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|.- Introduccién:
En sus manos se encuentra la Cartilla del Facilitador de los futuros eventos de capacitacidén o

induccion sobre el Manual de Servicio al Cliente de SENPRENDE, la cual contiene una guia
de los temas que pronto estara usted presentando a un grupo de personas a ser capacitadas

sobre su utilizacion.

En realidad justed tiene una oportunidad para ayudar a los colaboradores de SENPRENDE a
mejorar la forma en que atienden a los usuarios de sus servicios! Y estamos confiando en que

justed cuenta con todo lo necesario para lograr orientar estos importantes cambios!

La buena nueva es que usted no esta solo y que esta equipado con muchas herramientas,
incluyendo esta Cartilla del Facilitador. Le garantizamos que el reto serda mucho mas facil de

enfrentar cada vez que utilice esta Cartilla. — jComenzando desde esta presentacion!

La clave para toda buena capacitacion, facilitacion o induccidn, es haberse preparado con
anticipacién. jObviamente, dice usted! Pero aun mas importante es prepararse bien, debido
al gran impagcto directo que tendra usted en los participantes de la capacitacidén o induccién.
A medida que vaya avanzando en la lectura de la presente Introduccién, se le irdan brindando
mas consejos de cOmo prepararse; se le ayudara a comprender la importancia del papel que
usted juega como facilitador de los eventos de Capacitacion sobre el Manual de Servicio al
Cliente de SENPRENDE.

ll.- ¢, Quién encontrara util esta Cartilla de Facilitacion?

La Cartilla de Facilitacién esta disefiada como una guia para el personal que brindara la
capacitacion o induccidn acerca del Manual de Servicio al Cliente de SENPRENDE, con el fin
de asegurar el aprendizaje activo de los colaboradores de ésta institucion, quienes tendran la

oportunidad de aprender y compartir entre ellos las experiencias vividas, relacionadas al tema.

Al entregarle la presente Cartila de Facilitacion se asume que usted como

facilitador/capacitador cuenta con:

* Un sdlido conocimiento del contenido general esta capacitacidnftema;

¢ Buenas habilidades de presentacion de la capacitacién;

l1l.- ¢ Por qué una Cartilla del Facilitador?
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Los propdsitos de esta Cartilla de Facilitacion son:

e Ayudar al facilitador a focalizarse en las areas clave de los problemas generados en las
areas de Atencion de Servicio al Cliente, que puedan estar confrontando los colaboradores
y funcionarios, en sus distintas areas de trabajo, y a identificar las oportunidades en las
que los participantes de éste evento puedan hacer uso de sus conocimientos y habilidades
adquiridas para impulsar la mejora continua de los procesos a través del Manual de
Servicio al Cliente y aplicar su contenido en el trabajo cotidiano.

e Proveero como Facilitador/Capacitador con herramientas medulares de capacitacion
(plan de Mini-planificacion, diapositivas, agenda, ejemplos, enlaces donde estara cargado
el Manual de Servicio al Cliente en la plataforma, casos para estudio y discusién grupal,
material de lectura referencial y videos para los participantes.

¢ Proveero con lineamientos para poder conducir una conferencia, taller, conferencia u otra
actividad de capacitacion relacionada con el Manual de Servicio al Cliente, para asegurar
una consistente calidad de los contenidos de la capacitacion en la utilizacion del mismo,

no importando dénde o de quién reciba el participante la capacitacion o induccion.

El usar la Cartilla del Facilitador con efectividad, asegurara que:

¢ El contenido clave sea enfatizado;

e Las necesidades de los participantes en la capacitacion, sean atendidas;

s lLa capacitacion en el uso del Manual de Servicio al Cliente sea clara y de calidad, con
especial énfasis en su aplicacién practica en el centro de trabajo;

e Usted pueda transmitir el contenido de manera clara e interesante, utilizando sus ejemplos
y experiencias personales y las delos otros, de manera significativa con respecto al marco

de contenido.

V.- ¢, Qué encontraré en ésta Cartilla del Facilitador?

Este documento ha sido convenientemente disefiado para hacer posible que usted se prepare
y lleve a cabo la capacditacion con respecto a la implementacion y utilizacion del Manual de

Servicio al Cliente.

Dentro de ésta Cartilla encontrara los siguientes componentes:
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1. Introduccién General {jlo que esta leyendo en este momentol)

2. Contenido de la Conferencia: Incluye los objetivos y contenido del evento y la
metodologia de capacitacion a ser utilizada. Usted debera de invertir un tiempo extra en
el plan de la reunién, para que pueda abordar temas especificos de interés para los
participantes, lo cual requerira de mas preparacion de su parte (p.g]., ejemplos personales,
investigar casos institucionales, adecuar los ejemplos, en lo posible, a la medida del

contexto de los participantes).

3. Diapositivas: Elaboradas en PowerPoint (PPT), resaltan el contenido principal que ha de
ser desarrollado en la presentacion y uso del Manual de Servicio al Cliente, y se
complementan con las notas de las diapositivas, que brindan ejemplos y resimenes para
ayudar al capacitador a explicar y ampliar el contenido de cada una. Se recomienda utilizar
hasta un maximo de unas 10 a 15 diapositivas por cada hora de capacitacion, las
diapositivas llevan un formato de la Unién Europea, pero se ha incluido un archivo con las
diapositivas en blanco para que pueda adaptarlas a su necesidad e incluir otros logos o

fotografias representativas del tema.

4. Material de lectura preparatoria sugeride: Le brinda mayor contenido util al cual se
pueden referir usted o los participantes, antes, durante y después de la capacitacion. Este
comprende lecturas del Manual mismo asi como ofras, referidas al tema de Servicio al
Cliente, contenido tematico referido al desarrollo de las habilidades de atencién en el

Servicio al Cliente y otros relacionados.

5. Archivo de actividades de aprendizaje: Lo guiara en cdmo emplear diferentes recursos
interactivos para transmitir o ampliar el contenido de los temas. Se provee de tres casos
hipotéticos, para ser analizados y discutidos en grupo por los participantes y generar
debates que los lleven a abordar diferentes puntos de vista y a valorar conclusiones.
También incluye un juego de pares basado en el Manual de Servicio al Cliente, para

ayudar a profundizar en la lectura y comprensién del mismo.

6. Planificador del Tiempo: Brinda una vision general del marco de tiempo sugerido para
desarrollar el contenido principal de cada tema, con el fin de ayudarlo a planificar el horario
del evento y servir de guia del ritmo que debera imprimir al desarrollo tematico durante la

capacitacion.



UBBON EURDPEA

V.- Algunos consejos antes de desarrollar la Conferencia.

1. Conozca a sus participantes.

Tan importante como conocer los objetivos, contenidos y metodologia de un evento de
capacitacién, es conocer a su audiencia, a sus futuros participantes.

Aprenda de antemano lo mas que pueda con respecto al grupo de participantes que seran
parte de la capacitacion que usted brindara. Estudie los supuestos y referencias con respecto
a los colaboradores o participantes que estaran con usted. Hacer esto le permitira visualizar,
desde una mejor perspectiva, no sélo QUE es lo que la capacitacion brinda, y COMO transmitir
el contenido, sino también para QUIEN y POR QUE es que se desarrolla esta actividad de

capacitacion y DONDE lo pueden aplicar, posteriormente, en sus situaciones de trabajo.

2. Conozca el contenido.

Antes de entrar profundamente en el tema especifico de la capacitacion, primero obtenga una
vision general del evento, sus objetivos y el contenido que se enfatiza en las diapositivas, las
lecturas sugeridas, la revision de los casos y de los videos. Usted podra guiar a los
participantes de la capacitacion hacia la obtencion de los conocimientos, el desarrollo de la
conciencia y el compromiso para el uso y aplicacion del Manual de Servicio al Cliente, para

que enfoquen sus habilidades especificas a la correcta aplicacion del mismo.

3. Aplique su propia creatividad.

Tener una comprension mayor y una apreciacion de la Cartilla del Facilitador, no garantiza
por si solo que un Taller, conferencia u otra actividad de capacitacion conexa se van a
desarrollar de manera exitosa. Esta Cartilla asegura una consistencia importante, a través de
todos los lineamientos que ofrece, pero no existe ninguna intencién de limitar la creatividad y
flexibilidad del facilitador, sino que, por el contrario, se le motiva a usar esta herramienta de

manera flexible.

La siguiente es una lista de algunas oportunidades donde usted quizas desee hacer uso de

esa flexibilidad y creatividad:

s Utilice diversos ejemplos, para hacerlos mas adecuados a sus participantes, al momento

de la capacitacién y a su unidad de trabajo;
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s Utilice ejemplos que provengan de su propia experiencia;

e Seleccione y use alguna de las actividades de aprendizaje opcionales o alternativas,
cuando se hayan provisto (juegos, estudios de caso u otros);

s Extienda la cobertura de un punto del contenido, para permitir un analisis mas profundo
de un tema que pueda ser de interés especial para los participantes, teniendo siempre el
cuidado de no exceder el tiempo disponible.

e Sugiera nuevas oportunidades de aplicacidon que sean adecuadas a los participantes

4. Considere el numero de participantes que tendra.

Actualmente, con la utilizacion generalizada de las plataformas digitales, un capacitador
puede dirigir su mensaje a audiencias de cientos o hasta miles de personas. Pero cuando se
trata de conferencias presenciales, el numero de participantes esta limitado generalmente por
el tamario del auditorio y las medidas de bioseguridad. Cuando se requiere de la utilizacion
de técnicas especificas de capacitacion, como es la Discusion y Analisis de Casos o Juegos
de Roles y el auditorio debe de dividirse en pequefios grupos, se recomienda trabajar con
poblaciones de 20 a 30 personas, que puedan subdividirse en 4 a 6 grupos. Para ello sera
necesario disponer de instalaciones fisicas dotadas de la flexibilidad suficiente para facilitar la

discusion de los pequefios grupos, por separado.

V.- Preparese

Si bien la Cartilla del Facilitador brinda instrucciones al detalle, los facilitadores/capacitadores
son responsables por hacer que ésta tome vida real. Por lo tanto, la preparacién antes de la
capacitacién es un paso primordial para todos los capacitadores. En circunstandias ideales,
usted serd notificado con suficiente tiempo de anticipacién sobre el Taller que dictara y la

audiencia a la que se dirigira. A continuacién, importantes sugerencias de cémo prepararse:

2 semanas previas a dictar la Conferencia:

s Revise toda informacidn relacionada con las necesidades especificas de capacitacion de
los participantes y las situaciones que se presentan en su ambiente de trabajo.

¢ |ea el material de referencia adjunto y alguna informacion relevante al tema de lo que es
El Servicio al Cliente, aumente o ponga al dia la informacion que usted posee, para
expandir los temas con ejemplos relevantes y apropiados, como pueda requerir su

audiencia;
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s Estudie el contenido de las diapositivas para tener en cuenta todos los puntos clave
necesarios y poder presentar el contenido adecuadamente (esto es de extrema
importancia al realizar la presentacién de la Conferencia por primera vez); usted esté en
la libertad de ampliar o acortar la presentacion base que se le brindara.

+ Estudie la Cartilla del Fadilitador; visualice los procedimientos, practique la
presentacion/desarrollo; y haga los ajustes necesarios para que se adapte a su estilo

personal.

Una semana antes de brindar la capacitacién:

e Pida alas unidades organizadoras los nombres de los participantes que van a asistir al
seminaro. Revise la informacion personal que tenga a mano sobre ellos, anticipe las
posibles dificultades que podrian tener éstos al recibir el contenido de aprendizaje y
piense en formas mediante las cuales usted podria ayudarlos a superarlas.

¢ Reajuste los ejemplos y actividades en el plan para la sesidn que tenga preparado, para
que se adecuen a las necesidades de los participantes.

s Prepare su material de apoyo: Presentaciones en Power Point, casos para discusion,

videos, papel de rotafolio, papeleria en general, premios, etc.

Un dia antes de la presentacién:

¢ Revise nuevamente todos los materiales de apoyo para el desarrollo del evento y demas
actividades relacionadas: las diapositivas, el equipo de capacitacion, carpeta para cada
participante, Manual de Servicio al Cliente (digital) y demas material de lectura
complementario, ya impresos.

¢ Inspeccione el lugar o sede donde se realizara la capacitacion; adapte la disposicion del
mismo y de las sillas, pruebe los equipos a ser usados durante la capacitacion para
asegurarse que funcionen bien (computador, cables HMDI, proyector de diapositivas,
micréfonos, cables eléctricos, etc.) y la infraestructura tecnolégica (intemet, prueba de
plataformas ZOOM u otra {en el caso de videoconferencias) etc.

¢ (Gestione para que el personal de apoyo decore (en lo posible) el saldén donde se llevara
a cabo la capacitacion, con ayudas visuales, fotos, e imagenes que sean relevantes al
contenido de la capacitacion y puedan estimular mejor el interés y la reflexion de los

participantes.
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s Revise nuevamente el listado de nombres de las personas que asistiran, para ver qué
nuevos nombres han aparecido, anticipe las posibles dificultades que pueden provenir
de sus diferentes posiciones, experiencia o edades, y proponga usted posibles

soluciones.

jMuchos éxitos para usted y para SENPRENDE. .. 11l

VII.- Mini-planificacién
Generalidades del Evento:

Conferencia: Capacitacién/Induccién sobre el Manual de Servicio al Cliente de
SENPRENDE

Instructor: Facilitadores de la Institucién

Descripcion del Evento: Este evento ha sido disefiado para vincular a las autoridades
superiores, miembros del Comité de Servicio al Cliente vy los colaboradores de la institucion,
con los procesos vinculados directamente con el Servicio al Cliente de SENPRENDE, para
que los puedan conocer, comprender, aplicar y estandarizar, tanto a nivel de cada unidad
como el trazado de servicios entre unidades de la organizacidon, de manera eficaz, para
apovar la mejor ejecucidon, hacia el logro de los objetivos institucionales, logrando ademas la

satisfaccion de los clientes o usuarios.

Duracién del Evento: La Duracion puede varar dependiendo de la cantidad de contenido
que se quiera brindar. En éste caso se esta programando la Conferencia con duracion de 1

hora.

Posteriormente pueden realizarse capacitaciones de mayor duracidn y de las areas
especificamente involucradas en los procesos de servicio al dliente. Estas sesiones pueden
ser estructuradas en funcion de las necesidades y disponibilidad de la institucion. Asimismo,
se dispone de material extra para desarrollar las habilidades y capacidades en atenci6n al

cliente.

Modalidad del Evento: 100% virtual, mediante plataforma ZOOM, pero esta disefiado para

hacerlo hibrido {(presencial/ virtual) en el futuro.

A quién va dirigido: A autoridades, funcionarios y colaboradores de SENPRENDE
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Fechas: Se definen segun planificacion y coordinacion entre RRHH, Comité de Servicio al

Cliente y las Unidades interesadas.
Objetivos a alcanzar:
Al final de la Conferencia los participantes:

s Conoceran el Manual de Servicio al Cliente de SENPRENDE
+ Identificaran claramente las unidades vinculadas en los procesos de servicio al cliente.

s Estaran familiarizados con los procesos internos que bridan servicio al cliente.
Indicaciones generales:

e La Conferencia tiene una duracidbn maxima estimada de 1 hora. Se solicita a los
participantes dedicar el tiempo suficiente a la lectura previa de los materiales, para
lograr un mejor aprovechamiento.

+ Es obligatorio asistir con puntualidad vy participar activamente en la Conferencia.

Metodologia de ensefianza-aprendizaje:

El evento planificado es una videoconferencia magistral para la presentacion del Manual de
Servicio al Cliente. Esta conferencia sera replicada posteriormente y complementada con
ofras actividades conexas, como la lectura y discusion de casos, etc, segin se estime
conveniente. Para complementar esta actividad se han creado una serie presentaciones en
power point que podran ser utilizadas y adaptadas por el facilitador para el desarrollo de otras
actividades futuras, tomando en consideracidon a sus participantes vy las necesidades

institucionales.

Una de las herramientas que se contempla es la utilizacion del Método de Casos. Este es un
modo de ensefianza en el cual los alumnos construyen su aprendizaje a partir del analisis y

discusion de experiencias de la vida real.

Asimismo, se ha creado un juego de pares de situaciones 0 acciones que pueden suceder en
un punto del proceso de servicio al cliente y que podran ser utilizadas para motivar el
aprendizaje participativo con las personas que se encuentran en el proceso de induccién del

Manual.
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Contenido Tematico:
e Inftroduccion a los gjes estratégicos del Manual de Servicio al Cliente

s Actores Vinculados al ecosistema de fas MIPYME-s
o Polfticas de la Insfiitucion en el Servicio al Cliente

s Acciones Operativas
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No. Tema Tipo de Descripcion del contenido del recurso y Tiempo
recursos subtemas
1 | Introduccién a Computador s Bienvenida por parte del Facilitador 10 min.
los ejes Presentacion (hacer uso de rompehielos/ preguntas)
estratégicos del | de diapositivas | s Introduccién al Manual
Manual de en PPT e Objetivo General y Especificos del
Servicio al Material de Manual,  poblacion  meta  de
Cliente lectura previa: SENPRENDE
Manual de Toda esta parte es expositiva.-
Servicio al
Cliente
2 Computador Breve explicacion de cada Actor del| 10 min.
Actores Presentacion ecosistema.
Vinculados al de diapositivas | e Clientes
ecosistema de en PPT ¢ Entidades de Financiamiento y
las MIPYME-s Material de Cooperacion
lectura previa. |« Sector Publico
Manual de » Entidades Educativas
Servicio al + Colaboradores
Cliente » Socios Estratégicos
3 | Politicas de la Computador Politicas de SENPRENDE 10 min

Institucion en el
Servicio al

Cliente

Presentacion
de diapositivas
en PPT

Material de

lectura previa: :

Manual de
Servicio al

Cliente

Abra el espacio a esta fimina con la
pregunta porque es importante que todos
los colaboradores conozcan  estas
politicas. Luego empiece a desarrollar
cada una y resalte la importancia que los
colaboradores conozcan y se apropien de
estas politicas.

* Antes de la prestacion del Servicio

¢ Durante la Prestacion de Servicio

o Posterior a la Prestacion de Servicio.
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4 | Estructura Computador Aqui puede ir leyendo linea por linea y | 10 min
Organizacional Presentacion preguntando a los participantes si tienen
de SAC de diapositivas | idea de que es lo que se hace en cada una
en PPT de las unidades y que a continuacion se
Material de podra ver que tan acertados estaban en el
lectura previa: : | quehacer de la unidad.
Manual de ¢ Asistencia de Mercadeo Promocion y
Servicio al Captacion
Cliente + Asistencia Técnica
o Asistencia de formalizacion
e Asistencia Financiera
s Asistencia de Acceso a Mercados
s Cooperacion Extema
¢ Recursos Humanos (Servicio al cliente
Intemo)
5 | Presentacién del | Copias del Se les presenta el Macro Proceso de 10 min
Macro proceso Macro Proceso | forma general, explicando que a
Integrado para los continuacion veran cada una de las areas
participantes, si | y como se desarrollan los procesos
va ser virtual internos y donde se interconectan
envié copiade |e Proceso de Mercadeo, Promocion y
esta unos dias Captacion
antes. ¢ Proceso de Asistencia Técnica
¢+ Proceso de Formalizacién
¢ Proceso Financiero
¢ Proceso de Acceso a Mercados
¢ Relacion de los Procesos de
Cooperacion Extema y de Recursos
Humanos
6 | Porque se debe | Computador Se presenta en esta filmina una serie de 10 min

aplicar este

Manual

Presentacion
de diapositivas
en PPT

razones por las cuales es necesario que
todo el personal de SENPRENDE
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Material de | conozca y maneje el Manual de Servicio al

lectura previa: : | Cliente:

Manual de [ « Conceptualizacién
Servicio al [e Pertinencia
Cliente ¢ Eficacia

s Calidad de Prestaciéon de Servicios

e Seguimiento, Monitoreo y Evaluacion
Para cerrar se menciona que el Manual
cuenta con un espacio de Glosario y sobre
todo de los anexos que son los
documentos que se utilizan en cada uno de
los procesos y que es de importancia
conocerlos para saber cuando y con quien
aplican.

Dé las gracias e invite a poner en practica
lo que el Manual de Servicio al cliente
detalla, invitando a leer el Manual de
Servicio al Cliente. Facilite la direccién de
donde puede ser bajada una muestra del
Manual para ser leida con mas

detenimiento.

Cierre de la Conferencia

VIIl. Bibliografia

Bibliografia Basica:
1.- Manual de Servicio al Cliente de SENPRENDE

Bibliografia recomendada:
1. Que es el Servicio al Cliente y cual es su importancia:
hitps:/Awww .crecenegocios.com/que-es-el-servicio-al-cliente-y-cual-es-su-importancia/
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Videos sobre Atencidn al Cliente:

Curso de Servicio al Cliente de Nadia Vard

1.- La Actitud de Servicio: https:/fiwww . youtube. comwatch?v=phd 8aqJHeJl

2.- La Comunicacion Verbal: https://www.youtube.comMwvatch?v=bGbY bMIcDE

3.- La Comunicacion no Verbal: hitps://www.youtube.comiwatch?v=bY YWJy8M2xg

4 - Atencién al Cliente por Telefono A: hitps://www youtube.comiwatch?v=B70azU2¢c/tg

D.- Atencidn al Cliente por Teléfono B: hitps:/fwww.youtube comiwatch?v=h4/FRp2JOrQ

6.- Atencion a un Cliente Enojado: hitps:/Awww.youtube com/iwatch?v=P UOkHIp38w

7.- Comunicacion Emocional; https://iwww.voutube.comfwaich?v=kknhs4p3NX0

8.- Imagen Profesional: https:/fwww.youtube comiwvatch?v=kPloxT-_ze8

9.- Empatia con los Clientes: hitps:/fiwww.voutube com/watch?v=0olM99KgcdQ4
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|X.- ANEXOS

Caso 1: Financiera "RAPICREDIT”

Hoy llamé por teléfono a la financiera RAPICREDIT; porque me dijo mi compadre que alli
estan prestando dinero, sin exigir muchas garantias.

Eran la 10:00 a.m., cuando, después de estaro pensando, me armé de valor y llamé. Cuando
marqué el numero me respondié una operadora automatica dandome la bienvenida a
RAPICREDIT, e indicando que si deseaba informacion acerca de sus productos financieros,
que marcara el uno, que si deseaba conocer mi saldo pendiente o el Estado de Cuenta, que
marcara el dos, que si deseaba comunicarme con el area de Servicio al Cliente marcara el
tres, que si deseaba otro tipo de informacion, que marcara el cuatro y que si no, esperara un
momento a que alguien me atendiera. Inmediatamente marqué el uno y luego de estar
timbrando un ratito, la contestadora me informd que esperara un momento, porque en ese
instante todos los operadores estaban ocupados, pero que iba a ser atendido en cuanto uno
de ellos se desocupara.... Inmediatamente comenzo a sonar una musiquita instrumental, con
un piano algo estridente, llevando la melodia principal.... y maltratando un poquito mis oidos....

Luego de un rato de espera, son6 una voz femenina, juvenil, que rapidamente me dijo su
nombre, (el cual no entendi, por la gran velocidad en que lo masculld). También me preguntd
de inmediato que en qué me podia servir. Cuando le expliqué el motivo de mi llamada, me
informo rapidamente que ella trabajaba en el area de Servicio al Cliente y que de inmediato
iba a transferir mi llamada al numero uno, que es la dependencia de Mercadeo donde me
podian brindar la informacidén que yo estaba solicitando. Yo estaba por agradecerle su gentil
atencion a la muchacha cuando escuché un sonido raro en el teléfono, seguido de un profundo
silencio.... Mentalmente me pregunté si eso sucedia porque la muchacha, sin despedirse, me
habia transferido la llamada a Mercadeo, o si era que la llamada se habia cortado en el
proceso.... Como no sabia qué hacer, me quedé un rato, en silencio, esperando a que alguna
vOs apareciera, diciéndome algo, al otro lado de la linea telefonica, pero nada ocurrid.... Me
cansé de esperar.... Colgué el teléfono.... Me siento algo frustrado por esta experiencia....
¢Sera que no me conviene pedir ese dinero a RAPICREDIT?

Son las 10:35 a.m. Mejor me olvido del tema para no enojarme. No vale la pena.
Preguntas para discusion del Caso:

1. ¢Que opina del servicio telefonico recibido? Proponga opciones de como mejorarlo.

2. ¢Como fue el trato de la operadora de servicio al Cliente? ; Que debid haber hecho?

3. Proponga un Guién general desde la entrada de la llamada para mejorar la atencion
telefénica de RAPICREDIT.
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Caso 2: Las sorpresas de "LA SORPRESA"

Aqui en mi pueblo sblo tenemos un lugar adonde los muchachos van cuando quieren usar
internet. Pero no funciona cuando llueve, porque se valaluz....

Yo no entiendo mucho de computadoras y menos de internet. Mi negocio es el comerdio...
comprar barato y ganarle a la venta... Pero unos amigos me dijeron que, si me metia al Portal
de la Financiera LA SORPRESA, podria gestionar un crédito para capital de trabajo, sin tener
que viajar tantas veces a Tegucigalpa o a San Pedro Sula, conseguir la informacién sobre las
condiciones del crédito, saber cudles son los papeles y garantias que me van a pedir que les
presente... y hasta definir una fecha en que debo ir a presentar la solicitud y otra fecha para
ir a firmar y recoger el dinero....

Y o estudié hasta secundaria, hace afos... y en el colegio me explicaron bien lo que era una
computadora, pero no me ensefiaron a usarla, y menos internet, porque mi colegio no tenia.
Como nunca compré una maquina de estas, todo eso se me olvidé. Porque yo me he dedicado
a vender, para mantener a mi familia y no he tenido tiempo para esas cosas.

Pero hoy en la mafiana me llevé a mi hijo mayor, de 14 afos, que esta en Segundo Curso en
el colegio, a que nos alquilaran una computadora y meternos a internet, para entrar a una tal
Plataforma Virtual de LA SORPRESA. Pero la tal sorpresa nos la llevamos mas bien nosotros,
porque tuvimos que esperar un buen rato, ya que se habia ido la luz en el pueblo, y cuando
vino la energia y al fin pudimos sentamos frente a la maquina, nos informaron que el sistema
estaba caido.

Nos regresamos a la casa, y después de almuerzo volvimos al negocio, nos conectamos y al
fin logramos entrar al Portal de LA SORPRESA. Y nuevamente la sorpresa fue para nosotros,
porque las condiciones financieras que alli aparecen no son lo me habian contado mis amigos.
Es que, si a mi me dicen que me van a prestar cien lempiras, pero a la hora del desembolso
aparecen haciéndome cargos anticipados por honorarios, seguros, gastos legales, papeleria
y otros cuentos que no entiendo, y solo me entregan ochenta y cinco lempiras, la logica me
indica que yo voy a pagar intereses por un préstamo de cien lempiras, pero solo voy a haber
recibido realmente un préstamo de ochenta y cinco lempiras.... 0, dicho de otro modo, estoy
pagando una tasa de interés real mas alta por lo que en realidad me van a prestar.... Yo no
sé de computacion, pero a esto de los intereses si le entiendo. Y lo malo es que tengo un
montén de dudas y no supe como hacer para que alguien me las aclarara, porque en ese
Portal tienen un montén de informacion escrita, pero alli no esta lo que yo quisiera saber.

Ya vamos de vuelta para la casa. Le pedi disculpas a mi hijo, porque lo hice perder un dia
entero de clases y al final no sirvié para nada el esfuerzo que hizo al ayudarme. Mejor hubiera
hecho el viaje de 6 horas a Tegucigalpa o a San Pedro Sula, arecoger los formularios y folletos
que ellos tienen, en vez de entrar a ese tal Portal, que no sirve para nada mas que confundiro
auno.

Preguntas para discutir el Caso:

1. ¢Que puede comentar acerca de la plataforma de la SORPRESA? Enumere y explique
las debilidades.
2. ¢Que se podria mejorar a la plataforma de La SORPRESA? Enumere y explique porque.
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Caso 3: Generando Esperanzas Empresariales

Resulta que dofia Romelia Romero es una sefiora de 63 afios que necesita una fuente estable
de ingresos porque se quedd viuda hace unos meses. Ante esta situacidon una vecina le
menciono la posibilidad de arrancar su propio negocio y que quizas en un proyecto nuevo que
tenia la Alcaldia la podrian ayudar. Asi que presentd hace un mes sus papeles personales
para participar del programa de creacién de negocios de una agencia de Cooperacion
extranjera y la Alcaldia que se llama “Generando Esperanzas Empresariales” este es un
programa local que se esta desarrollando en el departamento de Comayagua.

La persona que le tomo la copia de papeles y datos de contacto quedo de llamarla
posteriormente para darle una cita y discutir el proceso para trabajar ese Plan con ella. Pero
como los dias pasaron y no la llamé, ella decidi6 ir la semana pasada a las oficinas del
proyecto, a preguntar personalmente por su caso. La persona que estaba en la entrada que
la atendio le informd que alli solo atendian por citas y le programé una cita para el martes de
la préxima semana, a las 10:00 de la mafiana. Dofia Romelia llegé media hora antes de la
reunion y la pasaron a una sala de espera, donde encontrd sentadas a cuatro personas, que
habian llegado antes que ella y aparentemente serian atendidas por el mismo Oficial de
Asesoria.

Las sillas de la sala de espera son nuevas y bonitas, pero algo incomodas, especialmente
para personas con sobrepeso. No hay revistas para leer, ni manera de conseguir agua para
beber. Dofia Romelia lleva mas de una hora de estar sentada alli, sumamente molesta. Ya
casi es mediodia y tiene hambre y sed. Ha tenido que esperar, pacientemente, porque la
secretaria le indico que el proceso de atencidn habia tenido mas temprano un atraso
involuntario y aunque ella tenia su cita para las 10:00 am y habia llegado temprano, los demas
tenian derecho de entrar antes que ella, porque alli se respetan las normas de atender al que
llega primero. Aun hay 2 personas esperando para ser atendidas antes de que le llegue su
tumo.

Doria Romelia desea ir al bafio desde hace mucho rato. Vio que hay un sanitario reservado
para damas, pero tiene cerrado el llavin de la puerta, por lo que no pudo entrar. Le da pena
preguntar a la secretaria acerca de eso. También teme que llegue la hora del almuerzo y el
Oficial de Asesoria suspenda la atencion a los clientes para irse a almorzar, sin antes ser
atendida, teniendo que regresar nuevamente por la tarde, a pesar de ser una persona de la
tercera edad.

Ahora dofia Romelia esta preguntandose si fue una mala idea pretender iniciar un negocio...
¢ Usted quée opina?

Preguntas del Caso:

1. ¢Qué situaciones no fueron las adecuadas en la atencion a dofia Romelia?
2. ¢ Cbémo podria mejorar el proceso de atencion al cliente?
3. (Situviera la oportunidad de cambiar este proceso, que propondria?
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Los 10 Principios del Servicio al Cliente de SENPRENDE

1. La razén fundamental del éxito de toda organizacién son sus clientes....por
le que el cliente es huestra razén de ser.

Siempre debemos procurar conseguir la solucion para los problemas de nuestros clientes,
mientras sea ética y econdmicamente posible, su desarrollo y satisfaccion es la razén por

la cual trabajamos cada dia.

2. Trata a tus clientes como te gustaria ser tratado
Procuramos que SENPRENDE mejore dia a dia y sabemos que cada cliente es
diferente. Detectar esas diferencias es importante, para darle un servicio

personalizado, Unico y satisfactorio. La cortesia no cuesta nada, y derriba montafias.

3. Sonrie
Llama a cada cliente por su propio nombre, hazle sentir lo importante que él/ ella es
para ti y hazlo sinceramente, interesandote en resolver su caso, hasta que el cliente

se retire, satisfecho del servicio que le brindaste.

4. No prometas lo que no puedes cumplir
Debemos conocer las expectativas de nuestros clientes y ofrecerles siempre la mejor
calidad en cuanto a atencién, pero no nos comprometemos a ofrecer lo que

verdaderamente no podemos brindarles y evitamos hacerles promesas falsas 0 enganosas.

5. Anticipate e identifica sus necesidades

Perfecciona tu servicio identificando las posibles necesidades que pueden tener nuestros
clientes. La satisfaccion del cliente es altamente subjetiva y se basa en la percepcion.
Asegurate de monitorear su nivel de satisfaccion, de manera continua, ofreciéndole apoyo

constante, mediante la comunicacion periddica.
6. Asegurate de que el cliente entienda el servicio que le brindas
Asegurate de que cada cliente entienda como funciona el sistema con el cual trabajamos,

asi como las formas en las que puede acceder al servicio al cliente.

7. Dale a tus colaboradores el valor que merecen
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Nuestros colaboradores son el primer punto de contacto con nuestros clientes y debemos
otorgarles el valor que merecen. De esta forma ellos transmitiran su satisfaccion en su
trabajo, al proveer el servicio que prestan a nuestros clientes. Una organizacion que cuida
a sus colaboradores esta preparando el camino para que estos, a su vez, cuiden a

los clientes.

8. Siempre escucha, tanto a tus colaboradores como a nuestros clientes

Todos los miembros de SENPRENDE son responsables de la atencion al cliente, y
no sélo quienes estan en contacto directo con el cliente. Escucha siempre lo que tienen
que decirte tus colaboradores y los clientes. De esta forma podras conocer sus expectativas
e identificar soluciones u oportunidades de mejora, factores claves para que el servicio al
cliente sea mucho mas efectivo. Si no sabemos si estamos haciendo las cosas bien,

no habrd manera de corregir lo que necesite ser corregido.

9. Entiende que hay diferentes perfiles de cliente

Asegurate de conocer a cada uno, o cada perfil de cliente. Ello es imprescindible para que
puedas tratardos como si fuesen los Unicos y recibiras una mejor recepcion de cada uno de
ellos una vez que les des este nivel de importancia. La relacion con los clientes esta
basada en una actitud positiva, pues el optimismo que irradiamos serd percibido por

ellos.

10. La empatia es clave en una buena atencién al cliente.
El Servicio al Cliente debe ser oportuno, sincero, y coherente ya que el cliente quiere
ser escuchado. Has uso de la empatia y ponte en su lugar, como si tu fueras el

cliente, para tratar de comprender su situacién y problemas.
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Parte |
Servicio al Cliente en SENPRENDE:

Objetivo:

introducir a los participantes en los conceptos basicos del Servicio al Cliente para que apliguen
los mismos en sus areas de trabajo

Que es el Servicio al Cliente: Se entiende por servicio al cliente o servicic de atencién al cliente
a los métodos gque emplea una institucién para ponerse en contacto con su clientela/ usuarios,
para garantizar entre otras cosas que el bien ¢ servicioc ofrecide llegue a sus
beneficiarios/consumidores y sea empleade de manera correcta. Es también una eficiente

herramienta de marketing.

En lineas generales, los servicios de alencién al cliente persiguen la satisfaccién del usuario,
brindandole apoyo, orientacién o instrucciones respecto a lo gue sea necesario. Y en algunos
casos, las dreas de una institucién dedicadas a ésta actividad pueden también proveer soporte
a las otras divisicnes internas que asi lo requieran. Para tales efectos dichas areas son

consideradas “clientes internos”.

La atencién al cliente suele estudiarse en base a ciclos de servicio, es decir, cadenas de acciones
puestas en marcha ante el requerimiento del usuaric o ante determinadas épocas, y que

comprenden los siguientes procesos:

Planificaciones temporales del servicio. Algunos tipos de soporte al cliente dependen de
temporadas, momentos especificos o coyunturas determinadas para activarse, de medo que
presentan cierta regularidad, come por ejemplo todas las acciones que se ejecutan cuando se
realizan las brigadas MIPYME-s, o hien cuandoe se creara una feria o exposicién de preductos de
los usuarios; también aplica a las acciones especificas que se pueden desarrollar para una rueda

de negocios.

Renovacion de las necesidades del cliente. Otro tipo de servicios suelen darse de manera
rencvable, de mode que cada cierto tiempoe requieren de atencién al cliente para su
comprebacién. Aqui nuevamente pueden aplicar las acciones de las Brigadas MIPYMES ya que
las mismas pueden respender a las necesidades de los beneficiarios, es decir una primera
brigada MIPYME puede tener un fuerte enfogue en el tema de formalizacién, pero una segunda

brigada pedria tener un mayor enfogue en asescria técnica y financiamiento, o de realizar
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visitas in situ. Asimismeo aplican las nuevas necesidades que aparecen entre los beneficiarios
después de situaciones especiales que se afrontan, per ejemplo: las necesidades de asesoria
digital para la venta de productos en tiempo de pandemia, ¢ los requerimientos de
financiamiento después de una situacién de desastre natural; aqui la institucién revallda su

oferta y la adecUa a las nuevas necesidades del usuario.

Retroalimentacién del cliente {Feedback). La retroalimentacién por parte del cliente/
beneficiario es clave para definir las estrategias de atencidn que mas le conviene y que mejor le
resultan, para cuya averiguacion pueden emplearse diversos tipos de encuestas o de
evaluaciones. La informacién que nos faciliten ayuda a la institucién a realizar una readecuacién
de los servicios/productos que brinda, logrando de esta forma mantener altos indicadores de

satisfaccidn del usuario.

éPor qué es importante?

La mejora de la atencion en los Servicios a los usuarios, debe primar en la actuacion del Estado,
en su atencién en general y en la provisién de bienes y servicios publicos. Una buena atencién a
los usuarios/Clientes implica prestar servicios de calidad y pasa por interiorizar que todas
nuestras acciones o inacciones como servidores publicos, a lo largo del ciclo de la gestién

publica, impactan en el servicio final que la entidad presta al ciudadano.

Asimismo supone prestar atencién a los procesos y a los equipes humanos y estahlecer, como
eje, la calidad del servicio desde los primeros escalones de atencién de SENPRENDE, impulsando
camhios pequefios perc posibles y sostenihles en el tiempo, con impacte inmediato y directo en

la atencion al sector MIPYME.

De igual forma orienta las acciones para que todos los ciudadanos y ciudadanas tengan igualdad

de oportunidades, buscando cerrar las brechas de desigualdad existentes.

éComo mide el wusuario la calidad que se le brinda en

SENPRENDE?

Los usuarios de los servicios/productos de SENPRENDE como ciudadanos tienen derecho a:

* Transparencia de la infermacién
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* Acceder, facilmente a la informacién que administra SENPRENDE

= Recibir informacién clara, completa, cportuna y precisa sobre los servicios prestados
por SENPRENDE

* Obtenerinfermacién scbre los horarios de atencidn al publice, de manera visible, en las
sedes de SENPRENDE, o a través de la plataferma de la misma.

* (onocerel estado de su tramite.

* (Obtener, del personal de SENPRENDE, un trato respetuocso y diligente, sin discriminacién
por razén de sexo, raza, religién, condicién social, nacionalidad u opinién.

* Tolerar una espera razonable al momento de ser atendido.

* Obtener el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos que debe cumplir en
sus procedimientos. etc.

* Lasimplificacién administrativa de los procesos de SENPRENDE

* Mecanismos de recepcién, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias

* Uso de reclamos y sugerencias para la mejora continua

Canales de Atencion al cliente:

Los canales de atencién son los medios por los cuales el usuario/cliente hace uso de los distintos
servicios provistos por SENPRENDE. Estos tienen una notable impoertancia con respecto a la
calidad de la atencién, en tanto el usec apropiade de los mismos permite ampliar la cobertura de
los servicios (dispersién geografica de los puntos de atencién), agilizar los tramites, atender a

grupos vulnerahles y mejorar el acceso de los beneficiarios a la infermacion.

Los canales que podemos utilizar se detallan a continuacién asi como algunos consejos a

considerar en cada uno de ellos:

¢ Canales Presenciales: Son aquellos que se brindan en las oficinas o sedes de
SENPRENDE, la atencién se hace en un horaric corrido de atencién al plblice de 8 horas
diarias de lunes a viernes. Sin embargo, tante la ciudadania como la entidad cargan con
el costo de desplazamiente e instalacién de establecimientos, respectivamente, lo que
genera que en muches casos su cobertura no sea universal. Este canal aplica también
cuando se realizan brigadas MIPYME en las diferentes regicnes del pais, en los horarios

y dias programados de las giras.
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* (Canales Telefénicos: La atencién a los usuarios se realiza a través de un tnico nimero
telefénico dedicado exclusivamente para atencién o a través de una central telefénica
desde lacual se deriva la llamada a la respectiva oficina, el horario de atencién al publico
es corrido y de 8 horas diarias, de lunes a viernes. O bien existe un call center para
entrega de informacion relacionada con tramites y/o bienes y servicios publicos,
presentacion de quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, etc. Este medio tiene la
ventaja de ofrecer una amplia cobertura y representar un menor costo a la entidad, en

comparacion a la atencién presencial.

* Canales Virtuales: La atencién a la ciudadania se brinda mediante |la entrega de
informacién a través de la pagina web de SENPRENDE, o bien se dispone de una cuenta
de correo electrénico institucional para recepcion de consultas y entrega de informacion
relacionada con tramites y/o bienes y servicios publicos que ofrece la institucion. De
igual forma pueden tener un nimerc celular para responder via Whatsapp a los
usuarios. Asimismo desde la plataforma pueden tener cargados fermularios o listados

de requisitos que faciliten el acceso de informacion de parte de los usuarios.

El Personal del Servicio al Cliente

El personal que se desempefia en las areas de Servicio al cliente constituye la cara de la
institucién ante los beneficiarios/usuarios/clientes. Es por ello de suma importancia que el
perscnal tenga claramente delimitadas sus funciones y conozca ampliamente el proceso de cada
uno de los trdmites que atiende, no solo de la parte en la cual participa directamente, sinc de

todo el curso que éste sigue hasta que se le otorga una respuesta final a los usuarios/ clientes.

La perscna que ocupa el puesto en la ventanilla de atencién o unidad de trdmite decumentario
(Mercadeo, Premoecién y Captacién) debe crientar y asesorar a la ciudadania acerca de los
servicios y procedimientos requeridos en sus distintas etapas, cumpliende con los estandares,

reglamentos y procedimientos para la calidad en la atencién de los servicios.

Con este fin se cuenta con unaserie de competencias genéricas y especificas que la entidad debe

evaluar ala hora de seleccienar al personal gue atiende a los clientes/usuarios:
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Competencia

Caracteristicas Deseadas

Orientacion

servicio

al

Escucha con interés y empatia las necesidades del usuario para
comprenderlas y atenderlas con diligencia; es cordial y respetuoso con
los usuarios, siempre mostrande disposicidn de ayuda. Se
respensabiliza por los procedimientos relacionados con el servicio
brindado vy, de haberlos, corrige los problemas, rapidamente, sin
mostrarse a la defensiva. Hace seguimiento al servicic brindado, indaga
si el usuario esta satisfecho con el servicio y si se han cubierto sus

expectativas.

Responsabilidad

Estd comprometide con los objetivos de la organizacién y su trabajo,
realiza sus actividades con perseverancia y dedicacién. Cumple con los
procedimientos y normas de trabajo sin supervisién constante. Es

puntual.

Comunicacidn

efectiva

Interactila y coordina oportunamente proveyendo informacién
relevante o necesaria, con personas de su drea y/o de diferentes areas
para cumplir con sus tareas. Se expresa con claridad y sencillez,
adecuandose al nivel de comprensién del usuario, hace preguntas para
asegurarse de haberse dado a entender. Maneja las reglas adecuadas
del lenguaje, la gramatica y la sintaxis al transmitir sus ideas, tanto

cralmente como por escrito.

Trabajo en equipo

Da ideas a los demads y hace sugerencias constructivas. Atiende las
sugerencias de otros aungque no ceincidan cen las suyas, con el
proposito de favorecer los resultados del equipe. Conoce las tareas o
procesos de sus compafieros de area, lo que le permite brindarles
ayuda, dar informacién o reemplazarles, cuandc sea necesario.
Mantiene oportunamente informado a su supervisor y/o grupo de
trabajo acerca de incidencias, avances o retrasos en las tareas, con el

fin de prever acciones oportunas.

Iniciativa -

Proactividad

Es reservado con la infermacién confidencial que maneja respecto de
los usuarios, su érgano o unidad y la entidad. Brinda informacién
completa y veraz y asume la responsabilidad de sus acciones. De darse
una situacion confusa o ambigua, prefiere apegarse a las normas y

procedimientos o consultarlo con instancias superiores. Asume sus
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errores y demoras, comunicandolos oportunamente a su jefe vy

buscando soluciones adecuadas para corregirlos.

Relaciones Mantiene una postura de tranquilidad y conciliacién en toda
interpersonales circunstancia, aun en situacicnes dificiles, de presién o de
¥ manejc de confrontacién. Es empético, paciente y tolerante en su relacién cen los
conflictos demds, transmite una actitud positiva y optimista. Frente a algin

problema o malentendido, conversa directamente con la persona

involucrada o usuario de manera opertuna y respetuosa.

Adaptacién al Tolera con efectividad la variabilidad que puede darse en su carga de
cambio trabajo sin alterarse o disminuir su rendimiento. Desarrolla su trabajo
con flexibilidad, adaptandose a la situacién particular en la que se
encuentre, sin dejar de considerar las normas o procedimientos
establecidos. Se adapta con apertura y rapidéz a los cambios,
demandas o condiciones laborales nuevas o imprevistas relacionadas

con su funcién.

Planificacién y Programa sus aclividades pricrizando las tareas mas importantes,
organizacién optimizando el tiempo disponible o esperado. Verifica el progreso de
sus procesos de trabajo y tareas a medida que éstos se van dando.
Organiza su trabajo aun cuando hay imprevistos, legrando su

culminacién cpertuna.

Gestion Cultural Capacidad de comunicarse e interactuar apropiadamente con personas

de diferentes Ambitos en especial de los sectores vulnerables del pais

Técnicas de Aplicacion en el Servicio al Cliente

Cuando se trabaja en el area de Servicio al cliente tenga la seguridad que debera de atender a
una serie de personas con diferentes capacidades de comunicacién, por lo que debera de hacer
uso de diferentes técnicas de servicio al cliente para poder ayudar a todos clientes/usuarios.

Entre las técnicas que se pueden usar encontramos:

+ Técnicas de explicacion. Aguellas en las que se comunica verbalmente la mayor
cantidad de informacién relevante al usuario, para ayudarlo a tomar las decisiones mas

informadas sobre sus necesidades o deseos de servicios. Deberian responder a la
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férmula: problema-solucién-beneficio, de mode que se conduzca al cliente hacia la
férmula recomendada para satisfacerlo.

Por ejemplo: Cuando se acerca unemprendedor con el deseo de iniciar un negocio, pero
no tiene muy clara la idea del negocic que desea emprender, usted como oficial de
Servicic al Cliente deberd de explicar las diferentes soluciones y los beneficios de tomar
cada opcién, una posible solucién es invitarlo a uno de los talleres de Generacién de
Negocios, para que el emprendedor tenga a idea clara de lo que desea iniciar. El
beneficio es la claridad de ideas, no perder tiempo, ni realizar esfuerzos improductivos.
Técnicas de empatia. Aquellas que brindan al cliente un alto grado de invelucramiento
de parte de la institucidn, que lo hacen sentir acompafiade o parte de algo mas grande.
Suelen ser muy exitosas, perc requieren de mayor inversiéon de tiempoe por operador, ya
gue se le brinda a cada casc una atencién particular e individual.

Por ejemplo: La persona gque después de pasar los procesos iniciales llega a la
Subdireccién Financiera, encuentra que los oficiales que le ayudan a realizar su plan
financiero, le hacen sugerencias de las mejores opciones y en funcién de eso lo envian
a realizar las solicitud de crédito, perc uncs dias después el asesor le llama por teléfono
y le pregunta come le fue y si logré obtener el crédito; en el case de que sile hizo, le dan
un acompanamientc en la ejecucién de los fondos, y en el case de que no lo lograra, lo
invitara por segunda vez para revisar que fue lo gque fallé en su plan financierc y volveran
a hacer un segundo intento. Como se evidencia, el oficial de crédito escucha y acompafia

al usuario/ cliente en el proceso de acceso al crédito.

Técnicas de interrogacidn. Son aquellas que se basan en aplicar al cliente una serie de
preguntas (de cuestionaric o no) respecto a la materia de sus necesidades, para asi
brindarle una atencién realmente especializada en la materia, en lugar de hacerle
perder el tiempo en explicaciones.

Por ejemplo: Encontramos los servicios brindades por la Subdireccion de Asistencia
Técnica guienes manejan una serie de formularios para facilitar el proceso de creacién
de planes de negocios. En los mismos se encuentran pregunlas especificas que
necesitan ser respondidas por los clientes/ usuarios, para que los asesores
empresariales les puedan dar la crientacién mas idénea a sus deseos y expectativas de

creacion de empresas.
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Parte Il:

La Importancia de la Comunicacion y el Servicio al Cliente

Objetivo:

Comprender la importancia de la comunicacion y la utilidad gue esta representa en la prestacion de

un servicio de calidad al cliente v en la rentabilidad de la organizacion.

¢Qué es comunicacion?

Vamos a llamar COMUNICACION a todo lo que ocurre en la relacién entre dos personas o mas. Es
decir, tomamos como comunicacidn a lo gue se dice y también a lo que no se dice con palabras,
pero gue encuentra su modo de expresion en la relacion entre las personas.

La comunicacion es el vehiculo de relacion que se establece entre las personas, se realiza a través
de las palabras, los gestos, el cuerpo y muchas otras cosas mas, a veces imperceptibles a primera
vista. La comunicacion debe estar al servicio de la relacidn con el cliente. La construccidn de esta

relacidn se apoya en el proceso de comunicacidn entre el cliente y los empleados de la empresa.
Todo lo que hacemaos COMUNICA

Poresa razon, decimos que hay comunicacidn verbal, corporal y escrita.
Llamamos comunicacion verbal a toda aquella gue involucra claramente las expresiones habladas,

los dichos, las formas de decir, los tonos de la voz y el ritmo de una conversacion.

Y hablamos de comunicacion corporal para indicar todo aguello que si bien no es dicho con
expresiones verbales, también forma parte de una comunicacion, como puede ser la actitud

corporal, los gestos, las miradas, la sonrisa, etc.
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Cuando nos referimos a la comunicacion escrita, nos referimos a todo aguello gue comunicamos a
los clientes a través de la escritura. Podemos incluir las cartas, los e-maifs y hasta los textos

publicitarios de un folleto corporativo.

La comunicacion verbal

Si deseamos establecer una buena comunicacion
verbal y construir una buena imagen de nuestra
empresa, el lenguaje a utilizar debe ser formal pero
amigable; cologuial pero no chabacano.

Cuando proponemos gue el lenguaje de comunicacion
con los clientes debe ser formal y cologuial, decimos
gue debemos hablarle al cliente con términos que él
comprenda, que lo hagan sentir familiarizado con el
lenguaje gque estamos utilizando, que le brinde

confianza en la relacion.

Los tecnicismos, las palabras complejas de entender para el cliente, los términos que no le son
conocidos lo pondran en una actitud defensiva y desconfiada. El cliente puede sentir que le estan

hablando de cosas gue no entiende y gue tal vez lo quieran enganar.

Responder a estos parametros de comunicacion debe ser responsabilidad de todo el personal de la
empresa; en todos los niveles de la empresa deben primar los mismos criterios, tanto para los

directivos como para los colaboradores de Atencion af Cliente.
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El Lenguaje Corporal o Extra Verbal

Si deseamos dar una buena imagen a nuestros clientes
y aliados no podemos dejar de lado la actitud corporal,
la vestimenta, los gestos, la sonrisa, la mirada frontal y
la actitud de amabilidad constante en nuestros modos

de comunicarnos, aun sin palabras.

Hasta el mobiliario v la decoracion de la empresa estan comunicando algo a nuestros clientes. Una
silla rota, un escritorio desordenado, una alfombra manchada o la luz tenue de las oficinas les estan

transmitiendo un mensaje a los clientes.

Debemos tener en cuenta gue todo lo gue ocurre a nivel de la comunicacion extra verbal sera
interpretado por el cliente de acuerdo a su percepcion; es decir, cuando una persona recibe un

mensaje sin palabras tiende a darle sentido e interpretarlo segln criterios subjetivos.

Cuando atendemostelefdnicamente, lo que se pone de relieve es la comunicacion verbal; lo auditivo
toma mucha importancia; pero también hay que considerar los momentos en gue ponemos a jugar

algo del lenguaje extra verbal.

Imagine esta situacidn: una recepcionista atiende el teléfono de la oficina y mientras el cliente le
habla, ella comienza a tomar nota en su computadora; intenta registrar el mensaje que esta dejando
el cliente. La operadora no le ha dicho gue tomara nota, pero el cliente se da cuenta gue la
operadora esta haciendo otra cosa mientras lo escucha. El cliente del otro lado de la linea, percibe
gue la operadora esta haciendo otra cosa ademas de escucharlo, por lo tanto empieza a interpretar
lo gue percibe. El cliente interpreta gue la operadora no le esta escuchando atentamente y empieza

a molestarse.
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En la atencion personal, el 75% de la comunicacion es extraverbal. Es decir que, para el cliente es
mas perceptible sus gestos, sus movimientos, su mirada, su actitud corporal que todo lo gue usted
le diga expresamente en palabras. De igual manera, cuando un cliente entra a una oficina, respira y

percibe en el aire el humor del personal, aungue nadie le diga nada.
Teléfono y el Método AIDA

Consiga la atencién de su cliente.
Despierte interés en lo que tenga gue decir.

Cree deseo por su producto o servicio.

% R % %

Consiga reaccion o acuerdo.

Requisitos para un uso eficaz del teléfono

1) Planifigue la llamada.

1.1 Tener un plan bien organizado.

1.2 Conocer hien el producto.

1.3 Practique su presentacion.

1.4 Utilice un estilo cologuial y espontaneo.

1.5 Escuche a su cliente.
2) Gestion de buenas listas de clientes potenciales.
2.1 Prepare una buena lista de clientes.
2.2 Recuerde gue no todos los gue estan en un directorio estan interesados.
2.3 Obtenga la mayor informacion que se pueda de los clientes.

3) Trabajo de escritorio.

3.1 Guarde todo lo importante en el archivo del cliente.
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3.2 Decida y apunte la fecha en que volvera a llamarle.
3.3 Dé curso al pedido u oclpese del problema.

3.4 Contacte nuevamente con el cliente.

El hablar por teléfono humaniza las relaciones, a veces demasiado envueltas en el ritmo {¢frio v
distante?) impuesto por el correo electronico; el teléfono permite una conversacion mas Util, debido

a gue se convierte en un dialogo facil y cercano.

La comunicacion escrita

Al igual que otros modos de comunicacion, este tiene sus especificaciones. Si hien desde hace
muchos afios nos comunicamos con los clientes a través de la escritura, ya sea una carta, un contrato

o una publicidad, internet ha producido una revolucion en este tipo de comunicacion.

El uso del correo electronico como modalidad de atencion a los clientes hizo que la comunicacion
escrita tomara mayor relevancia. Responder un e-mail sin faltas de ortografia, en menos de 24 horas
¥ con un lenguaje apropiado se fue constituyendo en una necesidad para las empresas. Por eso

debemos considerarlo de igual importancia que otros tipos de comunicacion.
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Como Tratar con Clientes Dificiles

Perfil del cliente del siglo XXI

A medida gue la sociedad de consumo se ha impuesto vy los derechos de los consumidores se han
extendido, ha ido surgiendo un nuevo consumidor, con unas caracteristicas, exigencias y
expectativas nuevas. Héctor Leonardo Mora Santiago, en su libro “El perfil del nuevo consumidor”,
expone algunas de las claves de estos clientes del siglo XXI, cuyo conocimiento nos ayudara a

mejorar el trato y atencion hacia ellos. He aqui algunas:

v" Quieren ser escuchados. Sus guejas y demandas son ademas una buena fuente de
informacidn para la empresa.

¥v" Son menos fieles. El mayor nimero de ofertas en el mercado y el trato distante y
despersonalizado pueden provocar gue un cliente cambie de empresa. Nuestra obligacion
es retenerlo.

¥"  Se sienten mas protegidos por el reconocimiento expreso gue las leyes han dado a los
derechos del consumidor.

v Estdn mas preparados. Es consecuencia de lo anterior y de las campafias de informacidn y
sensibilizacidn de las instituciones publicas.

v Se “guejan” mas, como resultado de disponer de mas canales para expresar su

disconformidad, por lo gue tarde o temprano tendremos gue afrontar a clientes que

denominamos “dificiles”.

Aguellos clientes que siempre estan guejandose de todo,
gue siempre encuentran un defecto hasta en el mas
minimo detalle, que nunca quedan satisfechos, y gue

pueden hasta llegar a ponerse prepotentes y agresivos.

Siempre habra este tipo de cliente, que por mas que uno trate de calmarlo, de satisfacer sus
solicitudes o de compensarlo de alguna manera, nunca quedara satisfecho, y muy probablemente
amenazara con no volver mas a nuestra organizacion, o con nunca mas buscar nuestros servicios.

Lo recomendable cada vez que afrontemos las quejas de este tipo de cliente es mantener la calma

¥ no sentirnos ofendidos ni molestarnos con él, no tomar la situacion como algo personal. Debemos
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comprender que tal vez solo quiera desquitarse de un mal dia, o llamar la atencion, y debemos hacer

todo lo posible por no perderlo como cliente/usuario.
Recomendaciones de cdmo tratar con clientes dificiles

PERDER PEQUENAS BATALLAS. La primera medida para aliviar la insatisfaccion del cliente es la
disposicidn a reconocer errores. Existen ciertas practicas que le molestan, por los trastornos gque le
ocasionan o por no cumplir con sus expectativas. La mas frecuente tiene gue ver con los productos
ofrecidos y con el monto de la factura, por lo gue se recomienda no hacer ninguna oferta que exceda

las capacidades de la empresa y respetar escrupulosamente los precios, promociones y descuentos.

Otra causa de las molestias del cliente es la percepcion de mala calidad en el servicio. Es el caso de
los largos ratos de espera al teléefono o la demora en que le entreguen la factura. También sucede

cuando el cliente no se siente escuchado y valorado, y cuando recibe un trato que juzga descortés.

Si usted reconoce que estas deficiencias pueden corregirse, ofrezca una disculpa vy si es posible
pegueiias compensaciones {como una copa, si se trata de un restaurante o bar) perdera muchas

pegueiias batallas, pero habra ganado un cliente.

MANTENGA UNA ACTITUD DE DIALCGO. Cuando el cliente esta enfadado, no analiza la situacion
con la suficiente claridad. En ese caso, la tarea inmediata es hacerle entrar en razon sin perder uno
mismo la calma.

Debemos evitar gue sienta gue le damos ordenes o le recordamos reglamentos demasiado
imperativos o nos escudamos en el programa o en los errores del ordenador, en vez de utilizar
formas mas corteses como “Si usted considera...”.

En estas situaciones criticas es muy facil perder un cliente si no se actla con serenidad e inteligencia.

DELEGAR EN LOS COLABCRADORES. Pero las buenas maneras no solucionan todo. Es necesario
también gue el empleado encargado de atender las quejas tenga un buen conocimiento tanto de
las politicas de la empresa como de los derechos del consumidor y que esté autorizado para hacer

excepciones gue eviten un conflicto.
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No debe oponerse a entregar una hoja de reclamos o el libro de guejas, aungue tampoco es
recomendable que la ofrezca al empezar el dialogo. Esta preparacion es clave para dar una imagen

de credibilidad y llevar asi la situacion al terreno de la satisfaccion del cliente.

EVALUEMOS AL CLIENTE. Cuando un proceso de reclamacion se alargue, debemos decidir si se trata
de un cliente necesario y conveniente para el negocio. Aungque parezca una decision dura, hay
ocasiones en gue es mejor prescindir de un cliente que con su actitud inequitativa no ayuda a
superar retos sino gue genera problemas. Tal vez sea el extremo en gue para poner punto final

tenemos gue decir “no”.

Diez pasos para tratar una queja

1) Mantenga una actitud de servicio.
2) Sea amable en todo momento, control emocional.
3) Escuche a la ofra parte sin interrumpir.

4) Ofrezca una disculpa y pongase en el lado del cliente, entender que para él es
un problema.

5) Repetir su queja a él mismo demostrando que se le entiende.

6) Explicade como se le dara la solucion al problema.

7) Resolver o tramitar personalmente el problema o canalizarlo a otra instancia.
8) Dar seguimiento hasta el final de la solucion del problema.

9) Dar las gracias al cliente por la oportunidad de servirle.

10) Ganese al cliente, deje condiciones favorables para una préxima visita
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Palabras ganadoras y frases tranquilizadoras

La cortesia llega lejos, y no cuesta nada.
-Samuel Smiles

Escritor popular del siglo diecinueve

“iAh, si? jA palabras necias, oidos sordos!” iLe suena familiar? De nifios recitdbamos esa frase
muchas veces. Era nuestro medio de defensa cuando nos hallabamos en esas situaciones que a uno
le enseian que las palabras hieren emocionalmente, y no fisicamente. Las palabras son igualmente
poderosas para los adultos. Somos capaces de lastimar o de tranguilizar a nuestros clientes con
palabras; todo depende de como las utilicemos. Todo colaborador que esta en contacto con el

cliente, debe saber utilizar las palabras como una clara ventaja de servicio.
Frases prohibidas {Performance Research Associates, 2007)

Hay palabras gue solas o en combinacion con otras crean imagenes negativas. Las cinco frases que
se detallan a continuacion son cinco respuestas gue, intencional o involuntariamente pueden llevar

a los clientes al colmo del enojo o de la frustracion y se detallan en la siguiente tabla:

Frase prohibida: En lugar de ella, use...
“No se” “Esa es una buena pregunta, permitame revisar
y averiguar”.
“No podemos hacer eso” “Unm. Esta dificil. Veamos qué puede
hacerse”. Luego, busque wuna solucion
alternativa.
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Frase prohibida:

“Usted tendra que...”

“Espere un momento; ya regreso”.

“No”, dicho al principio de una oracion.

EMPLEO

En lugar de ella, use...
Suavice su peticion con frases tales como: “"Hay

1

gue...”, “De esta manera podemos ayudarle
con es0” o “La proxima vez gque esto suceda,

esto es lo que puede hacer...”.

“Me tomara unos dos o tres minutos” (o el
tiempo gue requiera en realidad conseguir
eso). “iPuedo ponerlo en espera mientras lo

busco?”

Si piensa antes de hablar, puede convertir
todas las respuestas negativas en positivas. “No
podemos devolverle su dinero, pero si
podemos cambiarle el producto sin cargo

alguno”.

Sugerencia: Prepare su propia lista de frases y palabras para usar y para no usar.

Ejercicio:

éCuales son las palabras y frases gue garantizan una sonrisa en el rostro del cliente? ¢Cuales le hacen

fruncir el cefio? A través de su experiencia y la perspectiva de su equipo de compaiieros de trabajo,

afada palabras como cliente y como profesional de servicio.

El mensaje tras las palabras.

Todo profesional que esta en contacto con los clientes ha tenido la experiencia de decir algo con

toda sinceridad e inocencia a un cliente, algo que suena racional y razonable para uno, pero que

hace gue el cliente estalle de ira. La intencion de sus palabras no fue airar al cliente, pero ese fue el

efecto. Al aprender a evitar algunas de las palabras y frases que provocan estas respuestas no

deseadas, observara gue tiene mas éxito evitar o calmar tales situaciones. Veamos la siguiente tabla:

10
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“Ella se fue a buscar una golosina”. No se encuentra disponible en este momento.

“éYa termino?” é¢Puedo ayudarle con otra cosa?

“No hay problema”. “Con mucho gusto” o “si, con todo placer”

“Amigo”, “dofita” o “mi amor”. El nombre del cliente {tal como él o ella prefiere
gue se use).

“Bueno, eso realmente no es asunto mio”. “Comprendo lo molesto que se siente”.

S, si, ya voy”. “Personalmente atenderé eso”,

“Lo enviaron al departamento incorrecto” “Aqui atendemos las asesorias financieras,
permitame transferirle al departamento que
podra ayudarle”.

“Ese no es mitrabajo”. “Usualmente no me encargo de esa drea, pero
sé guién puede ayudarle. Permitame ver si se
encuentra disponible”.

“Permitame llevarle alla”, o “éiVe el letrero

“Queda alla” {y seiiala con un dedo). azul? Esta directamente a la izquierda del

letrero”.

Uno de los mensajes negativos que mas comunmente enviamos a los clientes, aungue no nos

percatemos de ello, es: “Pienso gue usted es un estupido”. Enviamos ese mensaje cuando usamos

frases tales como “i Me entiende?” con ese tono de voz particular, o si empezamos a hablarle a un
!

cliente como si estuviéramos hablandole a un nifio de cuatro afios {aungue el comportamiento del

11
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cliente corresponde al de un preescolar]). Debemos cuidar lo que decimos para que evitemos la

insatisfaccion del cliente sin ninguna mala intencion de hacerlo.

Siete pasos para solucionar problemas con los clientes

PASC 1. Identifique, indigue y darifique el problema

Este paso implica una fase de identificacion de los diversos problemas que
llevan a la seleccidon de un tema principal, que sera el que vayamos a resolver {el problema
seleccionado puede ser el mas importante para el grupo de personas/organizaciones involucradas
o puede ser seleccionado de acuerdo con la experiencia del grupo gue se ocupa del mismo. Implica,
ademas, una clara definicion de cual es el problema a tratar, estableciendo qué puede estar

causandolo y donde estan las dificultades, decidiendo sobre los puntos principales del mismo.

PASC 2. Analice el problema recopilando hechos e infermacién
Implica la recopilacidon de la informacidn necesaria para trabajar en el problema a fin de

familiarizarse con todas las causas posibles.

PASO 3. Desarrolle soluciones alternativas
Implica la enumeracion y el examen de todas las diferentes formas para solucionar un problema y

un analisis del impacto tanto positivo como negativo de cada solucion alternativa.

PASO 4. Seleccione la mejor solucién
Este paso consiste en el proceso de seleccionar la mejor o mejores soluciones alternativas del grupo
de soluciones posibles gue hemos encontrado. La alternativa ideal puede no ser la mejor en ese

momento.

La mejor  alternativa se determina con base no  solamente en su
eficiencia, o porgue es la solucion mas rapida, sino ademas en consideracion de factores tales como
el presupuesto y tiempo disponibles, la situacion econdmica, la capacidad del personal para

ejecutarla, etc.

12
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PASO 5. Disefie un plan de accién
Implica definir una meta, delineando los objetivos y tareas especificas, el programa y presupuesto,

las responsabilidades, etc.

PASC 6. Implemente una solucién
Implica poner la solucidn escogida en ejecucidn y supervisar su progreso, asi como el seguimiento

correcto del plan estipulado.

PASO 7. Evalie
Este paso implica la evaluacion sobre como hemos alcanzado nuestro objetivo, determinando los
efectos o ramificaciones de la solucion y las implicaciones positivas y negativas del proceso respecto

a nuestra idea y objetivos iniciales.

La actitud es su clave para el éxito

Hasta ahora hemos hablado de procedimientos y conceptos claves en el servicio al cliente, pero

quiza el factor clave para un servicio de calidad es su ACTITUD.

La actitud es la postura mental en relacion con los hechos o simplemente, la manera en que usted
ve las cosas.

Hay cinco importantes aspectos acerca de la actitud que usted debe recordar siempre:

1) Su actitud hacia los clientes tiene influencia en su propio comportamiento, no siempre se puede
esconder lo gue se siente.

2} Su actitud determina gqué tan satisfecho se siente en su trabajo.

3) Su actitud afecta a todos los que tengan contacto con usted, ya sea en persona o bien por
teléfono.

4} Su actitud no solo se refleja en su tono de voz, sino también en la forma en que usted se para o
se sienta, en la expresion de su cara, asi como en otras formas no verbales.

5) Su actitud no esta predeterminada, la actitud que usted decida demostrar depende de usted.

13
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Cada vez que usted habla con un cliente, ya sea por teléfono o de forma personal, puede escoger
entre reflejar una actitud positiva y dinamica, u otra menos deseable.

No siempre es tan facil ser positivo; hay situaciones en el trabajo gue pueden afectar negativamente
su actitud. Alguien con guien usted trabaja puede recibir un impacto negativo que afecte su actitud,
su carga de trabajo puede ser pesada y producir tension, o determinados clientes pueden ser

exigentes o hasta desagradables en su trato.

Bibliografia consultada:

*  Muller, Enrique, Cultura de calidad de servicio. 12 ed. Ed. Trillas, 1999.

*  Martin, Willam B., Direccion de los servicios de calidad al cliente. Grupo Editorial
Iberoameérica.

®* Scott, Dru, La Satisfaccion del Cliente. Grupo Editorial Iberoameérica.

* Performance Research Associates, i Wow/! Deje alf cliente boquiabierto con un servicio fuera
de serie. 42, Edicion, Editorial Grupo Nelson, 2007.

* Finch, Lloyd, La cortesia por teléfono y el servicio af cliente, Grupo Editorial Iberoamérica.
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Normas de la etiqueta Telefénica

Es la manera de hablar y dirigirse a un cliente por teléfono en un call center o centro de servicio
telefénico. Es importante que todos en la empresa usen el mismo protoceolo o reglas de etigueta,
es decir el mismo tone, las mismas frases y la misma educacién.

éPor qué es tan importante?

Porgue esto creara un servicio de atencién al cliente homogéneo, sin importar el dia y la hora
en la gue se comunique el cliente. Tener una buena etigueta telefénica puede ser la diferencia
entre un cliente satisfecho y uno gque decida buscar a la competencia. Para que no se te pase
ninglin detalle importante en esta labor, se comparten las 11 reglas de orc en el servicic al
cliente que se atiende por via telefénica.

Las 11 reglas de la etiqueta telefdnica

Responde cada llamada antes de gue el teléfono suene 3 veces.
Preséntate de inmediato.

Habla claro.

Usa el altavoz solo cuando sea necesario.

Escucha activamente y toma notas.

Utiliza un lenguaje apropiado.

Muéstrate alegre.

Pregunta antes de poner a alguien en espera o transferir una llamada.
Sé honesto si no sabes la respuesta.

©®NO e wN e

10. Ten en cuenta tu velumen.
11. Verifica y respende los mensajes de voz.

1.- Responde cada llamada antes de que el teléfono suene 3 veces

Si tu trabajo implica estar disponible para los clientes que llamen, siempre tienes que estar
disponible para ellos. Esta es la primera regla de la etiqueta telefénica, y una de las mas
importantes. Esto significa mantenerse enfocado y responder llamadas de inmediato (o lo més
pronto posible). No quieres tener a un cliente esperando por mucho tiempe ni mucho menos
mandarlo al correc de voz. Siempre debes estar liste para contestar una llamada.

La regla primordial es: mantente alerta y junto a tu teléfono en tode momente. Clare, a menos
gue estés en un descanso.

Levantar el teléfono en el primer timbrazoe no suele ser la mejor opcién, ya que puedes estar
nervioso. Nosotros te recomendamos responder dentro de los primeros tres timbres. Esto es
suficiente tiem po para que te prepares parala llamada.
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2. Preséntate de inmediato

Al levantar el auricular, debes presentarte. En llamadas perscnales, es suficiente comenzar con
un «Hola» y dejar que quien llame se presente. Sin embargo, en llamadas a un call center, el
interlocuter quiere saber si esta hablando a «atencién al cliente» y con quién esta hablando.

Nosotros recomendamos contestar con esta férmula:

«Buenos [dias/tardes/noches]. Habla [tu nombre], especialista de servicio de [tu institucién o
area). ¢Cémo puedo ayudarte?»

No clvides sonar amable para que tu cliente encuentre calidez, lo que puede ser la diferencia
entre una llamada positiva y una dificil.

3. Habla claro

Las llamadas telefénicas son una excelente opcién para quienes no les gusta la interaccién en
perscna. Aun asi, requieren habilidades de comunicacidn muy fuertes de tu parte.

La perscna en el otro extremo de la linea solo puede juzgarte en funcién de tu voz, ya que no
puede ver tu lenguaje corporal. Por ello debes tener cuidado con el tone gue utilizas. Habla lo
mas claro posible y proyecta tu voz. Quieres que tu interlocutor te escuche y entienda todas tus
palabras. Una voz fuerte y segura puede hacer que un cliente confie mas en ti. Pero ten cuidado:
no grites o podrias sonar grosero.

Si te encuentras con una llamada que tenga mucha estatica o que simplemente no te puedas
escuchar (o incluso si t ne puedes escuchar), te recomendamos que le digas al usuario/cliente
gue colgaras y le llamaras de inmediato.

4. Usa el altavoz solo cuando sea necesario

Todos conocemos las ventajas de usar altavez. Te permite usar tus manos para otras tareas. No
obstante, para la persona que llama, es como si intentara escucharte a cientos de metros de
distancia. Puede ser imposible y frustrante por el efecte de vacio o eco que preduce dejar el
micréfono en altavoz.

Evita el altavoz y ofréceles a tus clientes toda tu atencién. Esto facilitard una buena
coemunicacién. En raras ocasiones el altavoz es necesaric. Perc siempre que puedas evitarlo,
evitalo. Si necesitas usar tus manos para ayudar al cliente, siempre es mejor usar auriculares.

5. Escucha activamente y toma notas

Hablando de prestar atencidn a tus usuarios/clientes, es esencial que siempre los escuches
activamente. Escuchar activamente significa poner atencién a tode lo que tienen que decir y no
usar un guion prescrito, sino crear tus respuestas a partir de los comentarios del cliente. Esto
demuestra gue estas presente y eres empatico. Recuerda que en el caso de SENPRENDE cada
cliente es diferente aunque busque los mismos servicios, por lo que no seria ideal usar un guion
de preguntas y respuestas estandar.
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También es Util tomar notas durante las llamadas de soporte. Necesitas tener un registro de la
cenversacién para ne olvidar ningiin detalle. Asi, durante las explicacicnes largas, podras anotar
los puntos principales y ofrecer una sclucién sin tener que pedirle al cliente gue te repita la
informacién.

6. Utiliza un lenguaje apropiado

Una diferencia clave entre las llamadas telefénicas profesionales y personales es obvia: el
lenguaje.

Puede que hablar con tus amigos signifique usar expresiones casuales y jerga (incluso groserias
amistosas), perc este tipe de lenguaje puede hacer que pierdas un usuario/cliente. Sé
consciente y respetuoso cuando estés hablando con un cliente. Nunca sabes quiénes pueden
ofenderse por algo que dices, asi que siempre es mejor emplear un lenguaje formal.

Para estar seguro, sigue esta regla: el humor estd bien en ciertos momentos, pero nunca deben
ser bromas que puedan molestar al cliente.

7. Muéstrate alegre

Un cliente puede estar teniende un mal dia, y til nc puedes saberlo. Si alguien es grosero contigo
por teléfono, tal vez tu reaccién inmediata sea hacer loc mismo. Pero la etiqueta telefénica
implica que debes tomarte un memento para ponerte en los zapatos del cliente y tratar de
entender por qué esta tan molesto.

Siempre debes permanecer positive y amigable, incluso mas cuando te enfrentes a cierta actitud
negativa. Tu actitud coptimista puede ser suficiente para lograr una conversacién exitosa.
Recuerda que lo Ultimo que tu cliente quiere es pasar toda la tarde hablando por teléfono con
Atencion al Cliente. Por lo tanto, iconvierte la llamada en algo positivo!

Esto puede transformar a un usuaric que sole busca informacién, hasta llegar a ser un usuario
en tu institucion y ademas convertirse en un agente de publicidad de boca en boca por su nivel
de satisfaccién.

8. Pregunta antes de poner a alguien en espera o transferir una llamada

A menude no hay nada més irritante para los usuarios/clientes que ser puestos en linea de
espera. Ellos guieren una solucién, no que los hagas esperar diez o quince minutos. Porque
muchas veces, después de esa espera, ctro asesor los vuelve a poner en espera.

Tal vez llevas hablando con el cliente sclo unos segundos, pero ellos pueden llevar media hora
al teléfone. Esto puede ser muy estresante y frustrante. En especial si ellos no querian ser
puestos en espera.

Por eso, si tienes que poner a un cliente en espera o transferir su llamada, pregiintale siesta de
acuerdo. Y siempre explica por qué es necesario transferirlo con alguien mas o hacerlo esperar.
Recuérdale que ti tamhbién quieres ayudarlo a resolver su problema rapidamente. Al mantener
a los clientes informados, es muy probable que acepten el tiempoe de espera y no se molesten.
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9. Sé honesto si no sabes la respuesta

Es posible que tengas que poner a un cliente en espera si no conoces la solucidn. Esta suele ser
una situacién aterradora y estresante para los agentes telefénicos.

Quiza lo has intentado todo o simplemente no tienes idea de cémo solucionar el problema. No
entres en panico. Estd bien no saberlo todo. Tener una buena etiguela telefénica significa
admitir cuando no sabes alge. No pongas excusas o des soluciones falsas.

Lo que tienes que hacer es decirle al cliente que vas a hacer todo lo posible para encontrar una
respuesta. Ellos no suelen esperar gue tengas un conocimiento infinito y que tengas todas las
respuestas, pero si esperan que seas honesto.

10. Ten en cuenta el volumen de tu voz

Es posible que estés tan concentrado en tu llamada telefénica que apenas prestes atencidn a lo
gue pasa alrededor. Y un centro de atencién telefénica puede ser bastante ruideso.

Pero siempre debes ser consciente de tu volumen de voz y asegurarte de no interrumpir ni
melestar a tus compafieros de trabajo porque estas gritando. Ellos también intentan escuchar a
sus clientes. Si estds en una llamada que requiere que hables mas alto debidoe a una mala
conexién o un cliente con problemas auditivos, te recomendamos salir de la habitacién.

Clare, tus clientes son tu principal preocupacion, pero no quieres interrumpir a los demas.

11. Verifica y responde los mensajes de voz

Es muy posible gue un cliente se comunigue contigo cuando estas descansando o cuando va
acabé tu turno. Si recibes mensajes de voz, aseglirate de revisarlos siempre.

Puede gue por estar distraido, olvides escuchar o contestar un mensaje de voz. Para ti puede
ser alge ne tan grave, perc para el cliente puede serlo. Comienza y termina tus dias revisando
los mensajes de voz. Esto solo te tomara unos minutes y puede evitar un problema. Ademas, tus
clientes apreciardn tu pronta respuesta y ti podrés hacer lo que mejor sabes hacer: brindar un
servicio amabhle y experto.

Estos consejos deberian proporcionarte las pautas basicas de la etiguela telefénica. Y, si se
ejecutan correctamente, tu institucién deberia ver una mejora significativa en la experiencia del
cliente. Sin embargo, habra algunas interacciones donde esto no es suficiente para arreglar la
situacion.

Algunos clientes requerirdn que tu equipo tome medidas especiales para garantizar gue se
satisfagan las necesidades inmediatas y a largo plazo. En la siguiente seccién, desglosaremos
algunos de estos escenarios y lo que puedes hacer para resoclverlos.
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Como resolver problemas de servicio al cliente via telefénica

A veces, puede que te encuentres frente a un problema que, aparentemente, no tiene solucién.
Estos casos suelen ser escasos, perc le ocurren incluse a los mejores equipos de servicio al
cliente. Es importante usar la etiqueta telefénica correcta en este tipo de casos para producir
el resultado mas efectivo, tanto para el cliente como para la institucién.

Para ayudarte, te compartimos algunos problemas y desafios comunes gque la mayoria de los
representantes de servicio al cliente enfrentaran en algiin mementoe de sus carreras.

1. El cliente te pide que hagas algo que tu no puedes hacer

Lo male de ofrecer el mejor servicio al cliente es que a veces los clientes esperan demasiado de
ti. Cuandec satisfaces constantemente sus necesidades, pueden pedirte que hagas algo que
simplemente no tienes el poder de hacer o que esta en contra de las politicas de la institucién.

Esto no significa que los clientes estén haciende una solicitud maliciesa, sinc que creen que tu
equipo es tan efectivo que puede solucionar preblemas mas avanzados.

En estos casos, debes hacer todo lo posible para restablecer las expectativas del cliente:
recuérdale lo que tu equipo de servicio puede y no puede hacer. Si puedes proporcicenarle un
documento o articulo que describa las politicas de la institucidén, hazlo, como una base de
cenocimiente donde resuelvas sus dudas.

Si bien th mismo puedes explicar las politicas de tu empresa, ofrecer un documento oficial y
estandarizado ayuda a que tu argumento tenga mas credibilidad. Dile al cliente que hay una
razon por la cual no puedes realizar la accién solicitada vy, si puedes, dirigelo hacia la persona
gue pueda ayudarlo.

2. El cliente insiste en permanecer en el teléfono hasta que se resuelva
su problema

Los clientes quieren alcanzar sus chjetivos y alguncs haran casi cualquier cosa para lograr el
éxito, incluse si eso significa permanecer en el teléfone por horas.

Esta motivacién a veces puede conducir a situaciones estresantes donde los clientes se agitan
porgue un representante no puede solucionar un prohlema especifico. Estos casos son raros,
pero sucederan, especialmente si tu servicio/producto es imprescindible para el éxito del
cliente.

Lo mejor que puedes hacer en estos casos es proporcionar un servicio proactive al cliente. Presta
atencion al tono vy el vocabulario del cliente, pues esto te ayudard a entender si esta frustrado,
estresado o molesto. Luego, evita que el problema se haga mas grande al reconccer el ohstaculo
y como afecta al cliente. Esto demuestra que has practicade la escucha activa y te interesa
ayudarlo.
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Si no puedes arreglar |a situacién, el siguiente mejor paso es iniciar un plan de seguimiento. Dile
al cliente que tienes que seguir investigandoe el problema, pero que lo volveras a contactar. Si el
cliente se resiste a colgar el teléfono, explica que encontrar la solucién puede llevar tiempo. Deja
en clarc que lo mejor para el cliente es colgar el teléfone y que td te comunigues mas adelante.

Si aun asi el cliente se rehlsa, comunicate con tu gerente de inmediato para que intervenga en
la situacion.

3. El cliente exige hablar con un gerente

Muchos clientes piensan que pueden sclucionar sus problemas mas rapido al hablar con el jefe.
Lo mas probable es que como tu jefe de servicio fue quien te entrend, tendrala misma respuesta
gue tu. Esto puede conducir un problema mayor, ya que el cliente sentird que la institucién no
ha lograde satisfacer sus necesidades. En lugar de buscar a tu gerente, trata de manejar el caso
portu cuenta.

Clarc que puedes pedirle ayuda a tu jefe inmediato, pero aseglrate de que no participe
activamente en la conversacién con el cliente. En el momento en que le transmitas la llamada al
gerente, estaras admitiéndole al cliente que no puedes resolver el problema por tu cuenta.

En algunas ocasiones, los clientes exigiran hablar con tu jefe o alln mas con el gerente de area.
En estos casos, sé honesto y dile al cliente que su mejor cportunidad de resolver el problema es
con tu ayuda. No olvides describir los pasos que vas a emplear para ayudarle. Sieso nofunciena,
solicita un seguimiento con la administracién o conéctalos directamente con tu gerente.

4. El cliente no entiende tu explicacion

Los teléfonos son excelentes para proporcicnar soporte inmediato para problemas sencillos,
perc en casos mas complejos ne funcionan tan bien.

Tanto tu como el cliente deben entender los detalles importantes del caso para asegurarse de
estar en la misma pagina durante todo el procesc. En casos dificiles, los clientes pueden
malinterpretar la infermaciédn y confundirse acerca de los pasos gue deben seguir. Incluso si
proporcionas pasos detallados, tu explicacidn puede ser demasiado avanzada para el nivel de
cenccimiento del cliente.

En estos casos, aprovecha todas las herramientas de servicio al cliente que tengas a tu
disposicion. Herramientas como las pantallas compartidas y los asistentes virtuales brindan
asistencia practica y guian a los clientes a través del proceso de sclucién de problemas. De esta
manera, puedes asegurarte de que el cliente esta haciendo el proceso correctamente.

Si no tienes acceso a alguna de estas herramientas, hay opciones gratuitas y disponibles para tu
equipoc. Mira esta lista de las mejores opciones de software gratuito que te ayudara a organizar
las solicitudes de tus clientes y solucionar los problemas.
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5. El cliente te mantiene en el teléfono durante demasiado tiempo

Los clientes valoran su tiempo y no quieren estar en una llamada por varias heras. Los
representantes de servicio al cliente piensan lo mismo.

La mayoria de los empleados de un call center tienen que cumplir una cuocta de llamadas que
tienen gue contestar diariamente. Y si se quedan atrapados en una llamada larga, no podran
alcanzar esta meta. Cuando trabajas con mas de 30 llamadas por dia, nc puedes darte el lujo de
guedar atrapado en una llamada de una hora. Esto es un peligrose juego de balance entre las
necesidades del cliente y tus propios objetivos profesionales.

Si bien debes brindar a cada cliente la maxima atencién y dedicacién a su problema, no pierdas
de vista cuante tiempo llevas hablando con un cliente. Si no estas haciende ningln progreso
significativo en el caso, solicita colgar y hacer un seguimiente con ellos. Explica por qué necesitas
hacer un seguimiento y cédmo esto conducird a una resolucién muche mas rapida y eficiente.
Esta medida no solo te ayudara a alcanzar tus metas diarias, sino gue demostrara de manera
proactiva que estas teniendo en cuenta el tiempo del cliente.
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Ejercicio “Match de conceptos”

EMPLEO

Instrucciones: Este es un ejercicio de equipos puede dividir a los participantes en dos grupos para
organizar una competencia sobre los conocimientos que tienen en el Servicio al Cliente de

SENPRENDE, todas las preguntas estan basadas en el contenido del Manual.

El ejercicio comienza dividiendo al grupo en dos A y B luego se presenta al azar las oraciones hay 10
para cada equipo {total 20) La dinamica es que cada equipo cuenta con 30 segundos para decidir que

respuesta daran a la oracion, si la respuesta que dan es correcta se anota un punto al equipo, pero si

llegan a los 30 segundos y no saben la respuesta, o dan una respuesta eguivocada, se abre el espacio
para gue el otro grupo de su respuesta, si esta es correcta el punto es anotado a ese equipo. Es un

turno por equipo, ganara quien mas punto haga.

Nota: Para lograr la imparcialidad de las respuestas, puede elegir a una persona que tenga las
soluciones de lasoraciones, a falta de esto sera usted como facilitador quien de la respuesta correcta.
{Cartilla con soluciones)

Ejercicio: "Match de Conceptos”

No Definicion # Respuesta Posibles
respuestas a
seleccionar

1 Es toda persona que tiene la iniciativa y decision de Mesa de

llevar adelante un proyecto empresarial, en Cooperantes
cualguier sector de actividad econdmica, ya sea con
fines econdmicos o sociales

2 Conjunto de empresas de tamaiio micro, pequefio y Sub Direccion de

mediano, de los sectores urbano y rural Formalizacion

3 Conjunto de empresas y organizaciones formadas Microempresa

por trabajadores gue sostienen la primacia del
trabajo, optan por la propiedad social de los medios
de produccidon y establecen que el excedente
generado es un medio para elevar el nivel de vida de
sus miembros
4 Es una de la lineas de intervencion de la Sub Direc. Unidad de
Financiera Cooperacion
Externa
5 Mecanismo creado en el marco de la INCLUSION Sector Social de
FINANCIERA para promover due el sistema la Economia
financiero REGULADO, sienta seguridad dando
financiamiento a MIPYME's Vi
emprendedores considerados tradicionalmente
como muy riesgosos por el sistema, dada la
problematica existente con las garantias en este
sector.
6 Es la plataforma de coordinacién entre SENPRENDE Proyecto de
y los diferentes entes cooperantes Financiamiento
7 Es el drea encargada de impulsar la creatividad, los Subdireccion de
productos y servicios de SENPRENDE Mercadeo ¥
Promocion
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8 Es la Unidad encargada de atender a todas las 8 Unidad de
personas interesadas en recibir los servicios de Planeamiento vy
SENPRENDE, que sean contactadas a traves de las Evaluacion de
actividades de promocidn y comunicaciones. Gestion {UPEG)

9 Es una de las Unidades Operativas con que cuentala 9 Subdireccion de
Subdireccion de Asistencia Técnica Acceso a

Mercados

10 | Presta servicios de legalizacion ydesarrollo de 10 | Garantia
herramientas de simplificacidon de procesos, para Reciproca
impulsar la cultura emprendedora en la micro,
pequefia y mediana empresa y las empresas del
sector social, incorporandolas a la economia formal.

11 | Herramienta virtual que tiene como objetivo la 11 | Ferias

formalizacion gratuita en las razones sociales de:
Comerciante  Individual, Sociedad Anonima,
Responsabilidad Limitada, dirigida para usuarios gue
deseen comenzar su tramite de legalizacion de su
negocio.

12 | Esuna de las herramientas utilizadas en la estrategia 12 | Plataforma "Mi
de mercadeo y promocion para atraer a los usuarios Empresa en
de los servicios de SENPRENDE Linea"

13 | Impulsar la inclusion financiera de acuerdo con la 13 Emprendedor
Estrategia Nacional de Inclusion Financiera (ENIF),
mediante las herramientas de acceso, uso y
alfabetizacion y educacion financiera

14 | Documento gue plasma las necesidades de 14 | Emprendimiento
financiamiento de un proyecto y su justificacion, e Innovacion
para presentacidon y negociacion con las diferentes
entidades financieras.

15 | Brinda apoyo técnico y vinculacion de mercados a 15 | MIPYME's
través del conocimiento y servicio estratégico,
potenciando las cadenas de valor en sus procesos de
produccion

16 | Gestiona programas y proyectos en materia de 16 | Manual /Guia de
cooperacion hilateral, multilateral y sur-sur para el emprendimient
emprendimiento y peguefios negocios. 5]

17 | Documento Unico con informacion valiosa gue 17 | Subdireccion de
orienta a todas aquellas personas cuyo deseo es Asistencia
desarrollar, organizar y manejar una empresa. Financiera

18 | Tiene laresponsabilidad de definir los indicadores de 18 | Captacion
eficiencia y de eficaciadel Servicio al Cliente de
SENPRENDE vy la evaluacion periodica de su
ejecucion

18 | Es un acuerdo de voluntades mediante el cual una 19 | Contrato

parte se obliga con otra a dar, hacer o no hacer algo,
a cambio de una contraprestacion en dinero o en
especie.
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20 | Es toda unidad econdmica con un minimo de una 20 | Readecuacion
persona remunerada laborando en ella, la gue de deudas
puede ser su propietario, y un maximo de diez {10}
empleados remunerados

Solucione del Match de Conceptos

SOLUCIONES AL CUESTIONARIC "CONOCIENDO A SENPRENDE"

# PREGUNTA # RESPUESTA

1 | Estoda persona que tiene la iniciativa y decision de llevar adelante | 13 | Emprendedor
un proyecto empresarial, en cualguier sector de actividad
economica, ya sea con fines economicos o sociales

2 | Conjunto de empresas de tamaiio micro, pequeio y mediano, de | 15 | MIPYME's
los sectores urbano y rural

3 | Conjunto de empresas y organizaciones formadas por |5 | Sector Social de la
trabajadores gue sostienen la primacia del trabajo, optan por la Economia
propiedad social de los medios de produccion y establecen que el
excedente generado es un medio para elevar el nivel de vida de
sus miembros

4 | Es una de la lineas de intervencion de la Sub Direccidn Financiera | 20 | Readecuacion de

deudas

5 | Mecanismocreadoen el marco de la INCLUSION FINANCIERA para | 10 | Garantia Reciproca
promover gue el sistema financiero REGULADQ, sienta seguridad
dando financiamiento a MIPYME's Vi
emprendedores considerados tradicionalmente como muy
riesgosos por el sistema, dada la problematica existente con las
garantias en este sector.

6 | Es la plataforma de coordinacion entre SENPRENDE y los |1 | Mesa de
diferentes entes cooperantes Cooperantes

7 | Es el area encargada de impulsar la creatividad, los productos y | 7 | Subdireccion  de
servicios de SENPRENDE Mercadeo Vi

Promocion

8 | Es la Unidad encargada de atender a todas las personas | 18 | Captacion
interesadas en recibir los servicios de SENPRENDE, que sean
contactadas a traves de las actividades de promocidn y
comunicaciones.

9 | Es unade las Unidades Operativas con qgue cuenta la Subdireccion | 14 | Emprendimiento e
de Asistencia Técnica Innovacion

10 | Presta servicios de legalizacion ydesarrollo de herramientas de [ 2 | Sub Direccidon de
simplificacion de procesos, para impulsar la cultura emprendedora Formalizacion
en la micro, pequeiia y mediana empresa y las empresas del sector
social, incorporandolas a la economia formal.

11 | Herramienta virtual qgue tiene como objetivo la formalizacion | 12 | Plataforma "Mi
gratuita en las razones sociales de: Comerciante Individual, Empresa en Linea"
Sociedad Anonima, Responsabilidad Limitada, dirigida para
usuarios gue deseen comenzar su tramite de legalizacion de su
negocio.

12 | Esuna de las herramientas utilizadas en la estrategia de mercadeo | 11 | Ferias

¥ promocidn para atraer a los usuarios de los servicios de
SENPRENDE
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13 | Impulsar la inclusion financiera de acuerdo con la Estrategia | 17 | Subdireccion  de
Nacional de Inclusion Financiera ({ENIF), mediante las Asistencia
herramientas de acceso, uso y alfabetizacion y educacion Financiera
financiera

14 | Documento gue plasma las necesidades de financiamiento de un | & | Proyecto de
proyecto y su justificacion, para presentacion y negociacion con Financiamiento
las diferentes entidades financieras.

15 | Brinda apoyo técnico y vinculacidon de mercados a través del [ 9 | Subdireccion de
conocimiento y servicio estratégico, potenciando las cadenas de Acceso a Mercados
valor en sus procesos de produccion

16 | Gestiona programas y proyectos en materia de cooperacion | 4 | Unidad de
bilateral, multilateral y sur-sur para el emprendimiento y Cooperacion
pegueiios negocios. Externa

17 | Documento unico con informacion valiosa que orienta a todas | 16 | Manual /Guia de
aquellas personas cuyo deseo es desarrollar, organizar y manejar emprendimiento
una empresa.

18 | Tiene la responsabilidad de definir los indicadores de eficienciay | 8 | Unidad de
de eficaciadel Servicio al Cliente de SENPRENDE vy la evaluacién Planeamiento Vi
periddica de su ejecucion Evaluacion de

Gestion (UPEG)

19 | Es un acuerdo de voluntades mediante el cual una parte se obliga | 19 | Contrato
con otra a dar, hacer o no hacer algo, a cambio de una
contraprestacion en dinero o en especie.

20 | Es toda unidad economica con un minimo de una persona | 3 | Microempresa

remunerada laborando en ella, la gue puede ser su propietario, y
un maximo de diez {10) empleados remunerados




m i e §f SENPRENDE LUROEMPLEO

habiiidades liborales y ef fomento empresarial en Hoaduras.
UBBON EURDPEA

VIDEOS SOBRE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

CURSO DE SERVICIO AL CLIENTE: NADIA VARO

1.- La Actitud de Servicio: https://www.youtube.com/watch ?v=phd 8glHell

2.- La Comunicacién Verbal: https://www.youtube.com/watch?v=bGbY bMIcDE

3.- La Comunicacidn no Verbal: https://www.youtube.com/watch?v=bYYWIyBMZxg

4 - Atencién al Cliente por Teléfono A: https://www.voutube.com/watch?v=B70azU2c7tg

5.- Atencidn al Cliente por Teléfono B: https://www.youtube.com/watch?v=h4ZFRp2)0rQ

6.- Atencion a un Cliente Enojado: https://www.youtube.com/watch?v=P UOkHIp38w

7.- Comunicacion Emocional: https://www.youtube.com/watch?v=kknhs4p3NX0

8.- Imagen Profesional: https://www.youtube.com/watch ?v=kPloxT- ze8

9.- Empatia con los Clientes: https://www.voutube.com/watch?v=0IM99KqgcdQ4
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