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+
Empezaremos hablando de Cultura de Servicio

Esel conjuntode valores,actitudes,creencias,reglasde

comportamiento, idiomas, costumbres, hábitos,

capacidades,educación, moral, vestimenta,productosy
herramientasque son aprendidas,compartidasy transmitidaspor los

miembrosde una organizacióny que van dirigidasa servir y satisfacerlas
necesidadesdel clienteInternoy externo

Por tanto, es un factor que determina,regulay moldea la conductaque se
quierequetenganloscolaboradoresdel establecimiento.

La gerenciadebe tratar a los empleadoscomo se quiere que ellos
traten a losclientes.



Componentes de 

la cultura de 

Servicio

Cultura 
de 

Servicio

Calidez

Empatía

Anticipació
n

Profesionalis
mo



Cultura 
de 

Servicio

Calidez

Empatía

Anticipació
n

Profesionalis
mo



Objetivos de la sesión

CALIDEZ

üProfundizar en la comprensión y aceptación de la importancia de

contar con una cultura de servicio .

üAnalizar la influencia de nuestras creencias en nuestras actitudes

y conductas .

üReforzar la norma de CALIDEZ e invitar a los participantes a

elegirla como un valor personal .



Retos para las empresas de Servicio

CALIDEZ

üDesarrollo y crecimiento de la industria de los servicios:

mayor y mejor competencia

üConsumidores más educados, informados ...y ¡volubles!

üLa satisfacción depende de la percepción del servicio y ésta

determina la preferencia del cliente

üEl personal : ¿fortaleza o vulnerabilidad ?

üCalidad de servicio y pro -actividad como ventajas
competitivas



Dinámica

CALIDEZ

Experiencia desagradable vivida en algún hotel o  

restaurante.

¿De qué me quejé?



+

Es el compromisoque tiene todo

prestadorde serviciosde reconocerlas

condicionesy factoresqueafectanlas

necesidadesdel clientecon el único

objetivo de satisfacerlas.

Que Es Servicio?



¿Por lo tanto?

PERCEPCIÓN SUBJETIVA= FACTORES TANGIBLES + FACTORES INTANGIBLES

LOS FACTORES INTANGIBLES 

DETERMINAN LA PERCEPCIÓN (+ / - ) FRENTE AL SERVICIO

ANTE TODO, LA PERCEPCIÓN DE CALIDAD 

FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO SOLO LA DA UNA 

EXPERIENCIA PERSONAL DE SATISFACCIÓN Y 

ESTA DETERMINA LA PREFERENCIA DEL CLIENTE.



Escala de los niveles de servicio 

EXCELENTE

SOBRESALIENTE

ACEPTABLE

BAJO

Percepción < Expectativas

Percepción > Expectativas

Percepción > Expectativas

REPETIDAMENTE

LEALTAD

Adicción del 

Cliente

Percepción = Expectativas



Cultura de servicio

üSólo publicidad

üColocar carteles por toda la empresa

üUna estrategia de ventas

üColocar un buzón de peticiones, reclamos quejas o sugerencias

üUna moda transitoria

ü¡Un curso más!

NO ES:

ES una FILOSOFÍA de VIDA y TRABAJO



Definición de 

CALIDEZ

Es el arte de lograr que todos los clientes 

se sientan apreciados y bienvenidos por 

toda la gente, en todo momento, todos los 

días.



Conductas que expresan 

CALIDEZ

ÅRespeto

ÅCortesía

ÅAceptación

ÅCorrección

ÅAmabilidad

ÅDisposición

ÅAtención

ÅSonrisas

ÅFraseología

ÅPronta respuesta

ÅAmabilidad

ÅNo decir no

ÅSaludo

Y es por medio de la CALIDEZ que manifestamos

nuestro espíritu de servicio .



Advertencias en 

CALIDEZ

º No se puede imponer .

º No se puede fingir .

º Debe ser espontánea y natural, no mecánica .

º Esuna respuesta en conciencia .

º Requiere convicción y auto -observación .

Ante todo la CALIDEZ, exige genuino deseo de

establecer un contacto con otro ser humano



No cualquieraé.

»Saluda con genuina alegría y entusiasmo todos los días.

»Seidentifica con amabilidad y cortesía .

»Recuerda el nombre de los demás o los reconoce por su voz

en el teléfono .

»Sonríe a pesar de tener prisa, algún problema o alguna

preocupación .

»Semuestra respetuoso y amable cuando lo atacan o critican .

»Transmite aprecio y amor por su trabajo y por las personas

con quienes trabaja .

»Sesiente en paz consigo mismo y con la vida al final del día.

Servir es un PLACER y un PRIVILEGIO
al alcance de todos
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Definición de

EMPATIA

ÅLa habilidad de COMPRENDER a

nuestros clientes, haciendo que todos los

días se sientan atendidos con respeto y

amabilidad .

ÅToda la gente, con todos los huéspedes,

todos los días, TODO ESPOSIBLE



Objetivos de la sesión

EMPATIA

üPromover la comprensión y aceptación de la norma EMPATIA.

üDiferenciar los tipos de respuesta y su impacto en nuestros

huéspedes .

üReconocer la importancia del manejo de quejas como

oportunidades de mejora en nuestro servicio .



Dinámica

Sub-grupos

Situaciones que exigen EMPATIA en nuestra operación 

diaria

Reporte en plenario



Conductas esperadas

ÇRespeto

ÇConsideración

ÇEscuchar

ÇComprender

ÇResolver



Actitudes ante los clientes

Simpatía Antipatía

X Implica aprobación

XEvaluación positiva

de otro

XEstaròconóel otro

XRespuesta emocional

W Implica desaprobación

WEvaluación negativa

del otro

W Estar en òcontraódel otro

W Respuesta emocional

Empatía

» No implica aprobación

» No hay evaluación

» Respuesta racional

» Comprensión y entendimiento



Sentimientos básicos

Malestar

Bienestar

UMiedo

UIra

UTristeza

VAmor

VAlegría

VConfianza

Todos las demás 

palabras que 

usamos para 

describir 

sentimientos son

grados de 
intensidad

de alguno de éstos



Entendiendo a los demás

razón emoción

Equilibrio; bienestar

razón

emoción

El otro tiene 

un problema o necesidad

La clave radica en ayudar al otro a que libere su contenido 

emocional y rescate su capacidad para razonar.



Interacción con los Clientes

Necesidad

MENSAJE

SoluciónProblema

Empatía

RESPUESTA



Tipos de respuesta

1.    Ordenar, mandar

2.    Prevenir, amenazar

3. Moralizar, sermonear

4. Argumentar, discutir

5. Culpar, juzgar

6. Ridiculizar, hacer burlas

7. Interpretar, analizar

8. Consolar, lamentar

9. Bromear

10. Cambiar el tema

CERRADORAS ABRIDORAS

1. Toma de conocimiento

2. Invitación al diálogo

3. Preguntas abiertas

4. T®cnica del òecoó

5. Técnica de escucha 
activa :

Retroalimentación de 

sentimientos + causa 

probable



Escucha activa

Implicaciones :

ÇEscuchar con atención, sin identificarse
emocionalmente .

ÇDescubrir el sentimiento de malestar .

ÇEncontrar la causa de dicho sentimiento .

Ç (necesidad insatisfecha ).

ÇConfirmar con el otro, antes de ofrecer una solución .



Manejo de quejas

REACCIONES NATURALES

Å Negación

Å Defensividad

Å Sentirnos culpables

Å Discutir o argumentar

Å Evadir

Las experimentamos como òalgo 
personaló.

Sin embargo, son la forma en

que los huéspedes nos dicen

como darles servicio .

Por lo tanto, son fuente de

inspiración y posibilidades de

mejora : ¡son un regalo!


