de las directivas es una investigacion que involucre las
diferentes empresas que tengan igual o similar producto o servicio para determinar qué
hacen ellos y que la compania no haga. Determinando las fortaleza y debilidad de cada
uno, de tal manera que se logre evidenciar las diferencias y que a partir de alli se pueda
replantear la propuesta de valor. Posterior a esta fase lo correcto es que los directivos
de la empresa se reunan con los jefes de las divisiones de marketing o ventas y talento

humano para que conjuntamente efectuen las sucesivas actividades:
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Objetivos del servicio al cliente: en este apartado se le entregard al consumidor
un formato bdsico un Brief de producto o marca. Para realizar esta actividad deben
plasmar los siguiente:

- Descripcion del proyecto.

—
- Obijetivo. E

Brief de producto o
- Publico Objetivo. marca

Considerado como la pre-
sentacion que se hace del
entorno frente al producto o
la marca.

- Mensaje clave.

- Estado de la marca, producto y/o prestacion del servicio.

Andlisis del mercado del consumidor: en esta fase se determina el grupo de
clientes internos y externos a los que va a ir dirigida la estrategia de comunicacion.

Estrategia de comunicacion: se esboza un plan de accién a seguir donde se plas-
me la informacion correspondiente al nuevo lineamiento relacionado con la orien-
tacion al servicio al cliente y el rol que juega cada uno de los colaboradores en la
consecucion de la cultura del servicio.

Planeacion tdactica detallada: |la ruta que seguir para la comunicacion que se
debe hacer para que esta circule a lo largo y ancho de toda la organizacion, la
definiciéon de los medios a utilizar, las personas responsables, los horarios, el texto
o cuerpo del mensaje.

Implementacion de compra: en este apartado el estudiante debe tener presente
que desde la direccién de las organizaciones se plantee una politica que defina un
catdlogo de valores agregados para el producto y servicio. De tal manera que con
ellos se logre generar un impacto positivo que redunde en el aumento de la lealtad
del usuario frente a la empresa y una valoracién positiva de la prestacién del ser-
vicio. Acorde a ello se puede variar o considerar aspectos como:

- Tipos de descuentos.

- Paquetes promocionales.

- Paquete de garantias.

- Tarjetas de fidelizacion.

- Acumulacién de puntos.

- Incentivos.
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» Mediciones: es necesario que una vez implementada la campana informativa a
través de los diferentes medios que tiene al alcance la organizacién tanto para el
cliente interno como para el usuario, estos expresen desde la concepcidén misma
unos indicadores que muestren el nivel o grado de impacto del plan y estrategias
llevadas a cabo. Para lo cual el drea o unidad de negocio encargada de esta fun-
cion puede utilizar herramientas puntuales como:

Top of mind: entendido como el posi-
cionamiento de una marca en la mente del
consumidor. Cuantas veces se escucha a
las personas utilizar frase como “véndame
un Kleneex" o “regdlame un poco de Pepsi”.
Estas expresiones se plantean para contex-
tualizar el top of mind, palabra inglesa que
denota la marca o producto y que pro-
duce un posicionamiento que genera una
sustitucién en el nombre real u originario
del producto. El objetivo principal que se
persigue con el posicionamiento no es for-
jar algo nuevo sino, darle manejo a lo que
tiene el consumidor en la mente.

Figura 8.
Recordacion: frente a este punto es Fuente: shutterstock/434145592
bueno tener presente que las medianas y
pequenas organizaciones fallan mucho, pues ﬁ

a diferencia de las grandes, estas se concen-
tran en las situaciones de indole econdmico-
financiero mds que en los de percepcion es
decir, que no se ocupan y preocupan por ser
recordados por los usuarios y mucho menos Recordacién
encaminan esfuerzos en implementar estra- Es el grado en que el usuario
teqi f d | cd . isto: identifica, relaciona y recuerda
egias enfocadas al como se quiere ser visto; los aspectos de una marca.
limitdndose Uunicamente a cumplir con el
objeto de su razon social y dan por sentado Bransd awareness
que los clientes no requieren de nada mds Tener conciencia plena de lo
que pasa en referencia a un

que lo que implica la venta de un bien o ser- bien o servicio.
vicio y la prestacion del mismo.

Top of mind

Manera de reconocer lo que el
usuario recuerda primero.

Bransd awareness: traducido al espanol es reconocimiento de marca, entendiéndose el
mismo como el nivel de recordacion que tiene un consumidor final respecto a una marca en
términos generales. En otras palabras, si las organizaciones quieren tener un mejor servicio
al cliente deben preocuparse por generar estrategias en busca de que el cliente recuerde
en primer lugar mi marca en vez de la de la competencia y que debido a ello la seleccionen
por encima de las demds. En términos mds sencillos los estudiantes deben procurar que el
personal de la organizacion y los clientes entiendan que este concepto se enfoca en medir
la popularidad de una marca en el mercado o segmento de clientes. Para lograr lo anterior
existen dos técnicas:
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Brand recall: Nos da informacion respecto a la posicidon que tiene una marca fren-
te a sus referentes de producto o servicio al que pertenecen. Ejemplo si se le pide
a un consumidor o un estudiante que mencione cuatro marcas de restaurantes de
comida rdpida, los cuatro nombres que llegan a su mente y menciona son los de
mds alto ranking en la mente del usuario.

Brand recognition: se entiende por la capacidad de recordacion o recuerdo que crea
la marca por si misma. En otros términos, por sus propiedades y particularidades.

Dentro de esta categoria de reconocimiento de marca también existen diferentes
medios que se pueden utilizar para lograr un mayor grado de reconocimiento por
parte de los clientes y que derivan en una mayor conciencia de la marca de un
producto o servicio. Para conocimiento estas son:

Los anuncios de busquedas: en la actualidad para los usuarios es muy frecuente
hacer uso de los motores de busqueda cuando se desea comprar algo, la frecuen-
cia con la que busquen un bien aumenta la conciencia que se pueda hacer en la
mente de las personas respecto de la marca.

Aumente la conciencia de marca y sus ventas: el surgimiento de diferentes aplica-
ciones en la Internet como las redes sociales han posibilitado y potenciado las oportu-
nidades de las empresas para crear conciencia y recordacion de marca, la mayor ven-
taja que estds ofrecen a las empresas es la cobertura de mercado; es decir, se puede
llegar a todo tipo de usuario con publicidad y promociones llamativas que permitan
captar nuevos clientes y retener a otros. Lo mds importante a destacar es que son gra-
tuitas y esto contribuye con la minimizacion de costos y maximizacion de beneficios
que tan anhelan las empresas y sus directivos, ejemplo de ello son:

Facebook.
Instagram.

LinkedIn.

Twitter.

Figura 9.
Fuente:goo.gl/zCZ6Ru

Uso de pdgina web con un blog rico en contenidos: en la
busqueda constante de herramientas para mejorar el servicio
al cliente en pos de la retencién y captacién de clientes ha
surgido una nueva técnica conocida como blogging y para
conocimiento del lector esta es una plataforma que permite
expresar sus experiencias y conocimiento en el campo propio,
pudiendo consignar alli temas relacionados con estrategias
de marketing, excelencia en el servicio, modelos de gestion
entre muchas mds que existan. Por otro lado, permite com-
partir material de apoyo para diferentes publicos objetivos.

Fundamentos de servicio al cliente - eje 4 propongamos | 2



» Videos online: con la popularidad que han alcanzado sitios
web como YouTube se han convertido en un medio para llevar
a cabo estrategias de marketing orientadas para proporcionar
a los usuarios informacion de una manera creativa que le per-
mita llevar a todo tipo de publico y dar a conocer lo que quere-
mos que el cliente sepa del producto y de la empresa.

Para la aplicacion de las técnicas o herramientas anteriores primero se debe socia-
lizar a los colaboradores que son y cudl es su utilidad dentro de la estrategia para que
posteriormente el andlisis de resultados esté al alcance de la compresion de los clientes
y colaboradores.

Una vez realizados los pasos anteriores y para cerciorarse que estos fueron efectivos
se requiere de capacitaciones constantes, talleres, charlas cada cierto tiempo. Con el
esquema a realizar se aumentard la capacidad de los colaboradores para responder a las
exigencias del dmbito de los negocios y mds los relacionados con el drea del marketing y
sus microentornos; permitiendo la modificacion paulatina de la cultura actual a una de
la orientacién al servicio, caracterizado por la calidad y la excelencia; que se traduce en
aumento de beneficios para toda la organizacién en los dmbitos productivos, de com-
petitividad, financiero, logistico y de recurso humano; al responder de manera acorde
y a la mayor brevedad a las quejas, reclamos y sugerencias emitidos por los clientes
provenientes del proceso de adquisicidon de bienes y servicios.

:Como hacer una comunicacion efectiva?

Expresado lo anterior cabe nuevamente otro planteamiento interesante para responder
por los lideres de los proyectos y/o programas de mejora del servicio al cliente, relacionado
con la estrategia planteada sobre la comunicacion y como hacer que esta llegue a todos
de la manera apropiada y con el mayor impacto posible. Revisando los referentes tedri-
cos de fundamentos de servicio al cliente vale la pena mencionar un par de actividades
que pueden dar respuesta al cuestionamiento planteado y que responde de una forma
u otra al término de ser asertivos en lo que se busca (dar a conocer a todos y toda la
organizacion lo que se hace, a dénde vamos y que esperamos). Entonces es claro que los

participantes pueden proponer o disefar:

o Capacitaciones enfocadas al servicio al cliente: estas charlas se realizan por
personal externo o interno experto en la temdtica propuesta tanto a nivel de for-
macioén como de experiencia. Una vez adelantada la temdtica correspondiente se
debe evaluary ser repetida con una frecuencia que determinard la empresa segun
la necesidad o urgencia que tenga de la apropiacion de los diferentes elementos
del servicio al cliente por parte de los colaboradores.
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Figura 10.

Fuente: shutterstock/197017403

Para dar claridad a lo abordado en el item de capacitacion, el estudiante puede pro-

pender por plantear a las directivas un cronograma especifico con temdticas precisas que

se requieren para la apropiacién e implementacion de las mejoras en el servicio al cliente.

Tema

Objetivo

Mes

Rol de los clientes internos en la

Técnicas y herramientas que uti-

lizar para fidelizar clientes.

Como retener un cliente.

Innovacion.
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prestacion del servicio al cliente.

Dar a conocer la importancia
de la excelencia y la calidad

en la prestacion del servicio.

Dar a conocer técnicas para
construir relaciéon a largo

plazo con los clientes.

Analizar las respuestas dadas
a los clientes para establecer
su asertividad.

Crear e implementar estrate-

gias de servicio al cliente.

1 mes.

3 mes.

5 mes.

7 mes.

Tabla 7. Propuesta de capacitaciéon

Fuente: propia




Lo anterior es para que se dé a entender de manera contundente que el cliente es el centro de
la actividad de la empresa y que los procesos, procedimiento y estrategias deben estar orientados
a él, como elemento fundamental del desarrollo y crecimiento de la organizacién. Por ser estos el
eje alrededor del cual debe girar la gestidon organizacional y que entender y aplicar la cultura del

servicio es vital a la hora de capturar y retener clientes.

En esta misma linea las directivas de una organizacion pueden generar programas para

motivar el trabajo de los colaboradores como:

o Programa de incentivos: este tipo
de programas puede ser estableci-
do por la empresa con la finalidad
de mantener o elevar los niveles de
competitividad de los colaborado-
res de la organizacion y por ende
de la compania, a través de estos
programas puede incentivar al per-
sonal a cometer los menos errores
posibles, a mejorar los tiempos de
respuesta a las solicitudes elevadas
por los consumidores y de esta ma-
nera influir en el nivel de satisfaccion
del consumidor final. El objetivo pri-
mordial que persiguen es fortalecer
el manejo de los diferentes proce-
sos, recompensar el desempeno de
los equipos de trabajo, propiciar el
desarrollo personal y profesional y
por ultimo fomentar la cultura or-
ganizacional de prestacién de servi-
cio al cliente. Para fijar un tipo de
programa de estos se debe tener
presente la tipologia de los mismos.

Figura 11.
Fuente: shutterstock/675251404
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Pecuniarios No pecuniarios

Reconocimientos de cardcter econdmica | Reconocimientos en especie que se le
que se le realiza a los colaboradores de la | realiza al personal de la empresa por la

organizacion. labor desempefiada.
Ejemplo: Ejemplo:

Tiempo libre.

Por colaborador que haga captacion de un ,

_ o Entradas a espectdculos.
cliente nuevo tendrd un reconocimiento del

o Reconocimiento a la innovacion.
1% del valor del contrato.

Tabla 8. Tipos de incentivos
Fuente: propia

iDatos!

Para finalizar es claro que la divulgacion interna que se haga en la organizacion
debe utilizar estrictamente los canales oficiales como:

- Correo electrénico.

- Intranet.

- Carteleras.

- Boletin de circulacion mensual o semestral.
- Reuniones puntuales.

- Revistas internas.

- Sensibilizaciones (capacitacién).

Instruccion

Con el fin de cerrar los contenidos del mdédulo
los invitamos a revisar y resolver la actividad de
simulacioén.
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