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SERVICIOS Y ATENCION AL CLIENTE sy

> Objetivo especifico:

Este mdédulo busca desarrollar en el participante las estrategias nece-
sarias para entregar un servicio de calidad y poder fidelizar a su cliente.

> Proposito:

Completar la utilizacion del modelo de brechas de servicio para
lograr un enfoque integral del servicio del cliente.

Una vez que tenemos claro lo que el cliente espera (brechal) y la diferencia
entre las expectativas del clientes y sus percepciones (brecha del cliente),
vamos a explorar otras brechas del modelo sobre calidad del servicio.

No seleccionar los disenos de servicio correctos

La brecha 2 se produce por:

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

Los factores claves que intervienen en la brecha 1 son:

Diseno deficiente del servicio
Los servicios son intangibles: no es posible verlos, sentirlos, degustarlos ni
tocarlos como a un producto. Por ejemplo, los servicios que recibimos cuando

jugamos un partido de tenis, una leccion piano o cuando se ingresa al hospital.

Los servicios son heterogéneos: rara vez hay dos servicios semejantes o que
se experimenten del mismo modo.

Por ello son dificiles de descubrir y comunicar. Muchas veces la gente recurre
a las palabras en su esfuerzo por descubrirlos. (Cuales son los riesgos de
depender solamente de las palabras? Pueden ser incompletas, subjetivas, muy
simples y sesgadas. Por ello se debe desarrollar un esquema de servicio.

¢Qué es un esquema de servicio?

Una herramienta para descubrir simultaneamente el proceso de servicio, los
puntos de contacto de los clientes y la evidencia de servicio desde el punto de
vista de los clientes.
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El esquema de servicio retrata en forma precisa el sistema de servicio de modo
que todas las personas involucradas en proporcionarlo lo comprendan y
traten con €l en forma objetiva.

El esquema muestra en forma visual cémo describir simultaneamente el
proceso de prestacion de servicios, los puntos de contacto de los clientes, los
papeles que deben cumplir los clientes, los empleados y los elementos visibles
del servicio.

Los componentes claves de los esquemas de servicio son:
+ Acciones de los empleados de contacto.
+ Acciones tras bambalinas de los empleados de contacto y los procesos de

apoyo.

Utilizamos términos empleados en el teatro ya que el proceso de servicio se
asemeja a una puesta en marcha de una obra en el teatro.

Estaran los actores que estan visibles al publico e interactian con ellos (en el
caso de su empresa serian los empleados de contacto). Esta toda la parte
detras del escenario o también llamada “tras bambalina” que el ptblico no
puede observar y toda la parte de apoyo como luces , sonido, implementos de
escena, etc.

Con esto podemos definir que el area de acciones de los clientes serfa todas
las actividades, procesos, opciones e interacciones que efectda el cliente en el
proceso de comprar, consumir y evaluar el servicio.

Las areas u acciones de los empleados son las siguientes:

+ Acciones de los empleados en escena (todos los procesos y actividades que
efecttia el empleado de contacto visible para el cliente).

+ Acciones bambalinas del empleado de contacto (las acciones que ocurren
detras del escenario para apoyar las actividades en escena).

* Procesos de apoyo: comprenden todos los servicios internos, el contacto de
los empleados en las prestacion del servicio.

Revisemos el esquema de forma grafica:
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Las cuatro areas de acciones claves estan separadas por tres
lineas horizontales:

+ Linea de interaccion: Representa las interacciones directas entre el cliente y la
empresa.

+ Linea de visibilidad: Separa todas las actividades de servicio visible para el
cliente de aquellas que no lo son.

+ Linea de interaccion interna: Separa las actividades del empleado de contacto,
otras actividades de soporte y apoyo.

Como ejemplo veamos un esquema de servicio de una empresa
de lavado y secado de ropa llamado “La limpia”
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¢Como esta la linea de visibilidad de su empresa? ¢Es amplia? ¢Qué seria mas
recomendable? Mientras mas amplia la linea de visibilidad, mayor es la interac-
cion entre los clientes y empleados. Tendria mas puntos de contacto por lo que
debera tener mayor atencion al servicio. Haga este pequefio esquema y siempre
cuide de su servicio vigilando su puesta en escena.

Ausencia de estandares de servicio

Otra razon para que se produzca esta brecha es la falta de estandares de servicio.
¢Qué son? Son medidas del servicio que brindan las empresas pero desde el
punto de vista del cliente. Algunos ejemplos: Esperar en una fila de un restauran-
te de comida rapida no mas de 5 minutos;

Entregar a domicilio una pizza en no mas de 30 minutos.

¢Por qué se produce esta brecha?

Porque los estandares de servicio no estan definidos por el cliente sino por el
duefio de la empresa. Recordemos los capitulos anteriores: preguntele a su
cliente que es lo que necesitarfa medir para que se sienta satisfecho con su
servicio: tiempo de espera, tiempo de entrega, solucion rapida a reclamos,
respuesta pronta a problemas técnicos, cortesia del representante, devolver las
llamadas rapido.

Evidencia fisica
La dltima razén para que esta brecha sea grande es que la evidencia fisica y el
ambiente del servicio no sean los apropiados. Debe tener cuidado con:

Ambiente del servicio:

Exterior de la instalacion:
* Disefio del exterior

+ Sefializacion

+ Estacionamiento

* Paisaje

+ Ambiente circundante

Interior de la instalacion:

* Disefio del interior

* Equipo

+ Senalizacion

* Distribucion

+ Calidad del aire/temperatura

Otros tangibles:

*Tarjetas de presentacion

* Papeleria

* Informes

* Vestidos de los empleados
+ Uniformes

+ Folleterfa

« Paginas web/internet

“No entregar el servicio de acuerdo
con los estandares”

Esta brecha es la diferencia entre el desempefio real del servicio y los estanda-
res definidos por la empresa. Aun cuando existan los estandares y se trate
adecuadamente a los clientes, no es seguro que se brinde un servicio de
calidad.

Existen muchos factores que no permiten cerrar la brecha 3: empleados que no
entienden el porqué que juegan con la compafia, la tecnologia, falta de
empoderamiento, falta de trabajo en equipo, compensacion y reconocimientos
inadecuados.

¢Qué se sugiere para cerrar esta brecha?
Realice un plan de bonificacion variable para sus empleados. Puede medir la
calidad del servicio trimestralmente y premiar ya sea economicamente o con
beneficios tipo cenas, paseos o estadias en hoteles.

Las promesas no son iguales al desempeiio.

Esta brecha se da cuando en las comunicaciones que recibe el cliente
(mediante publicidad, un equipo de ventas) se promete un servicio que en la
vida real no se cumple.

Esto puede suceder porque se dan promesas exageradas de publicidad o por
medio del personal de ventas; también porque no se administran las expectati-
vas del cliente a través de todas las formas de comunicacion; y por altimo
porque no se educa adecuadamente a los clientes.

Las comunicaciones externas pueden crear esta brecha ya que generan altas
expectativas sobre la entrega del servicio. ¢Qué se debe hacer?

1. Controle todas las comunicaciones dirigidas a los clientes para que las
promesas exageradas no generen expectativas mas altas.

2. Capacite a los empleados que promueven el servicio para que entiendan
realmente la entrega del servicio y no realicen promesas exageradas, logrando
comunicar al cliente aspectos del servicio cuyo Unico propdsito es atenderlos bien.

Reunirlo todo: cerrar las brechas

La clave para entregar un servicio de calidad es necesario cerrar la brecha del
cliente y para esto es importante cerrar las brechas del cliente dela 1 ala 4y
mantenerlas cerradas. La percepcion del cliente acerca de la calidad de servicio
decae si se comienzan a extender una o mas brechas.

El modelo que hemos utilizado, llamado modelo integral de las brechas sobre
calidad en el servicio, sirve como un marco de referencia para que las empresas
mejoren la calidad en el servicio y por ende mejoren sus ventas al fidelizar al
cliente.

En la época actual con una competencia intensa, una forma de diferenciarse es
entregar un servicio de calidad. Trate bien a su cliente, entienda sus necesida-
des y tendrd un cliente fiel a su empresa por mucho tiempo.
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Escucha hoy a las 20h07 en Radio City la entrevista de Sylvia Carrion,
propietaria de Churrin Churrén, conducida por Guillermo Maldonado.
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