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OBJETIVO GENERAL

Analizar la Importancia que tiene el Departamento de Atencidn a Clientes dentro
de una empresa de productos y servicios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Explicar Io que es la Atencidn a Clientes y su importancia como una estrategia basica de
un negocio para retener o atraer nuevos clientes,

|dentificar técnicas para el mejoramiente de la calidad en el servicio.

Especificar por que es importante un departamento da atencion a clientes.

ENFOQUE:

El enfoque principat que se le da es conocer cuales son las actividades que se realizan en
el departamento de atencién a clientes y que perdidas o ganancias obtiene la empresa a!
contar ¢ no con una gerencia de atencion a clientes.
Como enfoque ayuda a;

« Comprender mejor al personal que trabaja en el departamento.

o Definir el umbo de la organizacién en cuestién de calidad.

+ Orientar las decisiones y acciones gue se desarolian dentro de la empresa con

una visién estratégica.
=« Continuar con la mejora en el servicio
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JUSTIFICACION

Cada dia hay mas quimicos, en areas de ventas o atencién a clientes en principio se
puede pensar que esta area pertenece exclusivamente a administrativos sin embargo hay
empresas donde se llevan a cabo procesos fisico-quimicos o de transformacion donde la
formacién del quimico es esencial para la estructuracién del departamento se necesita
que las personas encargadas de estas dreas conozecan cada uno de los procesos que se
ilevan a cabo en la planta, y de esta manera saber,

Todo acerca del producto

Cdmo ofrecer el producto

Cémo atender las necesidades dei cliente
Cémeo disefiar un sistema de atencion a clientes

Para vender un producto se debe conocer perfectamente los que se ofrece, propiedades
fisico-quimicas (maleabilidad, dureza, permeabilidad, reactividad, toxicidad,
inflamabilidad, explosividad, etc.), caracteristicas del producto terminado y de los
materiales con que fue hecho, e proceso que siguid para su fabricacién y sobre todo
entender el proceso por gue muchas veces aqui se encuentran punios claves para su
venta por ejamplo, el proceso de fabricacidn esta dentro de normas ecocldgicas, no hay
desechos peligrosos, o contaminantes, estamos dentro de los limites de seguridad e
higiene, existen procesos de rehuso, reciciado, el proceso es continuo, etc., entre otros
muchos ejemplos, conocer {as funciones y aplicaciones que posee el producto terminado
es indispensable para ver si es compatible con las necesidades dei cliente. Y por Gitimo
disefar el sistema de atencion a clientes es decir los programas computacionales y de
informacién para agilizar la comunicacién intema o externa que en este departamento es
un factor indispensabie.

Es por eso el interés de presentar este trabajo, para todos los empresarios y en especial a
los profesionales de la quimica en ejercicio que deseen conocer mas acerca del drea de
atencidn a clientes, y para los quimicos que piensen laborar en esta area.



INTRODUCCION Y DEFINICIONES

Las organizaciones del siglo XXI deben captar que la esencia de su permanencia y su
éxito en el mercado reside ante tode en el servicio que ofrecen a sus clientes,
proveedores, pdblicos, internos y a la comunidad inmediata que testifican sus acciones.

Es tan importante lo que se ofrece como la manera en que se ofrece.

Tiempos de respuesta mas rapido, un trato sumarnente personalizado, disponibilidad para
la adaptacion, el reflejo constante de la ética y de los valores universales, son algunas
caracleristicas basicas de calidad en el servicio.

La clave reside en la manera en que las organizaciones crean una cultura intema de
calidad de servicio. (5)

El hombre como parte de una naturaleza humana se deja influir por sus sentimientos que
son responsables de la gran mayoria de sus actos. Por esta razén los sentimientos
forman aspecto vital en ia atencién a clientes. El por que: En primer lugar se considera,
como se originan los sentimientos del cliente. Cada contacto que se hace cuando se
gasta dinero, como consumidores deja una determinada sensacién. l.a mayoria de las
veces no se es consciente de la sensacion, se actia neutral. Lo que ocurre puede ser
irelevante. No obstante en algunas ocasiones el trato que se recibe esta por debajo de
las expectativas esperadas. El ser ignorados, tratados con descoresia o injustamente
ocasionan sentimientos de enojo, frustracion o desilusion. Por lo tanto es muy dificii
establecer nuevos negocios cuando se ha tratado al prospecto de cliente de ese modo.
En otras ocasiones sin embargo, la atencion con la que se trata a los clientes es especial,
La persona que atiende es amigable y atenta, se ocupa def cliente y parece conocer el
producto que pretende vender y sin duda el cliente se siente complacido y dispuesto a
comprar més. La diferencia entre un buen y mal servicio puede ser representada de un
modo simple. (1)

MIS EXPECTATIVAS
EL SERVICIO
Cuando es inferior a = MAL SERVICIO
EL SERVICIO
MIS ESPECTATIVAS
Cuando supera a = BUEN SERVICIO



DEFINICION DE “CLIENTE *

Es quien recibe un servicic o un producto.

Es el receplor de uno o m4s de los resultados especificados de un proceso.

Es el centro, el vériice donde todo gira a su alrededor. Es 1a razén de serde (a empresa,
de la cultura de servicio. Todo esta orientado hacia él.

DEFINICION DE “SERVICIO"

En términos administrativos, "servicio s el trabajo realizado para otra persona’. Un
servicio existird mientas una parte ofrezca altemativas de safisfaccién a una determinada
necesidad de los clientes.

DEFINICION DE “ATENCION A CLIENTES"”

Es el nivel en la organizacién que sirve al cliente directamente y esta en contacto intimo
con &l por medio de servicios, productos y sistemas, Este personal esta atento a las
necesidades del cliente, al momento gue se presentan. Esto nos da un nivel de respuesta,
atencion y voluntad que hace que el cliente califique al servicio como superior, regresen y
recomienden el buen servicio a otros.

DEFINICION DE “VALOR AGREGADO A CLIENTES"” (VAC)

Se define como Ia percepcién del mercado acerca de la calidad, y es la opinidn que tienen
los clientes de los productos y servicios que proporciona la empresa en comparacién con
ia opinién de los clientes de ia competancia.

*“En 1980 !a idea era ver a un cliente en cada personay ahora préximos al siglo XX, la
idea es ver a cada persona en cada cliente.

En si, el servicio es el lado humano de la calidad®.

JAN CARLZON (de SAS)'

" Jun Carzon, director ejecutivo de SAS (Scandinavian Airlinas Swystemn) uno de los principales prometores de
ta calidad de servicio.




INFORMACION GENERAL SOBRE EL TEMA

Hay varias razones porlas cuales clientes nuevos se sienten atraidos por la compafiia, o
los clientes existentes compran menos, o simplemente se retiran, y una de ellas es Ia
calidad del servicio, Al determinar su impacio relativo y controlar las tendencias
registradas en los datos, se vera con claridad el valor que un servicio excelente le aporta
a la compafia y el dafio que un mal servicio puede hacerle. La primera vez que se hace
una investigacion, entre los clientes que no volvieron, los ejecutivos se sorprenden al
enterarse del alto porcentaje de clientes que desertan por razones relacionadas con el
servicio.

Conocer la razén de la menor asiduidad de los clientes también es una buena medida de
la leattad y sirve para pronosticar las deserciones futuras. ;Por qué algunos clientes
compran menos servicios? ;Es posible recuperar el nivel anterior de negocios? ¢ Cudles
son las razones que lievan a una menor asiduidad, se pueden comegir? ;Y cuales no?
Medir Ja menor asiduidad de los clientes es especialmente importante para las empresas
que venden produclos o servicios y tienen altos costos para adquirir e instalar clientes
nueves.

Una estrategia de servicio excelente les ofrece a los clientes valor auténtico; les da a los
clientes mas porlos costos en que incurren, (7)

La obsesin por el cliente es el factor vital para el éxito de los negocios. La prioridad mas
relevante en todo negocio debe ser ganar y retener al cliente. Al fracasar en este objetivo
simplemente no habra ganancias, ni crecimiento, ni trabajo, ni negocios. En el contaxto
competitivo el éxito serd logrado por quienes reconocen que:

El cliente es el mayor atractivo del negocio.

El cliente paga todos los sueldos, jomales v dividendos.

El cliente ira donde sca mejor atendido.

Usted debe ser la mejor altemativa para su cliente.

Esto sc ha convertido en la gran impulsora de todas las compadias ambiciosas “primero el
cliente™, “El cliente cs ¢l que manda™ son principios ahora vistos como el camino para alcanzar
un posicionamiento competitivo de punta. (9)

ACTIVIDADES DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION A CLIENTES

Empezar a entender la importancia de tiene un Departamento de Atencion a Clientes, es
saber que funciones se desempefian en el drea. Las principales actividades son:

Dar solucién a problemas de clientes.

Una continua bdsqueda a la Calidad Total

Como receptor de datos para formular estrategias competitivas para la empresa
Mejora continua del departamento.

YOW WY

¢ En que consiste cada actividad?



I. Solucién de problemas.

Los clientes muchas veces se enfrentan a situaciones en las cuales desean un arreglo
rapido a sus problemas y sucede que las empresas no poseen esquemas necesanos
que ayuden a solucionarlos, es aqui donde radica & por que tener un departamento
de atencion a clientes(5)

Establecer politicas para evitar problemas, formufar estralegias para dar una pronta
solucion una vez presentada el problema y acciones rapidas en momentos de verdad,
son parte esencial de los movimientos que se realizan en Atencion a Clientes.

Momento de Verdad.
{Metafora adaptada por Jan Carlzon presidente de (Scandinavian Airlines System)

Es un episodio en el cual el cliente enlra en contacto con cualquier aspecto de la
organizacién y tiene una impresién sobre la calidad de servicio.

Un momento de verdad generalmente no es positivo ni negative en si. Lo que cuenta
es el resultado del momento de verdad.

Hay que tener presente que no todos los momentos de verdad implican interaccion
directa con los empleados y los clientes. Cuando el cliente ve algan anuncio de un
negocio, ese es el momento de verdad: crea una impresion. Para el cliente pasear por
tas inslalaciones de la empresa, entrar a la planta, caminar por un pasillo y tener una
impresidn de! sitio, recibir un estado de cuenta por correo, escuchar su voz por
teléfono, entregar el producto en su almacén, todos estos son acontecimientos que
producen una impresion sobre el servicio.

No todos los momentos de verdad se crean de igual manera Un negocio puede tener
contacto con mas de 100 clases diferentes de momentos de verdad, pero
generalmente solo une cuantos tienen un impacto critico o decisivo sobre las
percepciones de los clientes. (8)

i Basqueda de la calidad Total

La continua blsgueda de la calidad total es el principal objetivo intemo de toda
empresa. En el sector de servicio a clientes hay dos escalas primerdiales que
constituyen }a calidad en la atencion a clientes: la de procedimientos y la de personal.
Ambas son importantisimas para dar calidad en el servicio.

La escala de procedimientos de la calidad en la atencion, consiste en los sistemas y
estrategias establecidas para ofrecer productos y servicios,

La escala personal de la calidad en el servicio, es la manera en que el personal de
servicio (haciendo uso de sus actitudes, conductas y actitudes verbales) se relaciona
con los clientes,



A partir de esta Ultima se describira cuatro tipos de aléncién que Wiiliam Martin hace
referencia "

CUATRO TIPQOS DE ATENCION.

El congelador.- Refleja una operaciéon con un nivel bajo de servicios personales y de
procedimientos. El método “‘congelador” le comunica a los clientes “No nos importa”

La fabrica.- Representa un servicio eficiente en procedimientos pero débil en Ia
dimension personal. El método de “fabrica” comunica a los clientes: “Usted es un nimero.
Nosotros estamos aqui para procesaro”.

£l zooldgico amisteso.- Es muy personal pero no tiene ccherencia en los
procedimientos. Este tipo de procedimiento le comunica a los clientes "Nos estamos
esforzando, pero realmente no sabemos lo que estamos haciendo”,

Calidad en la atencién a Clientes.- Es fuerte tanto en la escala personal como la de
procedimientos. Le comunica a las personas: "Usted nos interesa y le cumplimos”

CARACTERISTICAS.
TIPO DE SERVICIO PROCEDIMIENTOS ATENCION
El congelador Lento Insensible
“No nos importa” Poco coherente Frio o impersonal
Desorganizado Apaético
Cadtico Distante
inconveniente Sin interés
La fabrica Puntual Apatico
“Usted es un namero” Eficiente Frio
uniforme distante
Zoologico amistoso Lento Amistoso
“Nos esforzamos, pero no { Poco coherente Personal
tenemeos idea” Desorganizado Con interés
cadtico Con tacto
Calidad en el Servicio a|Puntual Amistoso
Cliente Eficiente Con interés personal
“Usted nos interesa y le|uniforme Con tacto
cumplimos”

De aqui surge 1a pregunta ¢ Qué tipo de servicio ofrecemos?(11)

li. Como receptor de datos para formular estrategias competitivas para la empresa

éPodra fa empresa tener una estrategia para lograr mas lealtad de los clientes, mas
penetracion en el mercado y mas utilidades?

" wittiam Mantin: Psicologo, Fjecutivo y escritor de “Calidad en el Servicio a Clientes”, ha realizado
diferentes investipaciones en las actitudes de Jas personas que estdn en contacto con clientes conlinuamente.




La respuesta es afirmativa, lograr un mayor Valor Agregado al Cliente como una
estrategia de calidad de negocio, para retener a sus clientes y atraer a los nuevos. Esto
da finalmente una mayor penetracion de mercado, mas crecimiento y mas utilidades, toma
tiempo pero hay compaiiias en el mundo que io estan buscando y lo estan logrando.

Hay dos elapas en las empresas:

1) Las que como estrategia de calidad se preocupan principalmente por la calidad de
i0s productos.

2} Las que se han acercado mas a la satisfaccién del cliente midiendo y mejorando la
calidad del producto y servicio

Las empresas lideres en el munde después de recorrer las etapas 1y 2 estén trabajando
ahora en dar un mayor valor agregado a sus clientes que su competencia, midiende la
percepcion de sus clientes y los de la competencia, de lo gue reciben contra lo que pagan.
De acuerdo con esta percepcién toman decisiones y hacen mejoras en sus productos y
sefvicios que retienen a los clientes, atraen a nuevos y los hacen lideres de! mercado.

VAC y su importancia en la toma de decisiones como estrategias en la empresa.
La medida VAC se define con base en como los productos y los servicios son valorados

por los clientes en relacién con los de la competencia, tomando en cuenta ia relacion
calidad / precio:

Valor de clientes A
VAC =

Valor de clientes competenciaBy C

Con estos datos puede construirse el mapa de valor agregado

8 1
i
|

7.5 E A

Precio B |
! i
6.5 |C

‘ |

86 9 92 94 96

Calidad

.

AlLider B Competidor € Competidor



Se trata entonces de proveer a los clientes productos y servicios que se perciban con
mayor valor que ios de la competencia.

No es suficiente controlar y medir la calidad de los productos y los servicios. Se puede
estar perdiendo mercado y clientes aunque las cifras demuestran mejorfa.

Lo que realmente debe importar a las empresas es ser mejores que la competencia en los
atributos de produclo y servicio, que son importantes para los clientes, en relacidn con el
precio que paga por ellos, en esto se traduce el VAC, ;

El concepto de VAC es una medida que se enfoca a los clientes de los competidores, y
conduce a la estrategia para dar mayor valor agregado a los clienles de ta empresa. Esto
significa mas retencién de los clientes, incremento de nuevos clientes, mas penetracién
de mercado, més crecimiento y mds utilidades. En las empresas que se mide el VAC, se
encuentra que la relacién entre este nimero y la penetracién de mercado es grande.

En la préxima figura se expresa en forma metédica el impacto que tiene la medicion de
VAC en el crecimiento y las utilidades. (10)

» Penetracion
de mercado

Clientes VAC
propios Comparacion Acciones de mejora » Retenciony
con a en atributos nuevos
|:> competencia |:> inportantes al ':> clientes
cliente e Crecimiento
y ulilidades

Clientes
competencia

Estrategia de Servicio.
Existen dos formas basicas para establecer una ventaja competitiva de su negocio.

Una es hacer las cosas mejor que |a competencia de su negocio y |a otra es hacerlas
manera diferente.

La estrategia debe de hacer la diferencia ante un cliente, por que ellos daran la
preferencia a su empresa en lugar de la competencia.

Mazda, la compadia de automéviles japoneses, intenia competir sobre la base de valer
Agregado a cliente en todas sus dimensiones; ellos tienen {a mentalidad a través de sus
eslrategias de mantener a sus clientes de por vida con eltos.

¢Ha pensado usted en la forma en que se diferencia de su competencia, sabe qué es lo

que lo hace diferente de ellos y en que radica su ventaja? ;Sabe usted por que lo
prefieren sus clientes?

10



La respuesta que usted encuentre quizés tenga que ver con el como hace las cosas en sy
empresa y mas especificamente con aspectos de estrategia de negocio. (5)

IV, Mejora continua del departamento.
Para el mejoramiento de la atencicn

Lo Fundamental a! iniciar con toda estrategia de mejoramiento en el servicio es poder
descubrir oportunidades por parte de las compafiias, que le permitan estar mas cerca de
sus clientes y para ello las empresas tienen que encarar una serie de retos:

El primero de ellos es “Lograr el entendimiento de quien es reaimente e cliente”.
Saber distinguir quién es realmente ef cliente ayuda a poder brindar distingos
competilivos en los servicios que haran que prefiera a la empresa por encima de
cualquier competidor.

El segundo *Transformar a los clientes en parte deo Ia compaiiia”. Esto es poder
involucrar a grupos de elios mediante mecanismos que los hagan sentirse que son parte
del negocio y que ademds su opinién cuenta para poder mejorar fa calidad del servicio
que la empresa presta.

El tercero “Poder hacer reales los clientes a todos los miembros de la empresa’.
Es decir, no todos los trabajos en las compafijas son de contacto con los chentes,
entonces en algunas areas de la empresa no les interesa Io que sucede con ellos.

El cuarto “Usar fa informacién de los clientes para beneficio de effos mismos”. Es
decir tener un perfil del cliente sobre la base de ello poderlo tratar.

El quinto "Ef poder mantener ias promesas a los clientes”. Esto es, el aspecto de
garantizar lo que la compafiia divulga en sus campadas de publicidad. (5 )

Técnicas para mejorar la Atencién a Clisntes
Es impartante el éxito en las relaciones con el cliente, sila meta es lograr que los clientes

REGRESEN por que se les ha tratado bien, para lograro la persona encargada del
deparlamento debe comenzar a orientar al personal a seguir estos pasos.

PASO . Trasmitir una actitud posiliva a los demas.

PASO |l ldentificar las necesidades del cliente.

PASO I Ocuparse de sus necesidades, aporta soluciones y resolver
problemas.

PASO IV Asegurarse de que regress un ailo porcentaje de sus clientes.
A que se refieren estos sencillos pasos;

A) Actitud
Una actitud es un estado mental influido por sentimientos (estado afectivo complejo,
depende de ia personalidad de cada ser), tendencias de pensamiento y de la accién. La
actitud que se transmite es por lo general la que se recibe. Transmitimos nuestra actitud
de forma personal por teléfono o cara a cara a través de:

CARA A CARA POR TELEFONO
Apariencia e imagen personal. Tono de voz
Lenguaje corporal Modulacién de voz

Lenguaje oral Velocidad de voz

11




B) Ildentificar los necesidades de los clientes
A continuacion se presenta una lista de necesidades humanas comunes, estas son fas
pautas que nunca se debe olvidar, si desea brindar un excelente servicio.

Necesidad de sentirse bien recibido.
Necesidad de un servicio puntual.
Necesidad de sentirse comodo,
Necesidad de un servicio ordenado.
Necesidad de un ser comprendido.
Necesidad de recibir ayuda o asistencia.
Necesidad de un sentirse importante.
Necesidad de ser apreciado.

Necesidad de ser reconocido o recordado.
Necesidad de respeto.

YV Y VYYYYYYY

Para satisfacer estas necesidades y brindar un servicio de calidad, se debe cuidar:

¥ La puntualidad en fa entrega de! producto o servicio.

¥ E! anticiparse a las necesidades de los clientes.

v El conocer al cliente para lo cual se necesita, sensibilidad y empatia.

vEntender sus necesidades basicas, ique hacen los clientes para sefalar una
necesidad especifica?.

v Saber escuchar.

¥ Obtener reircalimentacién del cliente.

C) Ocuparse de las necesidades del cliente.
Para tener €xito en el trato con el cliente, se debe poner un enfoque especial en:

« Enviar mensajes claros y en forma efectiva.

» Haciendo dnicamente comentarios apropiados con los clientes.

e Satisfacer las necesidades basicas: Mostrar compresion, haciéndolos sentir bien
recibidos, ayudandolos a sentirse importantes y propiciando un ambiente
agradable.

Practicar las actitudes de ventas efectivas.
Continuar con la calidad en Ia atencion a cliente cuando ocurmre io inesperado.

D) Aseglrese que sus clientes regresen:

« Atender las quejas de los clientes,

v Manejar en forma adecuada ias quejas mas comunes.

¥ Aprender a poner de su parte a los clientes mas dificiles.

¥ Entender por qué algunos clientes son mas dificiles que olros.
+ Dar mas de lo que el cliente espera. (12)



Recomendaciones adicionales para mejorar la Atencién a Clientes.

1.
2.
3.
4.
5.

6.
Est

Este siempre atento a lo que desean sus clientes del servicio o producto que usted
presta.

Establezca mecanismos de acercamiento periddico e institucional con sus clientes
(Encusstas, cuestionarios)

Ajuste sus politicas de reclutamiento y seleccidn de personal buscando perfiles de
personas que tengan realmente una vocacion por servir.

Modifique sus programas de capacitacion incorporando cursos y conceptos sobre
calidad en los servicios.

Mantenga puntos de referencia con compafias que presten servicios de excelente
calidad, cuidande preferentemente que sean de su mismo tipo de industria.
Determine y evalué los factores criticos a medir en todo servicio.

ablezca y formalice estandares que le permita proporcionar servicios de excelente

calidad de una manera uniforme.,

En resumen lus funciones de atencion a Clientes se ven:

1.

¢POR

Como un compromiso personal con el cliente para ayudarlo a satisfacer sus
necesidades.

Es atender las necesidades de los clientes para resolver los problemas que ellos
tienen.

Es enfocarse en las preocupaciones de cada persona camo un individuo Gnrico.
Es una identificacién sisternatica de las necesidades Yy preocupaciones para
organizar un programa estructurado para cubrir esas necesidades.

Es una estrategia para identificar y resolver ios problemas de ios clientes.

Es enfocarse en aspectos criticos de y generar constructivas altemativas de
accion

Es enfocarse en cubrr las expectativas y estar siendo reconocidos como
necesidades cubiertas.

Es coordinacion de programas, materiales, procedimientos y aclividades para
obtener resultados para el cliente.

Es Desarrollar e instalar un sisterna racional, coherente de servicio a clientes con
maneras medibles para obtener el logro de las metas. (5)

QUE SE DEBE CONTAR CON UN DEPARTAMENTO DE ATENCION A

CLIENTES DENTRO DE LA EMPRESA?

Después de haber conocido y comprendide las actividades que se desarrolian en el
departamento, es sustancial establecer puntos claros del por que contar con un
departamento de atencion a clientes.

Por que se necesita un departamento donde se desarrolle un esfuerzo exira por
hacer bien las pequefas cosas, utilizar los detalles para ser diferentes, luchar por
mejorar. Es atender a un cliente a la vez, escuchar atentamente, interpretar lo que
no se dice y hallar la manera de proporcionar valor, de complacer al cliente al
instante.
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+ Por que se necesita un departamento que tenga también una razén de ser. Es una
estrategia clara de servicio que se convierte en una mision para las personas que
laboran dentro de el. Es el propésito que se convierte en compromiso de servir.,

* Por que se necesita un departamento que también tome sus propias decisiones,
Es saber lo que es importante para los clientes, para los que no son clientes, para
los empleados y para otras personas. Es fomar decisiones y lener el apoyo de
ofros departamentos.

= Por que se necesita un departamento que cumpla fas promesas hechas al cliente.
Es poner énfasis en Ia precisién y en la confiabilidad. Es disefar inteligentemente
el sistema de servicio, buscando la vulnerabilidad para reducirias. Es la pasién por
prestar el servicio correctamente la primera vez.

» Por que se necesita un depariamento que de se anticipe a las necesidades del
cliente. Es hacer por el cliente lo que otras compaiiias no hacen. Es demostrar un
compromiso peco comun con el bienestar de los clientes. Es buscar l[a manera de
provocar la admiracion de los clientes.

= Por que se necesila un departamento que respalde el servicio. Es un sentimiento
de urgencia cuando el sistema falla. Es corregir cuando las cosas salen mal para
el cliente. Es asumir fa responsabilidad total de lo que el cliente experimenta con la
compafiia. Es mirar mas alla del valor de una sola transaccién y esforzarse por
conseguir un cliente para toda ia vida.

» Por que se necesita un departamento que ayude a ios clientes a tomar buenas
decisiones de consumo. Es tratar a los clientes como amigos. Es cumplir con la
noma que esté por encima de la ley al formular la politica, la estrategia y la
tactica. Es integridad.

» Por gue se necesita también un depariamento donde impere la colaboracién. Es
un ambienle en el cual los empleados confian, se ayudan y se motivan
mutuamente, y trabajan conjuntamente para un bien superior. Es comunicacion
abierta, sincera y frecuentemente es trabajar en equipo.

* Por que se necesita un departamento que sea arte. Es la gente, la informacion, el
equipe y las instalaciones pero por encima de todo, es un proceso creativo. (7)

CARACTERISTICAS DEL DEPARTAMANTO DE ATENCION A CLIENTES.

Después de varias investigaciones sobre cuales son las caracteristicas mas relevantes
que debe tener el departamento a Atencidn a Clientes y de acuerdo a la opinién de los
clientes, se resumen en diez cualidades que son:

Confiabilidad. Entendida como el grado o nivel de responsabilidad que tiene una
persona (o departamento) y también si esa persona (o departamento) es digna de
confianza ¢ no.

Respuesta. Entendiendo este factor como la velocidad yio la capacidad de
responder por la empresa para proveer de! servicio, incluye también la voluntad con la
gque se proporciona.

Competencia. Entendida como el nivel de conocimientos y habilidades que tiene
el personal de la compania para poder desempefdiar el servicio.

Acceso. Entendido como Ja facilidad de poder realizar el conlacto con a persona o
con la unidad de servicio comespondiente.

Cortesia. Entendida esta como el nivel de propiedad respeto, consideracion, tralo
y sentide de amistad en el contacto personal por el prestador del servicio,
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Credibilidad. Se refiere a Jos méritos alcanzados por el prestador del servicio;
incluye la veracidad y la honestidad mostrada en e servicio, nos referimos a los hechos
que demuestran de una manera tangible y contundente si las empresas comprueba que
presenta un servicio de excelente calidad.

Seguridad. Se entiende comg el aspecto de sentirse libre d peligro, riesgo o duda
con respecto a fa otra parte.

Entendimiento del cliente. Este factor involucra todos los esfuerzos por entender
las necesidades del cliente, lo que significa realmente conocer sus requerimientos. incluye
el brindar Ia atencisn individualizada.

Aspectos tangibles. Se refieren a las evidencias fisicas que el prestador de
servicio pose. Incluye el tipo de facilidades las herramientas los equipas disponibles para
poder prestar un buen servicio incluyendo la apariencia del personal.

Comunicacién: Entendida como ef mantener al cliente informado en el ienguaje
que ellos puedan entender asi mismo el tener contacto frecuente con el cliente y
escucharlo. (5)

éPor qué regresan los clientes?

Por la excelencia en el servicio y esle requiere cierta comprension de las necesidades Y
expectativas del cliente. Esto explica quizds el numero creciente de esfuerzos por
medirfas. Incluso aunque estos esfuerzos no tienen el mismo objetivo, los resuitados
presentan cierlos esquemas comunes, a través de tales esfuerzos se ha encontrado que
casi todos los clientes tienen las necesidades basicas comunes de atencién, algunos
responden mas positivamente a las atenciones y a la preocupacion que se les muestran
en la prestacién del servicio, otros valoran altamente la espontaneidad con que las
personas de servicio en contacto directo con ellos tratan sus problemas y sus peticiones,
y aun hay olros que buscan y valoran altamente ta capacidad de servicio de los agentes
en la resolucién de sus problemas y Ia habilidad con que ellos y su companiia responden
cuando las cosas no van bien.

éPor que es fan importante todo esto? Por que los clientes asocian ef valor con los
esfuerzos de los prestadores de servicio o producto por reducir los riegos econdmicos,
sociales, médicos y juridicos vy otros riesgos en fa consecucion de los resultados que los
clientes buscan. Es por ello que los servicios creativos hacen aparecer ciertos servicios
complejos sencillos, ayudan al ciiente a configurar su auto confianza, y en e! procesa
consiguen un nivel de fiabilidad que ayuda a asegurar que se cumpliran las expectativas
del cliente respecto a la calidad def servicio Y su coste. (3)

La gente regresa a un lugar par razones come las siguientes:

1. - Buscan ser tratados como personas.

2. - Desean que los atiendan empleados corteses.

3. - Desean no ser un nimero mas en la caja registradora.

4. - Generalmente en los lugares a donde regresan las personas es por que

buscan ir mas alla de sus necesidades y satisfacerias.

5. - Existe comprensién a mis o sus necesidades.

6. - Existe una justa adecuacién precio-servicio recibido o precio-producto
adquirido.

7. - Por un servicio extraordinario. (5)
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Un servicio extraordinario es:

# Cuando el cliente tiene una experiencia 100 por ciento positiva con el servicio que
presta.
Cuanda se maneja cada momento de verdad.
Cuando éste es impecable y obvio.
Cuando el cliente esta tan satisfecho con lo que experimento que desea obienerio
nuevamente. {4)

NAVEY

Pueden existir mas razones por las que usted regresa a un lugar, pero lo imporants es
gue si usted es duefio del negocio deberia tener al menos presente que sus empleados
son un recurso muy valioso para mantener clientes satisfechos y que es muy importante
tener un buen proceso de reclutamiento que les asegure continuidad y un nivel adecuado
de satisfaccion de sus clientes, (5)

Finalmente, ;qué es lo que retiene a un cliente o qué es lo que hace atractiva a una
empresa, para un cliente potencial? La respuesta es ofrecer productos y servicios mejores
que la competencia a un precio mas bajo o igual que la competencia.

¢Par qué la permanencia como cliente leal de un servicio telefdnico, de una tarjeta de
crédite, de una marca de un coche o de un hotel? Puede ser que no se tenga alternativa o
tal vez esa empresa estd cumpliendo con las expectativas basicas esperadas por el
cliente. Cuando aparece un producto o servicio que ofrece cubrir mejor las expectativas a
igual o mejor precio, siempre hay disponibilidad a probar o a cambiar.

Cubrir fas expectativas de un cliente no quiere decir que se cubran un 100 % por gue son
infinitas y son cambiantes. Si tan solo se cubrieran mejor gue la competencia los atributos
mds importantes y se monitorean constantemente los cambios de percepcion y de
necesidades del cliente para mejorar el  producto y el servicio, se aseguraria la
permanencia como lideres en el mercado.

N existe la menor duda que en el futuro las empresas lideres seran aqueilas que midan
y mejoren permanentemente el valor agregado que se le da al cliente. (10}

La Confiabilidad de! Servicio.
La investigacion cualitativa y empirica indican que los clientes utilizan cinco dimensiones
como criterios para juzgar la calidad del servicio * Las dimensiones son mutuamente
excluyentes, y proporcionan un marco de referencia para comprender las expectativas e
los clientes:

Confiabilidad.- La capacidad de prestar el servicio promedio con exactitud y
seriedad,

Cosas Tangibles.- La apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos, el
personal y los materiales de comunicacion.

Prontitud de respuesta.- la voluntad de ayudar a los clientes y de prestar un
servicio oportuno.

Seguridad.- los conocimientos y la cortesia de los empleados y la habilidad para
transmitir seguridad y confianza.

Empatia.- La atencion personalizada que se presta a los clientes.

De estas cinco dimensiones def servicio, 1a confiabilidad es la mas importante, (7)
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¢POR QUE LA IMPORTANCIA DE LA ATENCION A CLIENTES HOY?

La respuesta sé a dado a Io largo de todo et trabajo, pero aqui se resumen puntos muy
impontantes y significativos para aumentar el valor al servicio a clientes.

- Cuesta 4 veces mas ganar a un nuevo cliente gue conservar uno gue ya tenemos.
. Los beneficios por utilidades provienen de clientes satisfechos.
Si usted no monitoréa el nivel de satisfaccion en los clientes, usted se dara cuenta
de suinsatisfaccion una vez que se haya ido.
4. Lagente hace en promedio mas comentarios negativos que positivos del servicio
(8n promedio es una proporcién de 4 a 1)
3. Brindaras ese algo mas, en fa idea de tratar de agrandar al cliente, determinara la
existencia o nc de muchos negocios.
B. Un cliente satisfecho fe dice en un promedio de 9 personas mas de su experiencia
' positiva,
7. Los servicios de calidad requieren personas de calidad.
8. Efservicio, el producto se vende y luego se fabrica; en la manufactura, ] producto
se fabrica y luego se vende,
9. Un cliente requiere en promedio de 12 experiencias positivas para olvidar una
mala experiencia.
10. Un buen porcentaje de la actividad econémica en México descansa en la lnd. Del
servicio, {5)

wN

Segln Karl Albrecht ™ escritor e investigador de la influencia de la calidad de servicio
en las empresas la importancia de la atencién a clientes es:

* Bl servicio tiene mas impacto econdmico de lo que se piensa y es peor de lo
que se imagina.

* La mayor parte de ias organizaciones estan a la defensiva con respeclo a la
calidad de la atencién.

* La gerencia conece el impacto de la utilidad de la a atencidn a clientes dentro
de las utilidades.

Una estrategia de servicio excelente les ofrece g los clientes valor auténtico:; les da a los
clientes mas porlos costos en que incurren. (8)

2LCuél es la pérdida de la empresa?
Se hace referencia a este punto, por que parte de la existencia de la empresa es inclinar

la balanza a las ganancias y reducir perdidas y si no hay un correcto manejo de este
departamenito la perdidas se incrementaran.

" Kerl Algrecht, lnvestigador, empresario ¥ escritor, ha dedicado gram parte de su tiempo a la cultura de la

calidad en ¢l servicio en las empresas. Ver bibliografia
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En Mexico las empresas se encuentran lejos, de lo que se puede llamar Excelencia en
Calidad de Servicio.

Experiencias negativas y ejemplos abundan (recibos telefonicos excedidos, largas colas,
empleados descorleses en oficinas publicas, entre muchos otros) Si le preguntan quién
pierde con estas experiencias, ¢ el que da el servicio o el cliente? Que supuestamente los
recibe, alguien podria decir en primera instancia que el prestador del servicio; otros que el
cliente al final de cuenias son que ambos pierden. Cuando alguien gana a costa de otro,
lo que muy probablemente ocurra es que ambos a la larga pierdan; aspecto muy distinto
seria si se buscara un enfoque ganar-ganar. Ahora bien acepiando que el cliente pierda
en un principio ¢En qué consiste la perdida del cliente? ;Cudl es la perdida? Lo que
muchos contestan: bueno perdi mi tiempo, perdi mi dinero, perdi la credibilidad en la
compariia, perdi la oportunidad de uso de un producto en particular.

Y la empresa 4,qué pierde? Simplemente al cliente.

Sin embargo gracias a muchas circunstancias de globalizacién, apertura comercial, y
Competencia es que muchas empresas estan poniendo énfasis a la cultura de servicio,

LA CULTURA MEXICANA DE ATENGION A CLIENTES.

Los prolongados afios de proteccionismo econdmice crearon y enraizaron en los
prestadores de servicios mexicanos una cultura nula de atencién al cliente cauto incluso
de agresividad,

Carlos Colunga Davila ™ en su libro “La calidad en el servicio” presenta una vision de
cémo es tradicionalmente el cliente tratado en México y se retoma su descripcidn para,
recordar la actitud y accién que se tomo en ese momento:

1. - Un incauto.- Al que se le puede engafiar y robar, sirviéndole una bebida mas barata
que la solicitada, despachandole gasolina sin que Ja bomba marque ceros, elc.,

2. - Un limosnero.- Y ademas un iimosnero latoso, al que hay que ubicar con expresiones
como: Lo siento, las politicas de la empresa no lo pemiten. A mi me ordenaron lo
contrario. Ya cerramos. Venga mafiana, Huy, jQué delicado!

3. - Un empleado.- Que debe servir a la organizacién yendo a pagar a tal caja, debiendo
traer efectivo para el pago, llenando tal documento.

4. Un ignorante.- Del que hay que exhibir su desconocimiento de las normas de [a
empresa en la que los empleados son especialistas,

5. - Un delincuente.- Al que hay vigilar.

6. - Un Intruso.- Que impide a los empleados dedicarse a actividades mas placenteras
que el atender su solicitud de servicio.

Al igual que tedo proteccionismo, el proteccionismo mexicano terminé por inhibir, limitary
mediocrizar a las organizaciones prestadoras de servicios, a sus empleados y al mercado
nacional que pretendia proteger. (2)

™ Carlos Colunga Divily, Ejecutivo. escritor y consultor empresarial. Es autor de ~Adrministracion para la
calidad”, "Modelos administrativos™ v coautor de © Los Costos de la Calidad”
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Para Terminar:

Albert Einstein, uno de log maximos clentificos y filésofos, expresaba alguna vez su
punto de vista sobre la realidad diciendo: “Dios esta en los detalles”. Estaba convencido
de que nada en el nivel microscépico de ia existencia se dejaba al azar: todo sequia un
plan. Se puede parafrasear a Einstein para nuestros fines: |a calidad de la atencién esta
en los detalles. Es decir, la relacién entre proveedor de productos y servicio y los
compradores existen en muchos puntos individuales de contacto. (B)

KSTA TESES NO SALE
DE LA BIBLIOTECA
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DISCUSION

“La obsesién por el cliente es el factor vital para el éxito de los negocios”

Esta es una de Ias premisas que hoy en dia se escuchan a nivel gerencial, pero la
realidad es que no todas fas empresas tienen una culiura hacia el cliente.

No valoran lo que un departamento de atencién a clientes pueda hacer dentro de la
e€mpresa  como una heramienta de crecimiento, todo radica en que no hay una
organizacién de cultura de calidad en cada uno de los departamentos que forman parte
de la empresa ¥ que se encuentren enlazados pensando en la satisfaccion del cliente, E
departamento de atencién a clientes es la entrada para que ios demas deparamentos
puedan desarrollarse incrementando Ia preduccién, porende las ganancias de [a empresa
es por ello que se tiene que trabajar a fondo en una buna imagen y proyeccion del
personal que atiende al cliente, siempre con cortesia y con conocimiento de las dudas que
puedan surgirle,

¢Que tan facil es que el departamento de atencién a clientes cuente con jerarquia?

Como se ha mencionado la gente que este a cargo debe tener el poder de tomar
decisiones con conocirniento de causa para dar una rapida solucién a los problemas, sin

mbargo en muchas empresas estos departamentos dependen de otras gerencias ¢ son
obligados a seguir las politicas de la empresa que muchas veces no son definidas
tomando en cuenta el servicio que se fe debe proporcionar al cliente sino en base a fo que
le conviene a Ja compafia. Y esto ocasiona dar una mala imagen de lo que se pensaba
proyectar,

¢Que tap facil es que el departamento de atencién a clientes cumpla con las promesas
hechas al cliente?

La persona que forma parte del departamento de atencidn a clientes dan la cara por la
empresa, todo lo que reflejen serd percibide por el cliente, los tratos, las promesas, las
resoluciones, la preparacion y tede lo que implique al negocio sera tratado desde aqui
por lo tanto el personal se compromete con le que dice.

Es aqui donde se debe tener cuidado de que realmente se cuente con una buena
refacién, comunicacion y sobre todo el apoyo de todos los departamentos de la empresa.
Es comun encontrar compafiias en donde no exista Ia participacion de todos o
departamentos o las politicas de calidag y atencién son insuficientes, lo que nos diffculta
desarrollar el trabajo.



“Puede LA empresa tener una estralegia para lograr mas lealtad a los clientes y mayor
penetracion en el mercado.”

Si, de hecho el departamento de atencién a clientes es la principal estrategia de la
empresa, el conocer, apoyary valorar a los clientes permite, conservarlos e incrementar
las ventas de los mismos clientes y/o atraer a nuevos clientes. A través de este
departamento se puede recabar datos cuantitativos y cualitativos de la competencia que
permiten formular un plan estratégico y continuar permaneciendo en este mercado cada
vez mas competitivo.

¢ Es ulil este trabajo para los quimicos?

Cuando un profesional de la guimica empieza a desamollarse en las érea de ventas o
atencidn a clientes, pareceria que todo va ha resultar facil, los conocimientos no son
ajenos, la capacidad de organizacion, de planeacion, de desarrollo y crecimiento forman
parte de nuestras habilidades, pero que pasa con la aclitud, con el manejo de personal,
de los clientes y ia rapidez de solucién de problemas. Sila persona a tomar este puesto
desconoce las aclividades, caracteristicas e importancia del departamento, no podra
desarrollar el maximo potencial que su persona requiere,

21



CONCLUSIONES
Recuerde que es tan importante lo que se ofrece como la manera en que se ofrece.

Las actividades mas importantes en la atencién a clientes son: Buscar la solucién a los
problemas de clientes, una continua bisqueda de la calidad total, como receptor de datos
para formular estrategias competitivas y una mejora continua del departamento.

Existen dos formas basicas para establecer una ventaja competitiva. Una es hacer las
cosas mejor que la competencia y la otra haceras de manera diferente, para que los
clientes nos prefieran a nosotros.

Si se quiere mejorar la atencién en el servicio a clientes se deben formular técnicas para
garantizar el éxito en las relaciones con el cliente, solo con 4 pasos se puede lograr:
Transmitir una actitud positiva, ldentificando las necesidades del cliente, ocuparse de sus
necesidades aportando soluciones y resolviendo problemas y por dltimo asegurando que
regrese un alto porcentaje de los clientes.

Recuerde que el departamento de atencién a clientes tiene una razon de ser, desamolia
esfuerzos extras, integra a la compafia, toma sus propias decisiones, cumple con las
promesas hechas, brinda bienestar a los clientes, respalda el servicio, ayuda a los
clientes, impera la colaboracitn y en pocas palabras es todo un arte.

Lo que caracteriza al departamento es: Confiabilidad, Respuesta, Competencia, Acceso,
cortesia, Credibilidad, Seguridad, Entendimiento del cliente, y Aspectos Tangibles,
Nunca olvide que cuesta 4 veces mas ganar un nuevo cliente que perderlo, que fos
beneficios de la utilidad vienen de los clientes satisfechos y el incremento de nuevos
clientes sobre la base de los comentarios positivos de los mismos clientes

“Un cliente requiere 12 experiencias positivas para olvidar una mala”
En México aun estamos lejos de lograr la excelencia Servicio, de atencién.
Hay que empezar hoy, demostranda la actitud de servir en todo lo que se hace.
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