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Empezaremos hablando de Cultura de Servicio

Esel CONjuNntode valores, actitudes, reglasde
comportamientq idiomas, costumbres, habitos,

capacidadeseducacionmoral, vestimenta,productosy

gue son aprendidas,compartidasy transmitidaspor los
miembrosde una organizaciony que van dirigidasa serviry satisfacerlas
necesidadeslel cliente Internoy externo

Por tanto, es un factor que determina, regulay moldeala conductaque se
guierequetenganloscolaboradoresiel establecimiento

La gerenciadebe tratar a los empleadoscomo se quiere que ellos
traten alosclientes
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Objetivos de la sesion
CALIDEZ

U Profundizar en la comprension Yy aceptacion de la importancia de
contar con una cultura de servicio.

U Analizar la influencia de nuestras creencias en nuestras actitudes
y conductas .

U Reforzar la norma de CALIDEZ e invitar a los participantes a
elegirla como un valor personal .
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Retos para las empresas de Servicio
CALIDEZ

Desarrollo y crecimiento de la industria de los servicios:
mayor y mejor competencia

Consumidores mas educados, informados ...y jvolubles!

La satisfaccion depende de la percepcion del servicio y ésta
determina la preferencia del cliente

El personal : ¢fortaleza o vwinerabilidad ?

Calidad de servicio y pro-actividad como ventajas
competitivas
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Dindmica
CALIDEZ

Experiencia desagradable vivida en algun hotel o
restaurante.

¢,De qué me queje?

<l
Xt



ES

Escl compromisoguetiene

prestadorde de'eCONOCelias
condicionesy factoreSque afectanias
necesidadese con elUNICO

se SAtisfacerlas.



¢, Por lo tanto?

PERCEPCIONSUBJETIVA= FACTORES TANGIBLES+ FACTORES/INTANGIBLES

LOS FACTORES INTANGIBLES
DETERMINAN LA PERCEPCION (+/-) FRENTE AL SERVICIO

ANTE TODO, LA PERCEPCION DE CALIDAD
FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO SOLO LA DA UNA
EXPERIENCIA PERSONAL DE SATISFACCIONY
ESTA DETERMINA LAPREFERENCIA DELCLIENTE.



Escala de los niveles de servicio

Adiccién del
Cliente

Percepcion > Expectativas
SOBRESALIENTEl REPETIDAMENTE

ACEPTABLE | Percepcion > Expectativas

BAJO Percepcion = Expectativas

Percepcion < Expectativas



Cultura de servicio

NO ES:

Sélo publicidad

Colocar carteles por toda la empresa

Una estrategia de ventas

Colocar un buzén de peticiones, reclamos quejas 0 sugerencias
Una moda transitoria

iun curso mas!
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ES una FILOSOFIA de VIDA y TRABAJO



Definicidn de
CALIDEZ

Es el arte de lograr que todos los clientes
se sientan apreciados y blienvenidos por
toda la gente, en todo momento, todos los

dias.



Conductas que expresan

CALIDEZ
A Respeto A Sonrisas
A Cortesia A Fraseologia
ﬁACEptac_'?" Pronta respuesta
Correccion A Amabilidad
A Amabilidad A _
A Disposicion No decir no
A Atencién A saludo

Y es por medio de la CALIDEZ que manifestamos
nuestro espiritu de servicio.



Advertencias en
CALIDEZ

No se puede imponer .

No se puede fingir .

Debe ser espontanea y natural, no mecanica.
Esuna respuesta en conciencia .

Requiere conviccion y auto -observacion .
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Ante todo Ila CALIDEZ, exige genuino deseo de
establecer un contacto con otro ser humano



No cual qgui

» Saluda con genuina alegria y entusiasmo todos los dias.

» Seidentifica con amabilidad y cortesia.

» Recuerda el nombre de los demas o los reconoce por su voz
en el telefono .

» Sonrie a pesar de tener prisa, algun problema o alguna
preocupacion .

» 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 Yy con la vida al final del dia.

Servir es un PLACERY un PRIVILEG/O
al alcance de todos
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Definicidn de
EMPATIA

A La habiidad de COMPRENDER a
nuestros clientes, haciendo que todos los
dias se sientan atendidos con respeto y
amabilidad .

A Toda la gente, con todos los huéspedes,
todos los dias, TODO ESPOSIBLE



Objetivos de la sesion
EMPATIA

t Promover la comprension y aceptacion de la norma EMPATIA.

U Diferenciar los tipos de respuesta y sSu impacto en nuestros
huéspedes.

U Reconocer la Iimportancia del manejo de quejas como
oportunidades de mejora en nuestro servicio.
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Dinamica

Sub-grupos

Situaciones que exigen EMPATIA en nuestra operacion
diaria

Reporte en plenario



Conductas esperadas

( Respeto

( Consideracion
¢ Escuchar

(C Comprender
¢ Resolver



‘ Simpatia I

X Implica aprobacién

X Evaluacion positiva
de otro

X Estar ocondéel otro

Actitudes ante los clientes

‘ Antipatia I

W Implica desaprobacion
\W Evaluacién negativa
del otro
W Estar en ocontra 6del otro

X Respuesta emocional W Respuesta emocional

»
»
»
»

No implica aprobacién
No hay evaluacion
Respuesta racional
Comprension y entendimiento i



Sentimientos basicos

Bienestar

( U Miedo
U Ira

U Tristeza
.

~

\V Amor
V Alegria

L V Confianza

/ Todos las demas

palabras que
usamaos para
describir
sentimientos son
grados de
intensidad

\de alguno de éstos
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Entendiendo a los demas

emocion

@ razén

El otro tiene

Equilibrio; bienestar un problema o necesidad

La c/ave radica en ayudar al otro a que libere su contenido

emocional y rescate su capacidad para razonar.




Interaccion con los Clientes

Problema Solucién
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MENSAJE -
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Necesidad Crr—————————————  EMpatia
RESPUESTA



Tipos de respuesta

CERRADORAS

ABRIDORAS

Ordenar, mandar
Prevenir, amenazar
Moralizar, sermonear
Argumentar, discutir T®cnica del o0ec
Culpar, juzgar Técnica de escucha

Ridiculizar, hacer burlas activa :

Interpretar, analizar
Consolar, lamentar
. Bromear

0. Cambiar el tema

Toma de conocimiento
Invitacion al dialogo
Preguntas abiertas

ok wN e

Retroalimentacion de
sentimientos + causa
probable
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Escucha activa

Implicaciones :

¢ Escuchar con atencion, sSin /aentificarse
emocionalmente .

¢ Descubrir el sentimiento de malestar .

¢ Encontrar la causa de dicho sentimiento .

C (necesidad insatisfecha ).

¢ Confirmar con el otro, antes de ofrecer una solucién .
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Manejo de guejas

REACCIONES NATURALES

SirMon la forma en
Negacion qu des nos dicen
Defensividad como darles servicio.

Sentirnos culpables
Discutir o argumentar
Evadir

o Do Do Do I»

Por lo tanto, son fuente de
inspiraciéon y posibilidades de
mejora: json un regalo!

Las  exper i mentagonc

personalo .




