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Estimado lector: 

Lo que vive el mundo entero es el cambio, estamos siendo testigos de un nuevo orden financiero internacional, 
cambio en los estilos de vida, cambio de valores, cambio en los mercados, cambio en las estrategias, cambio en 
los esquemas de relación. La economía globalizada esta dando origen a nuevas áreas de oportunidad así como a 
una competencia más estrecha por los mercados obligando a las empresas a mejorar. El inicio del milenio esta 
marcado por el ñCAMBIOó, el preciso conocimiento del entorno en constante transformación en el que se desen-

vuelven las empresas se convierte en una herramienta fundamental para el desarrollo. 

Durante mucho tiempo en nuestro país, las empresas se habían desarrollado en un 
entorno de estabilidad y de competencia moderada. Las condiciones de estabilidad y 
los altos costos de los servicios especializados en negocios, liderazgo y desarrollo 
organizacional, provocaron que muchas empresas se mantuvieran al margen de las 
técnicas y estrategias de mercado y organizacionales más avanzadas, sin embargo, 
en la actualidad la estabilidad de los mercados ha pasado a la historia, vivimos tiem-
pos de constantes cambios que están dando origen a nuevas áreas de oportunidad 
así como, a una competencia más estrecha por los mercados obligando a las empre-
sas a mejorar, no solo para competir y prosperar, sino también simplemente para so-

brevivir. 

EDITORIAL 

Hoy más que nunca la estrategia cumple con un papel fundamental para captar la preferencia de los clientes y 
consumidores. 
 
Para hacer frente a los retos actuales es necesario que las organizaciones tengan acceso a las metodologías y 
técnicas de vanguardia .  
 
Es nuestro deseo que por medio de esta revista usted cuente con información útil y práctica que le ayude a lograr 
el éxito profesional, empresarial y económico. Recuerde que los tiempos de crisis también son tiempos de oportu-
nidades. 

www.vincula.com.mx 
contato@vincula.com.mx 
Querétaro: (442) 2517230 

Ciudad de México 
CNI 20 Grupo Consultor 5521244996 cnigrupoconsultor@vincula.com.mx 

Grupo AME 5553601160 mcardenas@vincula.com.mx 
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SERVICIO EXTRAORDINARIO 

Hoy día, el mercado está cambiando rápidamente. La competencia crece 
en todo el mundo, y las cadenas nacionales, concesiones y empresas mul-
tinacionales luchan ferozmente por los clientes. Esto permite a los clientes 
escoger entre un número de proveedores mayor del que nunca tuvieron. 
 
A medida que se desarrollan nuevos y mejores productos y servicios, au-
mentan también en las empresas la complejidad de los puestos de trabajo. 
Estos nuevos productos y servicios requieren que las personas de contacto 
sean más capaces y mejores comunicadores. Al mismo tiempo, los clientes 
también se vuelven más sofisticados, son más selectivos y aumentan sus 
expectativas de servicio. 

Cada vez más, las organizaciones diferencian sus productos y servicios mediante su servicio al cliente. Los compradores 
competentes exigen un servicio excelente. Como eslabón entre el cliente y la organización, la persona de contacto con el 
cliente es crucial. 
 
Para la mayoría de los clientes, la persona de contacto es la organización.  Ante sus ojo, la organización sólo es tan com-
petente, conocedora, cortés y confiable como lo es esa persona. Los clientes volverán a la organización que les de este 
tipo de servicio. 
 
Las organizaciones con éxito ven a sus clientes como una inversión; y el servicio al cliente es un recurso eficaz para hacer 
y conservar esa inversión. 
 
Una parte importante de la inversión es ofrecerle a sus clientes un servicio extraordinario, lo cual significa satisfacer consis-
tentemente las necesidades del cliente y en cada oportunidad, ir más allá.  
 
En la mayoría de las veces la diferencia entre un servicio mediocre y uno excelente estriba en cosas sencillas que 
no parecen muy importantes. Sin embargo, son esos pequeños detalles los que con frecuencia hacen que el clien-
te regrese. 

NECESIDADES PERSONALES Y NECESIDADES PRÁCTICAS 
 
Los clientes acuden a usted con dos tipos de necesidades básicas; personales y prácticas. Lo bien que usted sepa 
identificar y satisfacer ambos tipos de necesidades influirá mucho en conformar las percepciones que el cliente 
tenga del servicio que usted le da. 
 
Todo cliente tiene necesidad de que se le atienda, se le trate con respeto y se le haga sentir importante. Cuando 
usted hace que los clientes se sientan valiosos como personas, consigue satisfacer sus necesidades personales y 
que se sientan bien con respecto a usted y a la organización. 
 
Los clientes también acuden a la organización por necesidades prácticas. Los productos y servicios que usted ofre-
ce pueden satisfacer sus necesidades, o bien pueden mejorar su estilo de vida o perspectivas de negocio. Los 
clientes también acuden a usted por sus conocimientos y experiencia. 
 
Dar un servicio excelente con frecuencia requiere que uno se ponga en el lugar de la otra persona.  

SERVICIO MÁS ALLÁ DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE 



La realización de interacciones efectivas, el estudio de los detalles de la situación y la ejecución de las acciones 
que correspondan, satisfacen las necesidades prácticas del cliente. Si al mismo tiempo se trata a las personas con 
cortesía y se les escucha con empatía, se satisfacen también sus necesidades personales. Para ofrecer un Servi-
cio Plus se deben satisfacer y exceder las necesidades personales y prácticas de las personas. 
 

La capacidad para identificar rápidamente las necesidades personales y prácticas es crucial para dar un servicio 
excelente al cliente. 
 

¿CÓMO PROPORCIONAR UN SERVICIO MÁS ALLÁ DE LAS EXPECTATIVAS? 
 

No es complicado ni cosa de magia; de hecho, puede expresarse en una sencilla fórmula: 
 

PREPARACIÓN+INTERACCION+SEGUIMIENTO =  SERVICIO MÁS ALLÁ DE LAS EXPECTATIVAS 
 

Preparación 
 
Los clientes esperan que usted conozca sus productos y servicio y que sepa hacer bien las cosas. Quieren tratar 
con personas que conozcan las políticas y procedimientos de la compañía, que sepan como funcionan los equipos 
y sistemas y a dónde recurrir con un problema para obtener mayor información o ayuda. 
 
Como personas de contacto con el cliente, usted quiere ser visto como un profesional preparado y capaz de mane-
jar una variedad de situaciones con el fin de satisfacer o exceder las necesidades del cliente. Para conseguir esto 
es esencial una BUENA PREPARACION. 
 
Interacción 
 
Es importante indagar sobre cuáles son las necesidades del cliente y asegurarse de que se satisfacen. Los clientes 
desean recibir el producto o servicio correcto, pero también quieren que se les trate con respeto. Las habilidades 
de interacción le ayudaran a satisfacer ambas necesidades. 
 
Seguimiento 
 
No todas las interacciones de servicio terminan cuando el cliente se va o cuelga el teléfono. Los clientes esperan 
que usted cumpla  sus promesas y les gusta que los mantenga informados. Del mismo modo, agradecen un segui-
miento especial, como una nota o una llamada posterior para asegurarse de que están satisfechos. 
 
Es necesario además hacer un seguimiento hacia el interior de la organización. Usted como contacto primario con 
el cliente, es los ojos y los oídos de la empresa, por lo que deberá proporcionar información importante sobre el 
cliente y el producto a otras personas y otros departamentos de la organización. 
 
Los elementos de la fórmula del servicio -- Preparación, Interacción y Seguimiento ï requieren de acciones especí-
ficas para lograr resultados efectivos. Es importante que explore las acciones que usted ejecutaría dentro de su 
organización en lo referente a cada uno de los componentes de la fórmula del servicio. 
 

CLAVES DEL SERVICIOCLAVES DEL SERVICIO  
 

Para satisfacer las necesidades personales del cliente, debe darle algo más que una sonrisa y un apretón de ma-
nos. Dar un servicio superior a las expectativas del cliente hace que éste se sienta bien con el servicio recibido. 
Esto se logra usando con efectividad tres habilidades que podemos denominar como los principios Clave: 
 

§ Mantener o incrementar la auto-estima 
§ Escuchar y responder con empatía 
§ Pedir ideas y (u) ofrecer sugerencias 
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Mantener o incrementar la auto-estima 
 
Significa tratar a la gente con respeto y ayudarle a sentirse bien consigo misma. Cuando se trata a los clientes con 
justicia y respeto, generalmente se sienten más satisfechos con la interacción y también con el producto. 
 
Como los clientes son la principal razón de la existencia de la empresa, usted debe dar muestras de que lo que 
ellos dicen o hacen es importante para usted. Al mantener o incrementar la auto-estima con efectividad, les hará 
sentirse valiosos e importantes  

Para mantener o incrementar la auto-estima, es importante que 
usted: 
 

* Trate al cliente como una persona importante 
* Lo elogie o felicite cuando corresponda 
* Muestre su agradecimiento 
* Sea cortés y atento 
* Sea específico y sincero 
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Escuchar y responder con empatía 
 
Significa tomarse el tiempo para escuchar lo que el cliente dice y mostrar que uno entiende lo que el o ella siente. 
 
Muchos clientes le dirán lo que sienten sobre su situación o necesidades, aunque no siempre con palabras. Un 
cambio en la expresión facial del cliente, un contacto visual mínimo, u otro lenguaje corporal negativo podrían indi-
car que esta tratando de decir algo. 
 
Haciendo un esfuerzo por escuchar las indicaciones de lo que siente el cliente y mostrando que comprende, usted 
le ayuda a sentirse mejor con respecto a la interacción. No suponga que el cliente sabe que usted entiende; expre-
se su comprensión. Para hacer esto, es importante que: 
 

§ Escuche activamente los datos y las señales de cómo se siente el cliente. 
§ Responda a los datos y muestre empatía por los sentimientos del cliente. 

 
Pedir ideas y (u) ofrecer sugerencias 
 
Significa involucrar al cliente en la interacción, cuando corresponda. En ocasiones los clientes tienen problemas 
para los que no tenemos una rutina ni una solución clara. Al pedir ideas a los clientes, los involucra en la solución y 
ellos tienden a sentirse más satisfechos con soluciones que ayudaron a generar. Cuando un cliente ofrece una 
idea, es importante que usted trate de usarla. Quizá necesite basarse en ello o modificarla; pero si la usa, involu-
crará al cliente. 
 
En otras ocasiones los clientes lo buscan como representante, conocedor y experto de la empresa. Al ofrecer infor-
mación en forma de una sugerencia, usted da al cliente la última palabra y la sensación de que lleva el control. 
Para involucrar al cliente, es importante que usted: 
 

§ Pida ideas, aún cuando tenga una buena solución 
§ Use las ideas del cliente cuando sea posible 
§ Evite ser dominante o exigente 
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El Club de Inversionistas y Empresarios ñvinculaò, es una comunidad y red de negocios formada por las empresas y personas que 
por medio de una afiliación anual se integran a la comunidad. Se constituye como una plataforma que facilita el desarrollo de ne-

gocios, promociona los productos y servicios de sus socios y le ofrece oportunidades de negocio. 

Como socio de la comunidad usted tendrá la oportunidad de relacionarse con otros empresarios para generar sinergia, presentar 
ofertas a los socios de la comunidad, puede integrar su calendario de actividades a nuestro programa mensual; presentaciones, 
cursos, conferencias, ventas especiales, sesiones de consultoría, etc. El calendario de actividades se promueve por medio de 
12,000 correo electrónicos tipo News Letter y llamadas telefónicas a los miembros de la comunidad y a un mercado de clientes 
potenciales externos a la comunidad de pequeñas, medianas y grandes empresas den los segmentos industrial, comercial y de 

servicios. 

Nuestra comunidad de negocios facilita el desarrollo de intercambios de productos y servicios entre los socios , así como, sus 
requerimientos en cuanto a proveedores, contactos y alianzas estratégicas. Direccionamos los requerimientos de nuestros socios 
con las empresas de la comunidad que puedan abastecerlos. Usted contará con un  equipo de apoyo para la promoción de sus 
productos y servicios entre los socios de la comunidad, así como,  en el mercado externo a la comunidad  ya que contará con 

diversas herramientas de promoción; telemarketing, correos electrónicos masivos, web, redes sociales, etc.  

Por otro lado, le ofrece la oportunidad de invertir en proyectos previamente evaluados y analizados por medio de la integración de 

grupos de inversionistas por proyecto y promover sus proyectos de inversión. 



OPORTUNIDADES PARA UN SERVICIO EXTRAORDINARIO 

Los problemas con los clientes o situaciones únicas pueden convertirse en oportunidades de servicio extraordinario 
para usted. Al exceder una expectativa desafiante, responder bajo condiciones adversas, o hacer lo que alguien 
más no puede o no quiere hacer, tendrá la oportunidad de causar una impresión duradera en sus clientes. 
 
Cuando aprovecha este tipo de oportunidades, los clientes tienden a ser más leales y hablar con los demás sobre 
su servicio excepcional. 
 
Los clientes pueden sentirse satisfechos o insatisfechos, pero algunos manifiestan sus sentimientos mientras otros 
los conservan ocultos. 
 
Los clientes manifiestos generalmente dicen lo que sienten, permitiéndole un abordaje más directo . Sin 
embargo, el desafío consiste en satisfacer a los clientes que no le dicen si lo están. Como esos clientes 
permanecen ocultos, necesitará esforzarse mucho para confirmar su satisfacción, o bien indagar por qué 
están insatisfechos  
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SATISFECHOS 

INSATISFECHOS 

OCULTOS MANIFIESTOS 

PALOMOS RUISEÑORES 

CORRECAMINOS PERICOS 

Identificar la clase de cliente con quien está trabajando puede ayudarle a determinar como tratarlo: 
 
Ý Los RUISEÑORES, son clientes satisfechos que lo expresan. Resultan los clientes más gratificantes. 
 
Ý Las mayoría de los clientes satisfechos son PALOMOS, están satisfechos pera rara vez lo expresan. La 

manera en la que demuestran su satisfacción es volviendo. 
 
Ý Los PERICOS, no están satisfechos con el servicio que reciben y se lo dicen. Muchas personas de contac-

to con el cliente consideran a este tipo de clientes como los más difíciles, sin embargo, son ellos quienes le 
dan las mayores oportunidades de exceder sus expectativas. También tenemos la ventaja adicional para la 
empresa de que el cliente puede plantear problemas sobre sus productos o servicios que hasta entonces 
hayan pasado desapercibidos. 



Ý El mayor reto es satisfacer a los CORRECAMINOS, clientes insatisfechos que no se lo dicen verbalmente. 
Muestran su insatisfacción de una manera indirecta:, no vuelven. Identificar y tratar con efectividad a los 
correcaminos es una de sus tareas más importantes y difíciles. 

 
 El uso  de los principios claves y del proceso de servicio debe reducir el número de los clientes  insatisfechos con 
quien usted se enfrenta, sin embargo, con frecuencia y debido a circunstancias  fuera de su control, usted tendrá 
que tratar con clientes insatisfechos.  
 

CEDA CEDA ELEL  PASOPASO  
 
ñCeda el pasoò, es un m®todo efectivo para tratar a clientes expresamente molestos e iracundos. Le permite, pri-
mero, satisfacer las necesidades personales de los clientes y luego, centrarse en satisfacer sus necesidades prác-
ticas e ir más allá:  
 

Calmarlo 
 

Empalizar  
 

Disculparse  
 

Asumir la responsabilidad de hacer algo 
 

òCEDA EL PASO a un PERICO 
 

Los pericos con frecuencia desahogan su ira o frustraci·n desde el inicio de la interacci·n. ñCEDA EL PASOò inme-
diatamente; usted puede calmar al cliente y avanzar rápidamente en la interacción hasta la fase de aclaraciones. 
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òCEDA EL PASOó a un Correcaminos 
 

Algunos clientes sienten renuencia a expresar abiertamente su insatisfacción. Tienen que ser estimulados a expo-
ner sus quejas o desahogar sus sentimientos. Una vez que los dan a conocer, usted puede aplicar el ñCEDA EL 
PASOó para ayudar a resolver el problema. 
 
Con frecuencia el cliente muestra pocas señales de ser un correcaminos hasta que usted se asegura de su satis-
facción. Si el cliente parece titubear o enmudecer, usted debe intentar indagar las razones. 
 
Una vez que el cliente expresa la ²ndole del problema, ñCEDA EL PASOó y vuelva al paso 2 del proceso de servi-
cio para aclarar la situación. Luego puede satisfacer la necesidad con una solución corregida. 
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Para el próximo número: 
 

¶ Mercadotecnia de puntos de venta (Retail) 
¶ Desarrolla tus habilidades de liderazgo 
¶ Equipos de trabajo 
¶ Matriz de Valor 

 
Tel 5533048077 

contacto@vincula.com.mx 

Su anuncio aquí 


