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Modulo V
SERVICIOS Y ATENCION AL CLIENTE

> Proposito:

Desarrollar estrategias necesarias para escuchar al cliente y lograr establecer una politica
de servicio de excelencia que permitird marcar distancia y diferencia con la competencia.

Revisa condiciones de la promocion en www.porta.net.

> Objetivo especifico:

Desarrollar en el participante las estrategias necesarias
para escuchar al cliente.

El articulo anterior presenté el modelo de las brechas (“encontrar lo que esta
roto”) para entender y mejorar la entrega del servicio. Exploramos la brecha
del cliente; las dimensiones de la calidad del servicio; los momentos de verdad
a través de la cascada de encuentros de servicio y establecer los temas mas
importantes para manejar dichos encuentros.

No saber lo que el cliente espera

Muchas veces no sabemos lo que el cliente espera de nuestro servicio. Hay
muchas razones para que se produzca esto: no tratar directamente con los
clientes, no estar dispuestos a preguntarle acerca de lo que esperan o no estar
preparados para poder dirigirse a ellos.

Los factores claves que intervienen en la brecha 1 son:

AL
CLIENTE

Recuperacion inadecuada del servicio

Se debe de entender la importancia de la recuperacion del servicio: por qué se
queja la gente, qué espera cuando reclama y qué se debe hacer cuando falla el
servicio.

La investigacion de mercado no existe
Cuando no se obtiene la informacion sobre las expectativas de los
clientes, la brecha 1 es grande. (Cémo puede llegar al cliente?

* Encuestas

¢Como utilizar la encuesta para mejorar su servicio?

Preguntele a su cliente cudles son los 5 atributos* mas importantes o lo que
mas aprecia cuando estd recibiendo el servicio.

Ahora pidale que califique su empresa en cada atributo. Haga este ejercicio

Veamos cuales son las intenciones de recompra de los clientes descontentos.

Clientes descontentos

9%
que no reclaman

] < ) - Reclamos o
por lo menos con 20 clientes, establezca cuales son los principales atributos no resueltos 19%
que usted puede mejorar
Reclamos 54%
* Sistemas de reclamos o quejas resuettos
La empresa recolecta los reclamos de los clientes y después emplea dicha Reclamos 6. Garantias de servicio

informacion con el propésito de identificar a los clientes insatisfechos para 82%
corregir los problemas ocasionados y de reconocer el punto donde el servicio
falla regularmente.

No se sienta feliz porque sus clientes no reclaman. En realidad solo el 4% de
los clientes con problemas reclama a su compafia. El 96% restante permanece

insatisfecho y comenta su insatisfaccion con un promedio de entre 9 a 10

resueltas rapido L | . . .
¢Qué es una garantia? “Es una seguridad de la calidad o la duracién que debe

esperarse del producto que se ofrece a la venta, a menudo con una promesa de
reembolso”.

Si bien las garantias son comunes en los productos, se esta utilizando ahora en
servicios, a pesar de que en éstos no se puede efectuar la devolucion ni

Solo el 9% de los clientes que no reclamaron vuelven a comprar. En cambio si
el cliente reclama y se le da una solucion rapida, el 82% vuelve a comprar,
contra el 19% si el reclamo no es resuelto y el 54% si le resuelve el reclamo.

personas ajenas a sus empresas.

*Clientes fantasmas

Se contratan personas para que vayan a su empresa con el propdsito de que
experimenten el servicio como si fuera un cliente mas. Se tendria una vision
mas real de la forma que da su servicio.

CONCLUSION

Haga que sus clientes reclamen y deles una solucién satisfactoria y répida.
Cuando se presenta una falla en el servicio, los clientes pueden responder de
diversas formas:

FALTA DE SERVICIO

deshacer lo que ya se realiz6. {Qué podemos garantizar y como? Podemos
garantizar los servicios; pueden ser garantias de satisfaccion o garantias de
atributos del servicio. Algunos ejemplos:

+ Un banco puede garantizar que sus clientes no esperen mas de 5 minutos en
una fila de espera de un cajero automatico, si lo hacen se puede otorgar ciertas

transacciones sin costo en el manejo de su cuenta.

* Paneles de clientes
Son grupos de clientes que se los retine para que nos den informacién sobre Tomar acciones No hacer nada
el servicio que reciben. Hagalo dos veces al afio. Tendra muchas ideas de | |

+ Una linea aérea puede decir: “comodidad garantizada o usted obtiene 25.000
km para proximos viajes”.

nuevos servicios y recompénselos con algun obsequio. Reclamaral  Quejarse con Reclamar Cambio de Quedarse con el ‘ )
. - CL proveedor = amigosy ™ anteterceras proveedores proveedor * Un restaurante puede ofrecgr que sus clientes no esperen por su pedido mas
Llamadas de seguimiento o encuestas postservicio: famiiares 0ersonas de 10 minutos o el postre serd gratis.

Se realiza luego de que el cliente recibi6 el servicio. Si debe hacer una breve
lista de preguntas ya sea por via telefonica o en el momento que termine el

- + Una compania de internet puede dar el 5% de descuento en su cargo mensual
servicio.

m rvar, al final | isién mbiar rove r al existir . . . .
CGomo se pueds observar, al final la decision de cambiar de proveedor al exis si el servicio se suspende por mas de 10 minutos.

una falla en el servicio existe siempre.

Valor en el tiempo de un cliente

Para comprender el valor de un cliente en el tiempo, simplemente multiplique el
promedio del valor monetario de las compras por el promedio de la vida del
cliente.

* Investigacion sobre clientes perdidos:

Busque los clientes que ya no utilizan sus servicios con el fin de preguntar
cuales fueron los motivos que los llevaron a dejarlo. Lo interesante es identifi-
car los puntos donde el servicio falla y los problemas comunes.

Las garantias son una excelente herramienta de marketing para cultivar y
mantener la calidad del servicio en toda la empresa.

¢Cuales son los beneficios?

+ Centra su atencion en los clientes: La compafiia debe conocer lo que es

Falta de comunicacion ascendente . , .
importante para sus clientes, es decir, lo que ellos esperan y valoran.

Los empleados saben mucho acerca de los clientes, pero como la administra-

ci6n no esta cerca de ellos no conocen lo que saben. -
+ Establece metas claras para la empresa: se puede definir lo que se espera de

Por ejemplo en una panaderia, la compra diaria promedio de un cliente es de
sus empleados.

$ 1, al mes este mismo cliente consume aproximadamente $ 30, en un afio
consume $ 360.

¢Qué tiempo este cliente viviria en este barrio? ¢5 anos? ¢10 afos?

Estamos hablando que dicho cliente puede representarnos entre $ 1.800 a

$ 3.600. {Como sera su servicio la proxima vez que el cliente acuda a su panaderia?

Estrategias para la recuperacion de servicios

Una recuperacion del servicio de excelencia es en realidad la combinacion de
una variedad de estrategias que necesitan funcionar juntas:

¢Qué debo hacer como dueiio de mi empresa para acercarme a los
clientes?:

+ Visitar a los clientes mas importantes

+ Promover reuniones con los empleados en un ambiente mas informal para
conocer mas de cerca lo que los clientes necesitan y a su vez poder ayudar a
que brinden un mejor servicio.

* Implementar un concurso entre los empleados en el cual la mejor idea para
mejorar el servicio reciba un premio. Se puede hacer el concurso trimestral-
mente y usted tendria una fuente continua de mejora del servicio.

+ Genera retroalimentacion inmediata de parte de los clientes: proporciona un
incentivo para que los clientes reclamen.

* Al hacerse efectiva la garantia, existe una oportunidad instantanea de recupe-
racion, ya que esto satisface a los clientes y ayuda a retener su lealtad.

* Para los clientes una garantia disminuye el sentido de riesgo y genera
confianza en la empresa.

Insuficiente enfoque en la relacion con los clientes

Falta de estrategia de la compania para retener a los clientes y fortalecer las
relaciones con ellos. Establecer un mercadeo de relaciones respecto al cliente
nos permite construir y mantener una base de clientes comprometidos que
proporcionen utilidades a la organizacion.

+ La moral y la lealtad del empleado se incrementa: Una garantia genera
sentimiento de orgullo entre los empleados.

1. Servicio libre de fallos: haga lo correcto la primera vez

De esta forma la recuperacion es innecesaria, los clientes obtienen lo que
esperan y los costos de prestar nuevamente el servicio y de la compensacion por
los errores pueden evitarse.

Luis Aguirre C.
Veamos graficamente las metas del marketing de relaciones:

v/ Catedratico de Marketing de Servicios y Marketing
Estratégico de pregrado y posgrado de la Facultad de

REFORZAR 2. Acoger y estimular los reclamos Economia y Negocios de la Espol.
RETENER La clave: “El cliente que reclama se lo debe ver como un verdadero amigo”. Los v Tirector de Marketing de Senvicios de Business Life
SATISFACER empleados tienen que convertirse en interlocutores importantes de los usuarios, 5
listos no sélo a escuchar, sino ademas a ensefar a los clientes cémo reclamar v/ Programa Alta Direccion de Empresas  del IDE
OBTENER cuando el servicio que ha recibido no es el adecuado. Finalmente, los empleados stz Sl

deben asegurarse que el proceso de solucion sea lo mas simple posible. v/ Programa modular de formacion gerencial, Gerencia

P . s de Mercadeo INCAE.
¢Qué beneficios trae para su empresa?

* Incremento en las compras

+ Costos mas bajos ya que permanecen mas tiempo en su empresa

+ Publicidad gratuita por medio de la comunicacion boca a boca (a todas las
personas que conocen).

* Retencion de los empleados (les agrada trabajar en empresas cuyos clientes
estan contentos y son leales).

(

Retencion del
cliente y aumento
de las utilidades

v Gerente Nacional de Tarjetas de Crédito Banco
Pichincha.

3. Actuar con rapidez

Trate de que los empleados que escuchan los reclamos solucionen los proble-
mas; para ello es necesario entrenar y generar en los empleados el “empodera-
miento™ con el fin de que solucionen los problemas en el momento en el que
ocurran.

Paquita Calderén, editora de textos y disefiadora de la estructura pedagodgica.

Escucha hoy a las 20h07 en Radio City la entrevista a Janeth

Chacon, copropietaria de Albocopia, conducida por Guillermo
Maldonado.

15335:3:32" 4. Aprender de las experiencias de la recuperacion
Las situaciones para resolver problemas son fuentes valiosas de informacion de
Servicios diagnéstico y prescripcion para perfeccionar el servicio al cliente.

de calidad

Lealtad )

de los empleados

89.3 en Guayaquil y 99.7 en la Peninsuia

5. Aprender de los clientes perdidos

Es necesario una investigacion orientada a descubrir los motivos por los cuales
el cliente se ha retirado. Es importante enfocarse en los clientes que més utilida-

Ingresa a www.eluniverso.com/capacitate y encuentra un glosario de
términos y bibliografia de consulta.
* Términos que encontraras en el glosario.
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* Sin cables y sin costo de instalacion Precio Final 000 MB. l m

para navegacion
« Vialido del 1 a 30 noviembre de 2009 o hasta agotar stock e *Velocidad maxima hasta 1.2 Mbps., aplica para consumos mensuales inferiores a 3Gb., en caso de exceso se ajustara a una velocidad méxima de hasta 256 Kbps.  Servicio 3.5G aplica en zonas de cobertura 3.5G, en otras zonas aplica cobertura EDGE e Planes y paquetes disponibles
s0lo para chip de datos ® Naveﬂacmn sujeta a capacidad tecnoldgica del equipo ® Navegacion sujeta a condiciones del servicio ® Equipo incluido y con costo sujeto a la permanencia del cliente dentro del plazo del Plan Contratado, en caso de terminacion anticipada el cliente deberd pagar el valor pendiente del equipo  Plazo de Plan 18 meses
o Precio del Kb por evento en Roaming $0.020 e Precio final Mb. adicional $0.112  Requiere conexion a puerto USB. e No aplica para Circulo PORTA  Solicitud de desblogueo de equipos aplica en Centros de Atencion a Clientes PORTA e Sujeto a condiciones del servicio ® Revisa condiciones y zonas de cobertura 3.5G en www.porta.net

e Activacion inmediata del Plan: §21.28




