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Objetivos Contenido

1.- El Servicio.
1.1 Definicion.

1.2 El Concepto de Calidad en las Empresas.

» Crear consciencia de la importancia de la satisfaccion y retencion del cliente, dando a cada uno el trato
apropiado de acuerdo con sus caracteristicas especificas.

> Conocer y aplicar el concepto de responsabilidad en el Servicio al Cliente: Generar conciencia, hacerse 1.3 Servicio de Calidad.
cargo y responsabilizarse sin culpar a otros para lograr la satisfaccion del cliente. 1.4 Problematica de la Calidad del Servicio.
1.5 El Servicio en Pefia Verde.
» |dentificar las conductas especificas del Servicio de Calidad y relacionarlas con las que actualmente
muestran, para establecer un plan de accién concreto que disminuya esas diferencias y mejore la relacién
con el cliente y el servicio que se otorga.

1.6 La Ventaja Competitiva.

2.- El Comienzo: ¢Por qué iniciar el viaje?

» Manejar los aspectos que apoyan el desarrollo de una nueva mentalidad de relacionarse con los clientes, 2.1 Autodiagndstico.
generando credibilidad e incluyendo una actitud con vision humana y motivacional hacia el servicio 2.2 Etapas del Ciclo de Victima en el Servicio.
responsable. 2.3 Victima.

2.4 El Camino de la Culpa a la Responsabilidad en el
Servicio.
2.5 Principios de Responsabilidad.

3.- 12 Dimensidn de la Responsabilidad: “La Conciencia,
Darse Cuenta y Afrontarlo”.

3.1 Generar Conciencia.

3.2 Retroalimentacidn para Incrementar la Conciencia 'y
Responsabilidad.

3.3 Ejercicio Diagndstico “Darse Cuenta”.
3.4 Beneficios de Darse Cuenta.

4.- 22 Dimension de la Responsabilidad: “Hacerse Cargo. “
4.1 Autoevaluaciéon de Hacerse Cargo.

4.2 Preguntas de Evaluacién para la version Responsable.

5- Indicadores de Servicio.
5.1 Evaluacion del Servicio en Pefia Verde

6- Niveles de Calidad del Servicio.

i
—

6.1 éCual es el Nivel de Calidad en el Servicio en Pena
Verde?
6. 2 Casos Estelares de Buen Servicio.

www.toptraining.com.mx www.toptraining.com.mx 3



— T pTraini'.r.1

.o
.
coge
(X
%®
o

7. Los 8 Pecados del Servicio.
7.1 éCuadles son los que mas cometo con mis clientes?

8.- 32 Dimension de Responsabilidad: “Valor para
Solucionarlo”.

8.1 ¢Qué significa Solucionar los Problemas de Servicio?
8.2 Autoevaluacion de Solucionarlo.

8.3 Medios para Solucionar los Problemas de Servicio en
Pefia Verde.

8.4 Plan para Solucionar los Problemas de Servicio en
Pefia Verde

9.- 42 Dimension de Responsabilidad: “Compromiso
para la Ejecucion”.

9.1 Dar el Ultimo Paso: Compromiso y Accién.

9.2 Autoevaluacion de Compromiso con la Ejecucidn.
9.3 Tips para la Ejecucion.

9.4 Disefio de Estrategias para el Ahora.

10.- La Magia del Servicio.

10.1 La Invitadologia

10.2 Informacidén Psicogréfica de los clientes.
10.3 Cumplir la promesa.

11.- Lecciones de una Cultura de Servicio Responsable.
11.1 Las Siete Claves del Exito.

12.- 52 Dimensidén de Responsabilidad:” Disciplina”.
12.1 Tips para Generar Habitos de Servicio.

13.- Liderazgo de la Zona Verde.

13.1 Definir cuando intervenir como lider.

13.2 Caracteristicas de un Lider de Zona Verde.
13.3 Transmitir la cultura de la Zona Verde.

13.4 Creacién y mantenimiento de una cultura de
Responsabilidad.

13.5 Mecanismos generadores de cultura.

14.- Compromisos y Plan de Accidn.
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¢Por qué servir?
¢Por dinero o por amor?
iEl placer de servir!

“Amar lo que se hace y sentir que es importante...
écomo puede existir mayor placer?
- Katherine Graham

éPor dinero o por amor?

El servicio no estd relacionado directamente con el dinero. No es el “deseo de lucro “ del cual se habla; servir
significa hacer algo que te gusta, porque te gusta y recibir una remuneracion por la forma excepcional en que lo
haces.

Walt Disney dijo que no producia peliculas por dinero, que ganaba dinero para continuar produciéndolas; es
decir, no queria el dinero por su valor intrinseco: necesitaba las ganancias para seguir ofreciendo sus servicios.

La gente que sirve lo hace por un deseo interno. En el libro Honest Business, sus autores, Michael Phillips y Salli
Rasberry, escriben: “La mayoria de quienes encontramos que el servicio es tan importante, lo hacemos por un
sentimiento interior muy profundo”

El estimulo no es el dinero, es lograr una diferencia en el mundo a través de lo que uno hace. Cuando das un
servicio y trabajas para proporcionarlo a tus clientes, experimentas ese placer. Es este placer el que hace que
sigas prestando el servicio; es el profundo, hermoso y vibrante sentimiento lo que hace que uno quiera regresar
por mds.

Todos servimos. Vivimos en un mundo interdependiente.
Dar y recibir, ésa es la clave.

www.toptraining.com.mx
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Externos:

4 )

Describe a continuacién lo que “Servicio” significa para ti:

- J

Ahora identifica sus necesidades psicoldgicas (clientes internos/externos) que tienes que satisfacer:

_______________________ - Internos:
I’ L3 - . 7 \‘
.. 1.1 Definicion.  ; e ™
Es una accidn utilitaria que satisface una necesidad especifica de un cliente. Ejemplos:
e Servir un plato de alimentos.
e Reparar un teléfono.
e Llenar el tanque de gasolina. - J
El servicio genera una experiencia psicoldgica en el cliente seglin la manera en cémo el proveedor dé el servicio. Externos:
Por ejemplo: 4 N\
- Necesidad especifica del cliente: Necesidad de alimentarse.
- Necesidad psicoldgica del cliente: Sentirse apreciado, feliz e importante en el restaurante.
- El servicio de calidad: Ademas de proporcionar los alimentos solicitados por el cliente, lo hace de una manera
atenta, escuchando con atencién a su cliente, demostrandole aprecio, afecto e interés de satisfacer todas sus
necesidades. \ J
o ¢ 1.2 El Concepto de Calidad en las Empresas. |
Ejercicio: N o e e e e e e e e ‘.

Ahora trabaja en equipo y definan cudl es el concepto de calidad para PENA VERDE.

Define tus funciones y define qué necesidad especifica tienen tus clientes (internos/externos), que tu debes satisfacer: L.
Anoten por lo menos 5 caracteristicas:

Internos:
1.
4 2\
2.
3.
4,
5.
\ J
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1) Definicidn: “Superar las expectativas del cliente.” ( 1.5 El Servicio en Pefia Verde !
2) Cada persona de contacto es un fabricante de servicios. e e ‘
3) Los servicios no pueden ser rechazados antes de que los reciba el cliente.
4) El producto tiene menos importancia para el cliente. ¢Cémo nos relacionamos actualmente con nuestros clientes?

5) El servicio tiene mayor importancia para el cliente.

¢Como crees que deberia ser idealmente el colaborador de Pefia Verde para dar un Servicio extraordinario? ¢Qué
caracteristicas debe de tener?

Caracteristicas del colaborador que brinda un servicio

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

. i Yo : : :

extraordinario ' ' ' '

. . . .
Co T A [ i i 1
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
b o o o o L]
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
e e e e e e e e e - e ———— trmmmm e ——— e m e ————— fmm e ————— ]
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
P e e e e e R o o - 4
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
b o o o o L]
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
. . . . . P e e e e e R o o - 4
e Calidad: consiste en cumplir las expectativas del cliente. | i i i i i
1 1 1 1 1 1
e Baja calidad: indica estar debajo de las expectativas del cliente. T i i Hal H 1
1 1 1 1 1 1
e Alta calidad: sefiala estar arriba de las expectativas del cliente. U . O O O ;
1 1 1 1 1 1
e Calidad de servicio: consiste en que el servicio recibido, sea igual al servicio esperado. d d d d d d
b o o o o L]
i i i i i i
1 1 1 1 1 1
----------------------------------------------------- L e T |
/’ ‘o . . . N ‘ i i i i i
' 1.4 Problematica de la Calidad del Servicio. e L [ [ . :
N o e e e e e e e e o o 4 1 1 1 1 1 1
o ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Las empresas se enfrentan a los siguientes problemas: BT ommsssmossmosooosoes e dommmmmmmmees dommmmmmmoes dommmmmmmes 1
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
P e e e e e R o o - 4
® No se tienen claros los conceptos de cultura y de calidad de servicio. E E E E E E
® La calidad de servicio siempre cuenta con indicadores estadisticos y por ello no siempre se controla Ni 7T e e oot

mejora. Escala de evaluacién:
® No se tiene la cultura de invertir en la calidad.

® Hay una alta rotacién del personal. ST [ T T [ ]
® No se tienen estandares de calidad de servicios ni de producto. ' Muy poco efectivo '  Poco efectivo Regular ; Efectivo ' Muy efectivo
® Sus “programas de calidad” son sélo programas y no cambios culturales. (Esto es lo que queremos hacer : : : : : 1
. i il R Fes s s s s e s s s e s e e Fem s s s s s s T s e s e ees b el ]
diferente). ' 1 ' 2 ' 3 ' 4 ' 5 '
® No hay conciencia de que la competencia actual es en la calidad de servicio. Es la diferenciacion de la e et L LR R PR RENEEEEEPEER

calidad de los servicios prestados.

8 www.toptraining.com.mx www.toptraining.com.mx 9
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Describe ¢Qué caracteristicas de las anteriores llegas a presentar al dar servicio al cliente?, debes de

1.6 La Ventaja Competitiva. elegir una por lo menos y comprometerte a dejar de presentarla.

Describe la mejor experiencia de Servicio que hayas tenido:

Recuerda:

Describe ¢ Qué caracteristicas tuvo dicha experiencia? ¢ Cada vez se igualara mas la calidad de los productos en el mundo. Lo tangible se hara intangible, lo
intangible se hara tangible.

¢ Mejorar la calidad en el producto cuesta mas y no lo percibe el cliente.
¢ Mejorar la calidad del servicio generalmente no cuesta mas y el cliente lo percibe.
¢ Crear una cultura de calidad de servicio toma anos; a aquellos que empiezan primero, sera dificil
alcanzarlos.
¢ La cultura de calidad de servicio crea lealtad del cliente hacia la empresa y hacia su personal.
¢ La percepcidn de la calidad de los servicios y la exigencia del cliente aumentara.
¢ La cultura de servicio dominara.
¢ Predominardn las empresas que dominen esta cultura.
Describe la peor experiencia de Servicio que hayas tenido: Las necesidades impredecibles del cliente son infinitas, sdlo las puede resolver el personal entrenado y con

vocacion de servicio.

Describe ¢ Qué caracteristicas tuvo dicha experiencia?

10 www.toptraining.com.mx www.toptraining.com.mx
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2.1 Autodiagnastico.

Instrucciones. Califica tu actuacién con las preguntas que aparecen a continuacidn. Piensa en cdmo actuas

Después del anadlisis anterior, describe a continuacién si consideras necesario hacer algin cambio en i i
normalmente, no en cdmo te gustaria hacerlo y se muy honesto(a) al contestar.

tu desempefio laboral con respecto al servicio actual que ofreces a tus clientes y a la nueva cultura
organizacional en la Compainia para lograr mejores resultados.

Escala:
Elige dos aspectos primordiales que consideres prioritarios modificar: S 2 o s o S SO J
] Nunca i Casi nunca i A veces i Casi siempre i Siempre i

e
J

i 1. Te sientes agobiado y atrapado por las circunstancias.

1 1 1 1
1 1 1 1

L e e e i dmmm——— dmmm——— dmmm——— dmmm——— 1
i 2. Sientes que no tienes el control sobre tu situacién actual. i i i i i
L e e dmmm——— dmmm——— dmmm——— dmmm——— 1
i 3. No escuchas a los demds para obtener mejores resultados. i i i i i
L e e e dmmm——— dmmm——— dmmm——— dmmm——— 1
i 4. Te has descubierto que sefialas y culpas a los demas. i i i i i
P e e e o ————— Fm————— Fm————— Fm————— 4
E 5. Cuando se trata de problemas, te concentras en lo que no puedes hacer en vez de E E E E E
' lo que si puedes hacer. ' ‘ ‘ i i
B Fmm————— Fmm————— Fmm————— Fmm————— 1
' No enfrentas tus problemas i i i i i
\ / L e e e i dmmm——— dmmm——— dmmm——— dmmm——— 1
i La gente acude a ti para quejarse i i i i i
L e e i dmmm——— dmmm——— dmmm——— dmmm——— 1
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
2. ! 8. Teresistes a hacerte preguntas profundas sobre tu propia responsabilidad ! ! ! ! !
N\ b e e mmm i mmm e m H H— H— H— H
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
' 9. Sientes que te tratan injustamente y que no puedes hacer nada al respecto ! ! ! ! !
b e e m i m i m i m H— H— H— H— H
1 1 1 1 1 1
i 10. Sientes que con frecuencia adoptas una postura defensiva i i i i i
B e e o m—————— o —————— o —————— o —————— 4
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
1 . . . . 1 1 1 1 1
+ 11. Dedicas mucho tiempo a hablar sobre lo que no puedes cambiar (por ejemplo, sobre 1 : : : :
: tu jefe, los accionistas, la economia, el gobierno, tus padres, tu pareja, tus hijos, etc). | H : : i
i i i i i i
\_ ) e i i i i 1
' 12. Dices que la situacién no te permitié tomar mejores medidas ' ' ' ' '
B e Fmm———— Fmm———— Fmm———— Fmm———— 1
1 13. Evitas enfrentar personas, reuniones o situaciones en las que debes informar sobre 1 E E E E
! tus responsabilidades. ! ! ! ! !
D e o ————— o ————— o ————— o ————— 4
1 . . . . 1 1 1 1 1
' 14. Descubres que tiendes a decir algunas de las siguientes frases: ! ! ! ! !
i M “No es mi trabajo”. ‘ ‘ ‘ i i
1 1 1 1 1 1
! M “No puedo hacer nada al respecto”. ! ! ! ! !
E M “Lo Unico que podemos hacer es esperar a ver qué sucede”. E E E E E
H M “Dime qué quieres que haga”. : : : : :
1 . . 1 1 1 1 1
' M “Yo hubiera hecho las cosas de un modo diferente”. ' ' ' ' '
e [ i i i i
1 1 1 1 1 1
! 15. Desperdicias tiempo y energia hablando mal del jefe, colega o alguien mas ! ! ! ! !
b o m e e e e mm i m i mmmmmm e e R R R R :
i 16. Pierdes tiempo creando historias para justificar tu falta de accién. i i i i i
P e e dmmm——— dmmm——— dmmm——— dmmm——— 1
i 17. Tiendes a decir que alguien “se aproveché de ti” para disculparte. i i i i i
L e e e i dmmm——— dmmm——— dmmm——— dmmm——— 1
i 18. Ves el mundo de manera negativa. i i i i i

www.toptraining.com.mx www.toptraining.com.mx 13
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2.2 Etapas del Ciclo de la Victima en el Servicio.

Etapa 1: Ignorar/Negar.

.1 En esta etapa, se ignora o niega que haya un problema, ya sea por no ser consciente o
por decidirse a negarlo.

Las personas o las organizaciones que ni son capaces ni estan dispuestas a ver lo que
realmente sucede a su alrededor, estaran al borde de la catastrofe y sélo reconoceran la
magnitud de sus problemas una vez que hayan sufrido el dafio. También se le llama la
etapa del Inconsciente-incompetente (“no sé que no sé”).

Pretender que desconoces o ignoras un problema te mantendrd en la Zona Gris y afectard tu capacidad para
obtener resultados.

Etapa 2: No es mi trabajo.

Esto se utiliza para justificar la falta de accién, transferir la culpa y evadir la responsabilidad. Esta etapa refleja
una conciencia de que es necesario hacer algo para obtener resultados, pero también denota una resistencia
innegable a involucrarse.

Las personas que asumen esta actitud de victima procuran escapar de lo que perciben como un esfuerzo
adicional que no es recompensado adecuadamente y del sacrificio personal que no produce ningun beneficio.
Se preguntan: {Para qué asumir esta responsabilidad adicional?

Etapa 3: Seiialar.
En esta etapa las personas niegan su parte de responsabilidad en la obtencion de resultados mediocres, y tratan
de transferir la culpa a los demas. Significa culpar a todos, menos a mi.

Etapa 4: Confusion/dime qué hacer.

En esta sutil etapa del ciclo de la victima, las personas alegan estar confusas para evadir su responsabilidad,
argumentando que, si no entienden el problema o la situacién, seguramente no se puede esperar que hagan
nada al respecto. Es una etapa de co-dependencia. De esta etapa surge la frase: “dime exactamente qué quieres
gue hagay lo haré”.

Etapa 5: Cubrirse la espalda. Es la penultima etapa del ciclo de la victima, las personas siguen buscando una
proteccidn imaginaria en la Zona Gris, inventando historias elaboradas para explicar por qué no son culpables
si algo sale mal. Estas historias suelen ser fabricadas después de los hechos. Sin embargo, muchas personas
fabrican sus historias antes de que se den los resultados, previendo los fracasos.

Etapa 6: Esperar a ver. Cuando se opta por esperar a ver si las cosas mejoran, no se permanece en el Ciclo de la
Victima, sino que los problemas solo pueden empeorar. Esta etapa a veces se convierte en un desagiie obstruido
en el que se acumulan las posibles soluciones como consecuencia de la falta de accién.

www.toptraining.com.mx
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Enfoque de Responsabilidad o Zona Verde: A medida que la responsabilidad se arraiga mas y las personas pasan
a la Zona Verde, dentro de la organizacion ocurre un cambio de “dime qué hacer” a “esto es lo que voy a hacer,
équé te parece?”: es un enfoque verdaderamente profundo y eficaz para obtener resultados.

Frases y Acciones que denotan un enfoque de victima o un enfoque responsable
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17.Nadie me invito a la reunion, no recibi el
correo.

18.Mis compafieros me dejaron solo.

-
1
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1
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2.3 Victima. 2.4 El Camino de la Culpa al Responsabilidad.

El concepto estd ligado a estar atados, inmovilizados, en donde nos sentimos culpables
de todo. Desde un lado de victima la persona se paraliza, se pone encima una pesada
carga con la que se justifica para no seguir adelante, y la persona lo experimenta asi
de manera consciente o a veces inconsciente.

El Camino a la Responsabilidad

Culpa y Victima
De esta manera, la persona se ha inventado una historia con la que se cubre

completamente para no actuar mads, para no volver a arriesgar, para no volver a
comprometerse y empezar a morir fisica y psicolégicamente culpando a todos y a o

L. . - El peso del mundo
todo. En este lado de victima la vida se escapa y con ello la posibilidad de entregar
nuestros dones. 4. El valor de Hacerse Cargo.

1. El comienzo. éPor qué iniciar el viaje del cambio?
2. Del ciclo de la culpa a la responsabilidad individual.
3. Reunir el valor para Darse cuenta y Afrontar.

5. La sabiduria para Solucionarlo.

6. Compromiso para la Ejecucion.

¢Cudl es la emocién de tu lado de victima que mas utilizas?

4 I
Zona de Victima y falta de Responsabilidad
Hay una linea muy delgada que separa el éxito del = Disciplina
fracaso, a las grandes compaiiias de las normales. Culpabilidad = Comproniksopanala
Vict Ejecucién
s . s . m
En la Zona de Victima estd el fabricar excusas, culpar a a ol
los demads, la confusidn, y las actitudes de impotencia, Evasidn
L y mientras que en un enfoque Responsabilidad _ Dilacién : Haecii
encontramos un sentido de la realidad, de la aceptacion, = Darse cuenta

del compromiso, de las soluciones a los problemas, y de

L - .
éQué obtienes a cambio* los actos decididos.

4 ) . . - L . .
Mientras que los perdedores languidecen como victimas y recurren a historias para explicar por qué sus esfuerzos
no dieron resultados, los triunfadores residen en un enfoque de Responsabilidad, dotados de un sentido del
compromiso y de una gran capacidad de trabajo.
L]
" Notas
- J

www.toptraining.com.mx www.toptraining.com.mx
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Diferenciar Culpa vs. Responsabilidad

¢Qué entiendes por Responsabilidad?

@ Escribe tu propia definicidn:

4 )

- J

2.5 Principios de Responsabilidad.

Reconocer y responder a las inquietudes propias y las de los demas.

Mejorar sin limites los rendimientos en el tiempo, y los recursos propios del cargo que se tiene.

Reportar de manera oportuna las anomalias que se generan de manera voluntaria o involuntaria.

Planear en tiempo y forma las diferentes acciones que conforman una actividad general.

Asumir las consecuencias que las omisiones, obras, expresiones y sentimientos generan en la persona, el

entorno, la vida de los demas y los recursos asignados al cargo conferido.

e Promover principios y practicas saludables para producir, manejar y usar las herramientas y materiales
gue se le confiere al cargo.

e Difundir.

3.1 Generacion de Conciencia.

No es facil ver la realidad ni se puede hacer de un momento a
otro, pero llegaras mucho mds rapido si das un paso a la vez, pero
con firmeza. Cuando comiences a dar el primer paso a la Zona de
Responsabilidad, recuerda la definicion de Administracidon que dio
Jack Welch: “es ver la realidad directo a los ojos y luego actuar tan
rapidamente como puedas”. Desde un punto de vista personal es:
“abrazar tu realidad”.

www.toptraining.com.mx
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El primer paso para salir del ciclo de la victima es reconocer que estas atascado en un circulo de negacién. Para
hacerlo, debes tener el valor de aceptar la realidad de tu situacién, sin importar lo desagradable o injusta que
pueda parecer. Si no haces esto, no esperes reaccionar de una manera efectiva. La clave estd en tener valor.

3.2 Retroalimentacidon para Incrementar Conciencia y Responsabilidad.
Sugerencias para una retroalimentacion honesta:

1. Pide retroalimentacion en un ambiente propicio (un lugar cdmodo y apacible sin interrupciones ni
distracciones).

2. Dique quieres una opinidn completamente honesta sobre un asunto. Enfatiza en tu sinceridad y explica
tu motivacion.

3. No estés a la defensiva, aunque difieras de lo que te dicen. Recuerda la importancia del punto de vista
que pides.

4. Escucha atentamente y solicita una idea elaborada, pero aseglrate de no menospreciar ninguna
retroalimentacidn con la que no estés de acuerdo.

5. Asegurate de expresar tu agradecimiento por el tiempo y la ayuda de la otra persona.

Notas
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3.3 Ejercicio Diagndstico: Darse Cuenta.

4.1 Autoevaluacion de Hacerse Cargo.

1. Te das cuenta cuando caes en una situacién Identifica una situacién de Servicio en TU AREA, pasada o actual en la que te sientas victimizado. Describe por qué te

i negativa. i i i i i i sientes como una victima o has sentido que se han aprovechado de ti.
o e e e e S e - —————— e ——————— Fmmm———————— e mm———————— e —m——————— 4
i 2. Aceptas que contribuiste a ser parte del: i i i i i
|____problema. . e e e . e ; 4 )
! ! ! ! ! ! ! 12 parte. Version de la victima sobre una situacién presente o pasada.
. 3. Estds dispuesto a reconocer que cometiste . i i i i i
1 1 1 1 1 1 1
! errores con tus clientes que te impidieron ! ! ! ! ! !
1 1 1 1 1 1 1
i obtener los resultados esperados. ' i i i i i 1
e S e oo LSS e :
: : : : : : :
i 4. Escuchas abiertamente a quienes ofrecen | H H H H H 2
E perspectivas del problema distintas a las tuyas. ! E E E E E
T S oo oo b b b «: 3
1 5. Logras aceptar que eres tu quien frena tu! ' ' ' ' '
E progreso, en lugar de creer que los demas te lo E E E E E E 4
! estan impidiendo. ! ! ! ! ! !
b e ———————— e m - ——————— e ————————— e ——————— e ——————— 4
i 6. Buscas resolver el problema con una gran i i i i i i 5
{....variedadderecursos. o A S S S S : - J
1 1 1 1 1 1 1
' 7. Reconoces los problemas con tus clientes vy ! ! ! ! ! !
1 . . 1 1 1 1 1 1 . 7 . 7
: entiendes las consecuencias de no resolverlos. : : : : : 4.2 Preguntas de Evaluacion para la Version Responsable.
b m e e e e b e . bmmmmmmme b bommmmme H
i 8. Aceptas la responsabilidad ante un problema ! i i i i i
' ptas fa respor pre ' ' ' ' ' ' 1. ¢Puedes mencionar la “otra versidn de la historia” que tienen “los demas”?
: muy dificil relacionado con el servicio que : : : : : :
' ofreces. ' ' ' ' ' ' 2. Siuna persona pasara por una situacidn similar y quisieras aconsejarle que no cometa tus errores, ¢éQué
o e - —————— - —————— Fmmm———————— e mm———————— e ——————— 4
1 9. Eres consciente y te muestras activo/a ! E E E E E le dirias? ¢Qué mas harias?
E para asumir la responsabilidad, aceptando : E E E E E 3. ¢Qué hechos habrias ignorado?
! objetivamente la realidad. ! ! ! ! H H , . . . .
:. ....... VA e A A . % ........... % ........... % ........... % ........... % ----------- 4: 4. ¢Cudles de los hechos incluirias ahora en tu historia?
1 1 1 1 1 1 1
i 10. Reconoces que has contribuido a los problemas | H H H H H
1 . . ~ ’ P 1 1 1 1 1 1
' de servicio de la compaiiia, y como lo hiciste. ! ' ' ' ' ' 4 )
e e e e e e e e e ! 22 parte. Versidn responsable sobre una situacidn presente o pasada. Menciona por lo menos 4 hechos
responsables:
3.4 Beneficios de Darse Cuenta. 1
e Respuesta oportuna a requerimientos y necesidades de clientes. 2
e Flexibilidad en la actuacidn, romper paradigmas.
e |nnovacién. 3
e Exito duradero y mejora continua. 4
e Satisfaccién personal.
e Optimizacion de recursos. 5
e Mejora de la imagen personal e institucional. \_ Y,
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Ejercicio:
Aceptar nuestras circunstancias nos da la fortaleza necesaria para superar la impotencia que sentimos al ser

victimas y nos permite seguir adelante y alcanzar resultados mas satisfactorios en la vida.

¢De qué requiero hacerme cargo para mejorar el servicio que ofrezco actualmente?

Muchas veces las personas no aceptan sus circunstancias porque ¢Qué situaciones existen de las que requiero hacerme cargo?
tampoco aceptan el lado responsable de las cosas. El refrdn
“siempre hay dos caras de la misma moneda” casi siempre es
cierto. La victima sdélo enfatiza en un aspecto, sugiriendo que no
es responsable de la situacién que padece. Es facil sentirse mal o
decepcionado y no hacer nada cuando las cosas son dificiles, pero
cuando te concentras en ese aspecto, suprimes el otro lado de la
historia, donde ciertos hechos sugieren que contribuiste a crear
las circunstancias que enfrentas. Se ha visto que las versiones de
las victimas tienden a suprimir todas las manifestaciones de la
responsabilidad.

\ el W"
1] ' y

Para poder aceptar una situacion, debes tener el valor necesario
para ver los dos aspectos que tienen todas las historias, relacionando lo que hayas hecho o dejado de hacer con
tus circunstancias actuales. Este cambio en tu perspectiva implica eliminar tu historia de victima y reemplazarla
por otra de responsabilidad. Sin embargo, ver y aceptar el lado responsable de una historia no significa suprimir
o ignorar lo que le ha sucedido a una victima, sino ver la historia en toda su dimensién, incluyendo la parte en la
gue tu ego no ha salido bien librado.

Las personas que obtienen grandes resultados reconocen rapidamente sus errores y aceptan las
circunstancias para no quedar atrapados en el ciclo de la victima y poder trabajar para mejorar.

Ejercicio de Preguntas Poderosas.

@ Situacion:

1. ¢Qué hechos decidiste no reconocer?

[

2. ¢éQué harias de un modo diferente si estuvieras de nuevo frente a esa situacion?

[
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5.1 Evalua los Indicadores del Servicio que proporcionas.

Evalle los siguientes indicadores de acuerdo cdmo lleva a cabo la atencidn a sus clientes:

Se han identificado varios criterios denominados Indicadores de Servicio que los clientes habitualmente usan
para juzgar la calidad del servicio que reciben. Estos criterios, que influyen en las percepciones de servicio de los
clientes son:

1. Oportunidad en el servicio

E A E
i Y S Y bommme P bommme Y S Y S H
° . . 1 . . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Opc')rtunldad en e.I .serV|C|o . ' ! 2. Accesibilidad - - - - - - - - - - -
Exactitud en el servicio. Hacer las cosas en el tiempo previsto. b o e L. RN L. L. L. L. L. R SO tomemene :
3. Capacidad de respuesta ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' '
e Accesibilidad b e e e e R R R R R R R R R R .
Disponibilidad de las unidades de servicio. Facilidad de acceso por teléfono. Horario apropiado de atencidn al ' 4. Confiabilidad e imagen i i i i i i i i i i i
piiblico. e R
' 5. Profesionalismo ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ;
e Capacidad de respuesta B oo R e St SRR SL it EL Lt EELE) CEELEr SLLELh :
. .. .. . . . 1 , 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Rapidez en el servicio. Responder a las peticiones del cliente. Solucionar los problemas que el cliente plantea. 1 6. Cortesia ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' '
b e AR VRN PR VY NS SRR SRR SIS WO S !
i i i i i i i i i i i i
e Confiabilidad e imagen 1 7. Comprensidén / conocimiento del cliente v v v v v v v v v v v
Congruencia de cumplir con lo ofrecido. Ofrecer seguridad en la entrega del producto y del servicio. Confianza T [ [ [ [ A [ [ A i
del cliente en el producto y el servicio. Integridad y reputacién de la empresa. 8. Receptividad E E E E E E E E E E E
P TTTTTT T i i i i i i i i i i i
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
« Profesionalismo ; 9. Factores tangibles R :
Conocimientos y habilidades de los empleados de contacto y de apoyo.
| Otros A A
e Cortesia i : : : : : : : : : : :
. . y s N P TTTTTT T i i i i i i i i i i i
Educacion, respeto, consideraciéon y amabilidad del personal. Aspecto limpio y pulcro. : : : : : : : : : : : :
et e S
e Comprension / conocimiento del cliente. ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! !
Comprensidn de las necesidades del cliente. Atencidn individualizada. e e e e FRR O FRR FR R FR FRR O FRR e !
E A E
o Receptividad.
Implica el deseo de ayudar a los clientes y la capacidad para
propc'>rC|onarIe:s un servicio o.p.ortuno. Reql.Jlere una actitud ¢Qué factores tienes que mejorar y cémo podrias hacerlo?
positiva de quien provee el servicio y un alto nivel de respaldo de
la compaiiia. e ™~
O Factores tangibles.
Son los aspectos fisicos de la compania de servicios y sus empleados,
los edificios, oficinas y otras instalaciones fisicas.
- J
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6.1 Seglin estos niveles, define en equipo éen cual se ubica PENA VERDE y por qué? (especificamente tu

6. Niveles de Calidad del Servicio area)

1) Hacia la quiebra: Compaiiias totalmente ajenas a sus clientes, tanto que van a la quiebra sin saberlo.

2) Busqueda de la mediocridad: Compafiias estables pero que no piensan en servicio de calidad, por ejemplo,
algunas aerolineas y oficinas de gobierno que no buscan utilidades.

3) En el minimo indispensable: Compafiias que saben que estan en el negocio y tienden a hacer lo minimo
indispensable, gozan de una participacién de mercado natural, simplemente por existir, por ejemplo: algunos
bancos, tiendas de departamentos y numerosos hoteles.

4) Haciendo un gran esfuerzo: Companias que hacen del servicio de calidad, su ventaja competitiva. Se requiere
mucha creatividad, innovacion, toma de riesgos, replanteamiento de la figura del cliente y del enfoque de la
organizacion, se cumplen las expectativas de los clientes.

6. 2 Casos Estelares de Buen Servicio.

5) El servicio como un servicio de excelencia: Compaiiias lideres en su mercado por su compromiso obsesivo a
todos los niveles con el maximo impacto hacia el cliente, por ejemplo: Marriot, Disney, y hoteles y restaurantes
famosos del mundo. La misidn de la direccion es presentar y refinar la imagen de servicio sobresaliente, lograr
una cultura de servicio que perdure. Se exceden las expectativas de los clientes.

Frio en la Terraza
Cuando una pareja terminaba de cenar en un restaurante con vista espectacular, empezd a soplar en la terraza un
molesto aire frio, sobre todo para la mujer con un vestido ligero. Al notar esto, el mesero le trajo inmediatamente
un chal blanco que colocé cuidadosamente en los hombros descubiertos. La pareja termind su postre y pidié un
licor adicional para celebrar una noche inolvidable.

Paquete de Calidad

— Al ir a pagar su cuenta del hotel, un cliente pidié a un bell boy que le pusiera a una caja un cordel para moverla
— mas facilmente. Al terminar de pagar su cuenta y recoger su paquete, se encontré con una caja envuelta
elegantemente como de regalo, que le dio una grata sorpresa.

Calidad

Encuesta en Aerolinea
Al encuestar a los clientes de una prestigiada linea de Oriente, se encontrd que los clientes no le daban gran
importancia al atributo de llegar a tiempo. Al realizar entrevistas profundas sobre este tema se encontré que el
servicio a bordo de comidas y bebidas era tan bueno que al cliente no le importaba llegar tarde.

En estos casos el servicio fue tan bueno para el cliente que nunca lo olvidara y lo comentara con sus
amigos.

Resultados
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1. La apatia (Ley del sorbete). Es una actitud que le dice al cliente: “No me importa”.

2. La sacudida (Ley del pescado). Sacudirse al cliente a como dé lugar. “Este no es mi departamento.”

e’ Servicio Responsable

mmm 10 pTraini.n 9 -\

3. La frialdad (Ley del hielo). Hostilidad, impaciencia, frialdad que le dicen al cliente: “Apurese, me esta
molestando.”

4. La condescendencia (Ley del si). Decir si a todo, tratar al cliente como un ser no pensante y olvidarlo lo antes
posible.

5. La negacion (Ley del no). “Disculpenos”, “No lo trabajamos”, “No es posible”.

6. El robotismo. “Gracias, el que sigue”, sonrisa automatica, crdneo vacio.

7. La regla del tres. Primero la empresa; luego las politicas de la empresa; después, la empresa y sus politicas.

8. El rebote (Ley de la pelota) “Disculpe, llame a la extension...”, o “Vaya al departamento de...”

7.1 De estos 8 pecados, identifica cuales “tu” y / o las personas de TU AREA cometen con mayor frecuencia.
Define por lo menos tres de ellos.

P o o e -

Pecados del Servicio

oo o e o o o o o o
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Pide y recibe retroalimentacion de tus compafieros en relacion con los pecados del servicio que mayormente
cometes.

@ Realiza un compromiso de mejora:

8. 32. Dimensidn de Responsabilidad: “Valor para Solucionarlo”.

8.1 ¢{Qué significa solucionar los Problemas de Servicio?

Poner en practica lo planeado.

Asegurarse que se lleve a cabo el plan.

Volverse “profesionalmente diestro”.

Prepararte para una vida de cambio constante.

Actualizar tus conocimientos técnicos y seguir estudiando.

Establecer relaciones positivas con todas las personas.

Asegurarte de tener las herramientas necesarias para una transicién sin problema.
Prever lo que puede ocurrir.

8.2 Autoevaluacion de Solucionarlo.

1. Una vez que has tomado una decisién éLa pones en accidn
rapidamente?

2. ¢Permaneces comprometido en solucionar un problema aun
cuando las cosas son dificiles?

3. Constantemente te formulas la pregunta ¢{Qué mas puedo
hacer para obtener los resultados que deseo?

4. ¢Tomas la iniciativa de explorar, buscar y cuestionarte cuando
no encuentras soluciones?

5. éEres consciente, dudas de tus creencias y suposiciones sobre
la forma en que haces las cosas?

6. ¢Creas opciones ante las situaciones actuales para lograr
soluciones innovadoras?

8. ¢Desarrollas nuevas habilidades para poder enfrentarte mejor
a tus circunstancias?

P o = e = = g = = = = e -
o o o e e e e e e e o o o o
oo o o e o e e e e e o o e o -
oo o o e o e e e e o o o o e o
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secuencias de no solucionarlo

Limitarte a aceptar la realidad y la forma en que contribuiste a crear tus circunstancias, te servira de poco si
no abordas los verdaderos problemas y eliminas los obstaculos de tu camino para obtener resultados; y para
hacerlo debes tener sabiduria. No implementarlo genera diversas consecuencias:

8.3

1.

30

Desaprovechar ideas excelentes.

Disminucién de Ventas.

Baja en la productividad y en los Resultados.

Perder oportunidades de desarrollo personal y organizacional.
Perder mercado, clientes, personal, relaciones.

Entrar en un circulo vicioso que impide el avance.

Falta de consolidacion de soluciones.

Reflexiona si algo de esto ha sucedido en la Compaiiia

Medios para Solucionar los Problemas de Servicio en PENA VERDE.

Permanece comprometido. No te concentres en lo que no se puede hacer ni dejes de buscar y pensar
opciones creativas. Evita caer en la trampa de claudicar o dejar de intentarlo cuando se presenten problemas
persistentes, esperando a ver si las cosas mejoran por si mismas.

Persevera. Debes formularte la pregunta para Implementarlo: ¢Qué mds puedo hacer? La repeticion
continua de esta pregunta hara posible que obtengas soluciones creativas que te permitirdn progresar.

Piensa diferente. Como dijo Einstein: “No podremos resolver los problemas importantes que tenemos si
pensamos igual que cuando los creamos”. Solicita a otras personas puntos de vista diferentes a los tuyos y
trata de entenderlos.

Crea nuevos vinculos. Para encontrar nuevas formas de hacer las cosas y de pensar en ellas, es necesario
entablar nuevas relaciones y pedir opinidn a personas que no habias tenido en cuenta: crea nuevos vinculos
con competidores, proveedores o con personas de otras areas.

Toma la iniciativa. Implementarlo exige que asumas toda la responsabilidad para descubrir soluciones que
te brinden los resultados que esperas. Estas se presentan después de que hayas tomado la iniciativa de
explorar, investigar y cuestionarte si has hecho todo lo que esta a tu alcance.

www.toptraining.com.mx
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6. Permanece consciente. Significa prestar atencidon a todo lo que pueda tener que ver con posibles soluciones,
particularmente las que damos por hecho o que hemos terminado por aceptar al estilo de “asi es como se hacen las

cosas aqui”. Duda de tus creencias y suposiciones, e intenta pasar a un nuevo nivel de pensamiento que te hara
de tu cémodo refugio.

8.4 Plan para Solucionar los Problemas de Servicio y Gestion con los clientes.

salir

De acuerdo con lo que has explorado en los temas anteriores, determina puntualmente los elementos especificos

gue has decidido cambiar para mejorar el servicio que ofreces a tus clientes, tanto internos como externos.

1. ¢Qué amas de lo que haces?

2. ¢Qué odias de lo que haces?

3. ¢Para qué eres especialmente bueno?

4. ¢Qué necesidades de Servicio debes satisfacer actualmente en tu trabajo?

5. ¢éQué debes hacer para que tu vida sea extraordinaria?

6. ¢Qué debes hacer para que tu trabajo sea extraordinario?

www.toptraining.com.mx
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9. 4ta Dimensidn de Responsabilidad: Compromiso para la Ejecucion.

“No puedes Ejecutar y dormirte en tus laureles: tienes que Ejecutar 24 horas al dia y siete dias a la semana”.

9.1 Dar el Ultimo Paso: Compromiso y Accion.

Solamente al combinar los tres primeros pasos
de Responsabilidad con el cuarto (Ejecucién)
disfrutards de todo el poder y obtendrds los
resultados que deseas.

Finalmente, la responsabilidad personal significa
asumir un compromiso absoluto para lograr
resultados y llegar a la Ejecucién. De lo contrario,
nunca obtendrds los beneficios mas importantes
gue ofrece la responsabilidad total: sobreponerte
a tus circunstancias y lograr los resultados que
deseas.

A pesar de los beneficios que recibes cuando aplicas los tres primeros pasos, solo obtienes resultados cuando
das los cuatro pasos de una manera apasionada, proactiva y persistente.

Los pasos de la Ejecucidn nos permiten asumir responsabilidad, no sélo por nuestras actividades y circunstancias,
sino también para obtener resultados. Cuando se combina el principio de la responsabilidad con el objetivo
de lograr mejores resultados, creas un faro poderoso que te orientard en tus actividades personales vy
organizacionales.

Este tipo de responsabilidad aparece cuando has dado los cuatro pasos de Responsabilidad. Si te detienes antes

de dar el paso de Ejecucidn, es probable que salgas temporalmente del ciclo de la victima y del juego de la culpa,
pero nunca logrards mantenerte en la Zona de responsabilidad. Si no te esfuerzas, significa que en realidad no
estds asumiendo la responsabilidad necesaria.

Ejecucion significa trabajar continuamente para permanecer en un enfoque de Responsabilidad, evitando
las situaciones cotidianas y los problemas que pueden tentarte a regresar al ciclo de la Victima. Como se ha
sefialado, la responsabilidad es un proceso, y tu puedes caer en el ciclo de la victima sin importar en qué paso
estés. Requieres mucha diligencia, perseverancia y vigilancia.

También debes tener la voluntad de aceptar los riesgos y dar el paso gigantesco para obtener todo lo que quieres
en tu vida personal y en tu organizacion. El miedo al fracaso también te puede limitar a muchas personas, pues
es facil erigir una muralla; derriba todas las barreras y avanza hacia el éxito cuando decidas correr riesgos.

. . ..' .
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Ejecucion significa aceptar toda tu responsabilidad para obtener resultados y avanzar en ellos, sin importar coémo o

por qué estds en la situacion actual.

éPor qué las personas no logran llegar a la Ejecucion?

Se ha encontrado que esto se debe a una resistencia natural a los riesgos que se corren cuando asumimos la
responsabilidad para lograr resultados. El miedo al fracaso puede crear una carga terrible que hace virtualmente
imposible dar el paso final, por lo que parece mas facil refugiarse en un falso sentido de seguridad y sacar
disculpas para evitar los peligros asociados con el riesgo. Si no estds dispuesto a correr los riesgos derivados de
emprender acciones, seguramente caerds en el ciclo de la victima.

La linea que hay entre Implementarlo y Ejecutarlo separa a las buenas Compafiias de las mejores, a las personas
comunes de las extraordinarias.

9.2 Autoevaluacion de Compromiso para la Ejecucion.

: ' ' Casi ' ' ' 1
: Pregunta . Nunca . . Aveces . Amenudo . Siempre .
[ 1 1 nunca 1 1 1 1
i Haln— i Hal i Hul H
1 1. Te das cuenta cuando puedes salir del lugar de | 0 i 1 i 3 i 5 i 7 i
| Vietima. @ i 0 I & I & i @ .|
e . i i . . H
| 2. Pasas poco tiempo como victima, ya que trabajas | 0 ' 1 ' 3 i 5 i 7 i
E para la Ejecucion. E o E @ E ® E ) E P E
T m et [ Voot Tttt VT [ i
! 3. Asumes tu responsabilidad sin importar los | 0 ' 1 ' 3 i 5 i 7 i
: resultados. i P i ® i ) i o i o i
A e i e i i H
i 4. Tomas la iniciativa para definir tus | 0 H 1 i 3 i 5 i 7 i
1 e . 1 1 1 1 1 1
] responsabilidades y compromisos. i 1) ] @ ] @ ] ) ] @ ]
A i i i i i H
i 5. Invitasaotrosaque definansusresponsabilidades | 0 i 1 i 3 i 5 i 7 i
1 . 1 1 1 1 1 1
! y compromisos. ! ! ! ! ! !
e T"".""T"".""T"".""T """ ®.... . ."'"'.
| 6. Estds dispuesto a correr riesgos para poder | 0 i 1 i 3 i 5 i 7 i
1 . 1 1 1 1 1 1
1 ejecutar algo. 1 . 1 . 1 , 1 . 1 . 1
i 7. No renuncias, no te dejas vencer por los ; , , , , ,
i obstdculos y no esperas que las cosas mejoren ; 0 i 1 i 3 i 5 i 7 i
|____.automaticamente. T © TN S © N S © JE SN © N SN © N
1 1 1 1 1 1 1
i 8. Evallas constantemente tu progreso cuando has | 0 H 1 i 3 i 5 i 7 i
1 . . . . 1 1 1 1 1 1
1 definido tus metas personales y organizacionales. 1 @ i @ i ) i ) 1 @ 1
A i i i T i T
1 9. Sigues comprometido a obtener resultados vy | 0 H 1 i 3 i 5 i 7 i
1 . . . . 1 1 1 1 1 1
] ejecutarlos, aunque las circunstancias cambien. o) i ) ] o) ] 0 ] /) ]
1 10. Siempre te comprometes a “Darte cuenta”, | H H H H H
i “Hacerte cargo”, “Solucionarlo y Ejecutarlo” i 0 i 1 i 3 i 5 i 7 i
1 1 1 1 1 1 1
] hasta obtener resultados. 1 Q@ 1 Q@ 1 Q@ 1 (@) 1 Q 1
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9.3 Tips para la Ejecucion:

Principio de la “Regla del Atardecer”: atender las peticiones antes de que el Sol se meta.
Incentivate a incentivar al resto de tu personal para que tome riesgos, se involucren personalmente y
sean responsables por los resultados.

e Genera un sentido de urgencia para la Ejecucion, sin importar las condiciones actuales o las antiguas
tradiciones.

9.4 Diseno de Estrategias para el “Ahora”

¢Qué cosas puedes comenzar a cambiar ya, a partir de ahora a nivel personal?

¢Qué cosas puedes comenzar a cambiar ya en tu trabajo?

¢Qué cosas puedes comenzar ya a cambiar con el personal que te reporta? O en su caso, équé cosas adicionales
a tu trabajo diario puedes cambiar?

www.toptraining.com.mx
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10. La Magia del Servicio.

Walt Disney fue un maestro en el conocimiento y la comprension de los clientes, jamas oy6 hablar de conceptos
de servicio como “enfoque en el cliente”, “estar cerca del consumidor” y “centrarse en el usuario”. Sin embargo, a
su manera directa y occidental, Walt entendié con toda claridad que los clientes eran los jueces mas importantes

—y ultimos- del entretenimiento que su compaiiia producia.

Cuando alguien sugirié que se erigiera un edificio administrativo para el manejo de Disneylandia, Walt se opuso
con toda vehemencia. “No quiero a los empleados sentados detrds de los escritorios, los quiero en el parque,
observando lo que los invitados hacen y averiguando cémo pueden lograr que el lugar sea mds agradable para
ellos”. Cuando supo que el personal salia de la propiedad para comer, Walt les advirtié que no salieran del
parque para comer, “iComan en el parque y escuchen a la gente!”.

10.1 La Invitadologia.

“Invitadologia” es una palabra de Disney que se refiere a la investigacion de mercado y del cliente; es la tarea
de aprender quiénes son los invitados y comprender lo que esperan cuando vienen a visitarnos. El tiempo y
esfuerzo que Walt Disney World dedica a la invitadologia ofrece una buena idea de lo importante que es para el
éxtio final del lugar y, en ese aspecto, para cualquier organizacidon que emprenda el viaje del Servicio de Calidad.

10.2 Informacion Psicografica de los clientes.

Es la categoria de datos de investigacion del cliente que ayudan a entender
los estados mentales de los clientes. La psicografia ofrece las claves de lo
gue el cliente necesita, lo que quiere, las nociones preconcebidas que trae
a la mesa y las emociones que experimenta. Estas claves se dividen en:
necesidades, deseos, estereotipos y emociones y se consideran como los
cuatro puntos principales de una brujula: la Brajula de la Invitadologia.

Las necesidades tienden a ser obvias, generalmente correspondiendo
a los productos y servicios ofrecidos, pero apenas ofrecen un bosquejo
burdo de un perfil psicografico.

Los deseos son menos obvios y sugieren los objetivos mas profundos de un cliente, los invitados de Walt Disney
World quieren mds que unas simples vacaciones, también buscan recuerdos grandiosos de una experiencia

familiar llena de diversion.

Los estereotipos son esas nociones preconcebidas que todos los clientes tienen de los negocios. Los estereotipos
son esas nociones preconcebidas que todos los clientes tienen de los negocios.

La siguiente tabla ofrece varios ejemplos mas de perfiles de clientes que se han desarrollado en el proceso de
invitadologia.
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Conociendo las necesidades de los clientes. 10.3 Cumplir la Promesa de Servicio.
Examinala y piensa en cémo seria el perfil de tus clientes, ESCRIBIENDO LA INFORMACION AL FINAL DE LA Con un tema de servicio y los estandares establecidos, ha llegado el momento para analizar la entrega del
TABLA: Servicio de Calidad. Existen tres sistemas principales de entrega del servicio. Estos sistemas son los métodos

mediante los cuales se implementa el Servicio de Calidad y son: reparto, escenario y proceso.

El reparto, desde luego, son los empleados que trabajan en la organizacién. Si nos detenemos a pensar un

| 1 1 1 1 1
¥ 1 . 1 1 g 1 o r . . .. . . .
i Empresa ; Necesidades ; Deseos ; Estereotipos E Emociones i momento en las organizaciones famosas por su servicio de clase mundial, los empleados siempre vienen a la
e pommmmmmmmmmmemEs pommmmmmmmmm e itttk pommmmmmmmmmmmmmmeees ! mente como una fuente clave de la entrega del servicio. El escenario es un término de Disney para referirse a los
E E E E E c . E recursos fisicos de la organizacidn, es decir, es donde te ubicas fisicamente y estan también los colaboradores en
i i i . P o , Emoclon desdefa caso de tener un rol de lider. Si alguna vez has preferido salir de un restaurante antes de sentarte siquiera por
1 1 1 1 1 1 . . .
| Walt Disney : _ | @ Felicidad i Disney es para nifios, filas | entrada al parque, | su mal aspecto o por el olor en el ambiente, entonces ya sabes lo importante que es el escenario para entregar
E World Resort E e Vacaciones E ® Recuerdos E largas, limpieza, trato E pies cansados al E el servicio. El proceso representa las diversas series de operaciones que se usan para entregar los productos y
' ' : perdurables 1 amigable, caro, divertido ! final, emocién ' servicios a los clientes. W. Edwards Deming calificé a los procesos como el determinante primario de la calidad
E E E E E E del producto y que juega un papel tan trascendental como el escenario en la entrega de un Servicio de Calidad.
S e e e e mmeeee :
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
E E E E N q | | E Incertidumbre de E Ahora Identifica algunas de las caracteristicas de cada elemento dentro de TU AREA; por lo menos tres aspectos de cada
' ' ' » unca te devuelven e ) ! si estaras cubierto unoy al final evalta cada caracteristica en una escala del 1 al 10, en donde el 1 es la calificacién mas baja y negativa, y el
1 1 1 1 d 1 1 epe .z , aps
| Agencia de ' o PSliza de : 1 GINEro, €s como unvecino . . 45 ocurra : 10 es la calificacién mas alta y positiva:
: seguros : seguro de vida i ¢ Paz mental ; que esta ahi cuando : una emergencia :
E 8 E g E ' necesitas ayuda, se tardan ! . . 8 Lo
' ' ' ' ) i aliviocuando estds + o ________
' ' ' ' una eternidad en pagar ! cubi : i i i ]
' ' ' ' 1 cubierto. ' : REPARTO : ESCENARIO : PROCESO ;
e e | S e : : (GENTE EN PENA VERDE) : (LUGAR EN PENA VERDE) . (PROCESOS EN PENA VERDE)
: : : : : : ittt ittt P :
1 1 1 1 1 ., 1
' ' Do Estatus ' ' La emocion de ! i i i i
1 . . 1 1 1 1 1
' Concesionario ! L. ! . ! Vendedor de autos usados, ! comprar un auto, ! i i ' i
i . i @ Automovil 1 o Libertad i ) i . i ! ! ! !
' automotriz ' ' L ' nuevos o de lujo ' remordimiento ! 1 i1 i1 i
I I I OCOnﬁablhdad I I . , , I : : : :
' ' ' ' ' varios dias después. ! i i i i
: : : : : : i i i i
(CTTTTTTTTTT T VTTTTTTTTTTEmees VTTTTTTTTTmT T . VToTTTTTTmmT AT H ' ' ' '
i i i i ! | mpaciencia por las | (T prrTTT e prrTTT e :
. . . ) mpaciencia por las ' ' ' '
i i i @ Seguridad i Pisos de marmol, trajes  mpacle P i : : : :
' o ' e . ' . ! largasfilasenlas ! i1 2 ' i '
i Institucién i e Cuenta i financiera i de lana y camisas Oxford, | ., ' | ' i i
s : : . : ' ' cajas, emocional i ' ' ,
i financiera i bancaria i ® Intereses por i horas de banco, largas . , . ! 12 12 '
i i Do . ' 1 cerrar el préstamo ! i ' ' .
' ' i inversiones | esperas ' . ' ' ' ' '
i i i i i de tu primera casa. : ' ' :
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
i i i i : i ' ' i i
{TTTITTooTToTTooos VTTTTTTTTTTRTT TTTTTTTTTTT T e . H [T Attt A i
i Peia Verde : : ' : ' ' ' ' :
1 1 1 1 1 1 ] 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1
' : : : : ' ' 13 : :
' ' ' ' ' ' ' ' i3 '
: ' ' ' ' 1 : : ' '
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
i i i i i i bemmmmmmmmeoo o Y ity otk bommmmm oo 7Tty Sotainliale it bommmmmmmmeoos 7 gty et :
: : : : : : : Calificacion : Calificacion : Calificacion :
: ' ' ' ' : i ; ; ;
1 1 1 1 1 1 ! ! ! !
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 o e e e e e s sm S == S S S eSS s S s s A S S eSS SSm s s s s s :
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11. Lecciones de una Cultura de Servicio Responsable.

~
Queé hiciste para construirlo y
11.1 Las Siete Claves del Exito. (Filosofia de Di HARIO consolidario:
.1 Las Siete Claves del Exito. (Filosofia de Disney) b
neccién 1: La competencia es cualquier persona con la que el cliente lo compare a uno. \
o
Leccidn 2: Prestar una exagerada atencién a los detalles. ~
3 _ _ Resultados Obtenidos:
Leccidn 3: Todos predican con el ejemplo.
HABITO
Leccidn 4: Todas las cosas predican con el ejemplo. POSITIVO
Leccidn 5: Se escucha mejor a los clientes a través de muchas orejas.
Y
Leccidn 6: Recompensar, reconocer y celebrar.
Qeccién 7: Cada persona hace la diferencia. )
12.1 Tips para Generar Habitos:
e Day solicita retroalimentacion constante.
12. 5ta Dimension de Responsabilidad: Disciplina. * Hazlas cosas, aunque no te guste hacerlas.
e Impregna buenas e intensas emociones.
Iniciar la implementacién es importante pero no suficiente, se requiere disciplina para consolidar las mejoras o * Mientras mas disfrutes el proceso de repetir tu nuevo habito, mas rapido se quedara grabado en tu
cambios implementados. mente. )
e Establece metas concretas de aplicacion.
Algunas afirmaciones acerca de tus habitos: e Establece indicadores y mecanismos de medicidn y registro.
e Define acciones de revisién y evaluacion.
Ya tienes comportamientos que repites constantemente. * Busca la mejora continua.
Eres experto en ejecutar esos habitos (aunque no sean los que deseas). * Ajusta tu comportamiento para aprender.

Los ejecutas automaticamente y la mayoria de las veces lo haces sin pensar.
Ahora es necesario generar nuevos habitos que te empujen hacia dénde quieres en lugar de detenerte.

? :

PwWnNpE
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13.3 Transmitir la Cultura de la Zona Verde.
13. Liderazgo de la Zona Verde.
Para que las personas abandonen la Zona Gris y su actitud reactiva aplica lo siguiente:
13.1 Definir Cuando Intervenir como Lideres.
1. Escucha.
Permanece alerta ante la conducta de las victimas y ten paciencia cuando discutas sus historias (con el fin de

Diferencias entre responsabilidad efectiva y la responsabilidad que cae en la Zona Gris: )
entrenarlos) o cuando escuches excusas de la Zona Gris.

_____________________________________________________ 1 2. Acepta.
Admite los hechos de la victima y los obstdculos si alguien te dice que le impidieron obtener los resultados

* Informan sobre su progreso con frecuencia y de una deseados. Demuéstrale a esa persona que entiendes de sus sentimientos y que sabes lo dificil que es superarlos.

E ¢ SOIO. |.nforman sgbre sus ava'm'ces cuando se les pide. E mangra EXhaUSt_,'V?' . L E Admite que los desafios son reales y que muchas veces a las personas buenas les suceden cosas malas.
e Justifican o explican sus actividades. 1oe Analizan sus actividades para determinar qué mas :
! e Seesconden o evitan cuando es hora de informar. ! pueden hacer para obtener resultados. ! 3. p
E e Culpan alos demas por la falta de resultados. E e Cumplen con su deber de informar sobre su E : regunta. L o . ] .
! o Reaccionen defensivamente a las sugerencias para | progreso. ! Si alguien parece estar muy aferrado a su condicidn de victima, lleva con tacto la conversacion hacia una version
E que mejoren. E Aceptan sus circunstancias. E responsable. Preguntale cortésmente: “¢Qué mads puedes hacer para obtener los resultados que deseas o
i i e Agradecen la retroalimentacion. i superar las circunstancias que te afectan?
4. Instruye.
Utiliza los pasos para la responsabilidad para ayudarles a las personas a identificar en donde estan atascadas y
13.2 Caracteristicas de un Lider de Zona Verde. qué tienen qué hacer para obtener los resultados deseados.
5.Comprométete.
Los lideres de Zona Verde dan y exigen una responsabilidad de Zona Verde. Dedicate a ayudarles a las personas a crear un plan de accién de Zona Verde y animalos a que te informen sobre

sus actividades y sus progresos con acciones programadas. Si las personas no acuden a ti en la fecha estipulada,
toma la iniciativa y da seguimiento. Ofrece retroalimentacion sincera sobre el progreso y felicitalos por sus

: Lo que Si : Lo que No : mejoras.
[ e ol Bl bttt aie EoR e Tl St —————— - e L]
1 Soy modelo de responsabilidad y doy ejemplo. ! . . o i
! . , . ) ' Noresponsabilizoalos demas sin antesresponsabilizarme ! . . - . .
: Permito que los demas caigan ocasionalmente en ' 2 mi mismo : Explica los principios para la responsabilidad, comparte un incidente que te haya ocurrido, aclara que es normal
'.Jg.Zona.Gﬁi.s_garﬁqueSﬁqyf%flgutéustracién ..... b o o e e . estar en la Zona Gris de vez en cuando, pero no permanecer ahi, ya que no se obtienen resultados, Recalca que
{"Soy modelo de resporisabilidad y doy ejemplo.” No considero que alguien jamas deberia caer en la Zona ! estar en la Zona Verde trae grandes beneficios. Explica los pasos y adaptalos a la situacién
Permito que los demas caigan ocasionalmente en Gris 9 9 J & - EXP P y P )
+Ja.Zona Gris para que saquen su frustracion. ____. l'N"'.V'd"rhTr'""h"'Bﬂu’d'a'a"h""F _____ S o5z i . . . -
| Reconozco las historias de victima y las excusas | O ©vado mi responsabilidad de hacer que las personas 4 ¢Qué puedes hacer de manera inmediata con o en tu equipo de trabajo?
: . 1 sean responsables, y espero que tengan una conducta .
1 de la Zona Giris. ! de Zona Verde !
:"UfiTi'zb"Ié"Fééf)bh's'a'Bﬂfdéa"c'o'r'n'd'h'rfa"féfr'n'a' 'Ejé'f o utilizo Fa résponsabilidad “para’ "rﬁégé'rféé"'éh'a'ﬁab":
:_Eapacjtar_a_L?.ap_er.s_Qﬂas_pa_ra_l.o_gr r.cesultados. __; estanenlaZona Gris. ... .
spero que las personas me ayuden a pasar a la . o . i
! : ' No espero que me ofrezcan instruccion si no la solicito. !
v Zona Verde cuando sea necesariQ. .. _.._._._.._. O o e mm e f o m e mmmm o m i e m .
i : . 1 No me obsesiono al pensar que todas las personas deben
' Practico lo que predico. ' ; - !
S esforzarse en_asumir.una mayqr.tesponsabilidad... . ___

. . "No espero que las personas asuman siempre la
Evito concentrarme exclusivamente en la'!

responsabilidad, excluyendo todo lo demas. :rgspopsabmdad por todo, pues entiendo que hay:
e . 1 situaciones que sesalendecentral. - _______ !

L
i'Ensefio” a [as personas para que pasen a la: .
' . iy ! No considero que todas las personas deban comprender
i Zona Verde, escuchandolas, ensefiandolas vy . . . .

1 de inmediato la responsabilidad.

' comprometiendome. - - oo [kt aa bttt
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13.4 Creacion y Mantenimiento de una Cultura de Responsabilidad. 14.- Compromisos y Plan de Accidn.

Para generar y mantener una cultura de responsabilidad se sugieren los siguientes elementos:

) Plan de Accion para Mejorar el Servicio que ofrezco y mi relacidn con los clientes.
A. Entrena a todas las personas de todos los niveles.

B. Enseiia la responsabilidad.

C. Formula preguntas que estén en la Zona Verde.
D. Recompensa la responsabilidad.

E. Haz que las personas sean responsables.

Nombre: - Fecha:

1
1
1
1
1
1
1
1
1
¥
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
-

13.5 Mecanismos generadores de cultura.
Mecanismos generadores de cultura organizacional, con el fin de inculcar mayores niveles de responsabilidad.

1. Utiliza términos de impacto. Términos como Zona Verde, Zona Gris, Solucionarlo, Implementarlo, pueden
convertirse en pardmetros de conducta para quienes se familiaricen con los conceptos de la responsabilidad. El
lenguaje asociado con el camino de cambio y el ciclo de la victima pueden producir la respuesta adecuada en
los demas.

2.Cuenta historias inspiradoras. Si cuentas historias en las que tu o alguien haya caido en la Zona Gris para luego
pasar a la Zona Verde, captaras la atencién de quienes te escuchen. Este tipo de ejemplos y casos concretos
pueden ser mucho mas efectivos que cualquier abstraccién filosdfica.

3.Dirige “visitando”. Cualquier persona que tenga la funcion de supervisar, puede utilizar la estrategia de “dirigir
visitando” a los empleados y aprovechar la oportunidad para ensefiarles a pasar a la Zona Verde.

4. Establece un esquema. Ya se trate de reuniones, conversaciones y casi todas las actividades propias de
los negocios, enfatiza en la necesidad de que las personas incluyan la responsabilidad en todos sus actos y
pensamientos.

5.Crea modelos de comportamiento. Es aconsejable crear modelos de conducta y actitudes que sean
responsables. Dales ejemplo a todas las personas de tu organizacién y felicita a quienes lo hagan. Encuentra e
implanta modelos de conducta en todos los niveles.

6.Genera experiencias de Zona Verde. Busca la oportunidad de ofrecerles a las demas experiencias que estén
en la Zona Verde; asi garantizards que tu y otras personas de la organizacién nunca estén en la Zona Gris.
Adicionalmente, todos asumiran mayores niveles de responsabilidad.

Si se utilizan conjuntamente estos mecanismos para crear una cultura organizacional, pueden marcar una
gran diferencia, acelerar el progreso de tu organizacion para asumir mayores niveles de responsabilidad y, por
supuesto, obtener resultados mas satisfactorios.

www.toptraining.com.mx www.toptraining.com.mx 43

42



.
.
coge
)
)
.®

S Servicio Responsable
L]

To pTraini"r.'ng

Bibliografia

CONNELLAN, TOM. “Las 7 claves del éxito de Disney”. Panorama Editorial. México, 1998.

CONNORS, ROGER / SMITH, TOM “Change the Culture, Change the Game. The breakthrough strategy for energizing
your organization and creating responsabilidad”. Ed. Portfolio, 2011.

CONNORS, ROGER / SMITH, TOM. “Journey to The Emerald City”, Ed. Prentice Hall Press, 1999.
CONNORS, ROGER / SMITH, TOM / HICKMAN, CRAIG. “El Principio de Oz". Ed. Portfolio, 1994-2004.
DISNEY ENTERPRISES. “Disney y el Arte del Servicio a Clientes”. Panorama Editorial. México, 2005.

DOTLICH, DAVID L / CAIRO, PETER C / H. RHINESMITH, STEPHEN. “Head, Heart & Guts”. Ed. Jossey-Bass, 2006.

EVANS, HENRY J. “Winning with Responsabilidad. The secret language of High-performing organizations”. Ed. Kindle,
2008.

FOIRE, NEIL. “The Now Habit at Work. A Strategic Program for Overcomin Procrastination
and Enjoying Guilt-Free Play”. Ed. Wiley, 2010.

FREEMANTLE, DAVID. “El Buzz”. Panorama Editorial. México, 2006.
HEUER, JOE. “Breve guia a la lealtad de los clientes”. Ed. Panorama, 2002-2008.

MCCAN, RON. “El Placer de Servir con Calidad”. Ed. Pax México, 1991.

MULLER DE LA LAMA, ENRIQUE. “Cultura de Calidad de Servicio”. Ed Trillas. México, 1999.

WOLK, LEONARDO. “Coaching en Accidn, El Arte de Soplar las Brasas”. Ed. Gran Aldea Editores. Buenos Aires, 2010.

Top Training Consultores
Mercedes Troncoso Pérez
Executive Coach
www.toptraining.com.mx
mercedes@toptraining.com.mx

www.toptraining.com.mx



http://www.toptraining.com.mx
mailto:mercedes@toptraining.com.mx




	Campo de texto 1: 
	Campo de texto 209: 
	Campo de texto 2010: 
	Campo de texto 2011: 
	Campo de texto 2012: 
	Campo de texto 2013: 
	Campo de texto 2014: 
	Campo de texto 2015: 
	Campo de texto 2016: 
	Campo de texto 2017: 
	Campo de texto 2018: 
	Campo de texto 2019: 
	Campo de texto 20179: 
	Campo de texto 20199: 
	Campo de texto 20219: 
	Campo de texto 20184: 
	Campo de texto 20200: 
	Campo de texto 202010: 
	Campo de texto 20189: 
	Campo de texto 20201: 
	Campo de texto 202011: 
	Campo de texto 20194: 
	Campo de texto 20202: 
	Campo de texto 202012: 
	Campo de texto 202020: 
	Campo de texto 20180: 
	Campo de texto 20203: 
	Campo de texto 202013: 
	Campo de texto 20185: 
	Campo de texto 20204: 
	Campo de texto 202014: 
	Campo de texto 20190: 
	Campo de texto 20205: 
	Campo de texto 202015: 
	Campo de texto 20195: 
	Campo de texto 20206: 
	Campo de texto 202016: 
	Campo de texto 202021: 
	Campo de texto 20181: 
	Campo de texto 20207: 
	Campo de texto 202017: 
	Campo de texto 20186: 
	Campo de texto 20208: 
	Campo de texto 202018: 
	Campo de texto 20191: 
	Campo de texto 20209: 
	Campo de texto 202019: 
	Campo de texto 20196: 
	Campo de texto 20210: 
	Campo de texto 20220: 
	Campo de texto 20229: 
	Campo de texto 20182: 
	Campo de texto 20211: 
	Campo de texto 20221: 
	Campo de texto 20187: 
	Campo de texto 20212: 
	Campo de texto 20222: 
	Campo de texto 20192: 
	Campo de texto 20213: 
	Campo de texto 20223: 
	Campo de texto 20197: 
	Campo de texto 20214: 
	Campo de texto 20224: 
	Campo de texto 20230: 
	Campo de texto 20183: 
	Campo de texto 20215: 
	Campo de texto 20225: 
	Campo de texto 20188: 
	Campo de texto 20216: 
	Campo de texto 20226: 
	Campo de texto 20193: 
	Campo de texto 20217: 
	Campo de texto 20227: 
	Campo de texto 20198: 
	Campo de texto 20218: 
	Campo de texto 20228: 
	Campo de texto 20231: 
	Campo de texto 2020: 
	Campo de texto 2021: 
	Campo de texto 2022: 
	Campo de texto 2023: 
	Campo de texto 2024: 
	Campo de texto 2025: 
	Campo de texto 2026: 
	Campo de texto 20232: 
	Campo de texto 20236: 
	Campo de texto 20240: 
	Campo de texto 20244: 
	Campo de texto 20248: 
	Campo de texto 20252: 
	Campo de texto 20256: 
	Campo de texto 20260: 
	Campo de texto 20310: 
	Campo de texto 20264: 
	Campo de texto 20268: 
	Campo de texto 20272: 
	Campo de texto 20276: 
	Campo de texto 20280: 
	Campo de texto 20284: 
	Campo de texto 20288: 
	Campo de texto 20292: 
	Campo de texto 20296: 
	Campo de texto 20233: 
	Campo de texto 20237: 
	Campo de texto 20241: 
	Campo de texto 20245: 
	Campo de texto 20249: 
	Campo de texto 20253: 
	Campo de texto 20257: 
	Campo de texto 20261: 
	Campo de texto 20311: 
	Campo de texto 20265: 
	Campo de texto 20269: 
	Campo de texto 20273: 
	Campo de texto 20277: 
	Campo de texto 20281: 
	Campo de texto 20285: 
	Campo de texto 20289: 
	Campo de texto 20293: 
	Campo de texto 20297: 
	Campo de texto 20234: 
	Campo de texto 20238: 
	Campo de texto 20242: 
	Campo de texto 20246: 
	Campo de texto 20250: 
	Campo de texto 20254: 
	Campo de texto 20258: 
	Campo de texto 20262: 
	Campo de texto 20312: 
	Campo de texto 20266: 
	Campo de texto 20270: 
	Campo de texto 20274: 
	Campo de texto 20278: 
	Campo de texto 20282: 
	Campo de texto 20286: 
	Campo de texto 20290: 
	Campo de texto 20294: 
	Campo de texto 20298: 
	Campo de texto 20235: 
	Campo de texto 20239: 
	Campo de texto 20243: 
	Campo de texto 20247: 
	Campo de texto 20251: 
	Campo de texto 20255: 
	Campo de texto 20259: 
	Campo de texto 20263: 
	Campo de texto 20313: 
	Campo de texto 20267: 
	Campo de texto 20271: 
	Campo de texto 20275: 
	Campo de texto 20279: 
	Campo de texto 20283: 
	Campo de texto 20287: 
	Campo de texto 20291: 
	Campo de texto 20295: 
	Campo de texto 20299: 
	Campo de texto 2027: 
	Campo de texto 2028: 
	Campo de texto 2029: 
	Campo de texto 2030: 
	Campo de texto 2031: 
	Campo de texto 2033: 
	Campo de texto 2035: 
	Campo de texto 2037: 
	Campo de texto 2039: 
	Campo de texto 2041: 
	Campo de texto 2043: 
	Campo de texto 2045: 
	Campo de texto 2047: 
	Campo de texto 2032: 
	Campo de texto 2034: 
	Campo de texto 2036: 
	Campo de texto 2038: 
	Campo de texto 2040: 
	Campo de texto 2042: 
	Campo de texto 2044: 
	Campo de texto 2046: 
	Campo de texto 2048: 
	Campo de texto 2049: 
	Campo de texto 2050: 
	Campo de texto 2051: 
	Campo de texto 2052: 
	Campo de texto 2053: 
	Campo de texto 2058: 
	Campo de texto 2063: 
	Campo de texto 2068: 
	Campo de texto 2073: 
	Campo de texto 2078: 
	Campo de texto 2083: 
	Campo de texto 2088: 
	Campo de texto 2093: 
	Campo de texto 2098: 
	Campo de texto 2054: 
	Campo de texto 2059: 
	Campo de texto 2064: 
	Campo de texto 2069: 
	Campo de texto 2074: 
	Campo de texto 2079: 
	Campo de texto 2084: 
	Campo de texto 2089: 
	Campo de texto 2094: 
	Campo de texto 2099: 
	Campo de texto 2055: 
	Campo de texto 2060: 
	Campo de texto 2065: 
	Campo de texto 2070: 
	Campo de texto 2075: 
	Campo de texto 2080: 
	Campo de texto 2085: 
	Campo de texto 2090: 
	Campo de texto 2095: 
	Campo de texto 20100: 
	Campo de texto 2056: 
	Campo de texto 2061: 
	Campo de texto 2066: 
	Campo de texto 2071: 
	Campo de texto 2076: 
	Campo de texto 2081: 
	Campo de texto 2086: 
	Campo de texto 2091: 
	Campo de texto 2096: 
	Campo de texto 20101: 
	Campo de texto 2057: 
	Campo de texto 2062: 
	Campo de texto 2067: 
	Campo de texto 2072: 
	Campo de texto 2077: 
	Campo de texto 2082: 
	Campo de texto 2087: 
	Campo de texto 2092: 
	Campo de texto 2097: 
	Campo de texto 20102: 
	Campo de texto 20300: 
	Campo de texto 20305: 
	Campo de texto 20302: 
	Campo de texto 20306: 
	Campo de texto 20301: 
	Campo de texto 20307: 
	Campo de texto 20303: 
	Campo de texto 20308: 
	Campo de texto 20304: 
	Campo de texto 20309: 
	Campo de texto 20103: 
	Campo de texto 20106: 
	Campo de texto 20107: 
	Campo de texto 20105: 
	Campo de texto 20104: 
	Campo de texto 20108: 
	Campo de texto 20109: 
	Campo de texto 201039: 
	Campo de texto 201069: 
	Campo de texto 201099: 
	Campo de texto 201019: 
	Campo de texto 201040: 
	Campo de texto 201070: 
	Campo de texto 2010100: 
	Campo de texto 201029: 
	Campo de texto 201041: 
	Campo de texto 2010101: 
	Campo de texto 20101010: 
	Campo de texto 20101011: 
	Campo de texto 20101012: 
	Campo de texto 20101013: 
	Campo de texto 201071: 
	Campo de texto 2010102: 
	Campo de texto 201010: 
	Campo de texto 201042: 
	Campo de texto 201072: 
	Campo de texto 2010103: 
	Campo de texto 201020: 
	Campo de texto 201043: 
	Campo de texto 201073: 
	Campo de texto 2010104: 
	Campo de texto 201030: 
	Campo de texto 201044: 
	Campo de texto 2010105: 
	Campo de texto 201074: 
	Campo de texto 2010106: 
	Campo de texto 201011: 
	Campo de texto 201045: 
	Campo de texto 201075: 
	Campo de texto 2010107: 
	Campo de texto 201021: 
	Campo de texto 201046: 
	Campo de texto 201076: 
	Campo de texto 2010108: 
	Campo de texto 201031: 
	Campo de texto 201047: 
	Campo de texto 2010109: 
	Campo de texto 201077: 
	Campo de texto 2010110: 
	Campo de texto 201012: 
	Campo de texto 201048: 
	Campo de texto 201078: 
	Campo de texto 2010111: 
	Campo de texto 201022: 
	Campo de texto 201049: 
	Campo de texto 201079: 
	Campo de texto 2010112: 
	Campo de texto 201032: 
	Campo de texto 201050: 
	Campo de texto 2010113: 
	Campo de texto 201080: 
	Campo de texto 2010114: 
	Campo de texto 201013: 
	Campo de texto 201051: 
	Campo de texto 201081: 
	Campo de texto 2010115: 
	Campo de texto 201023: 
	Campo de texto 201052: 
	Campo de texto 201082: 
	Campo de texto 2010116: 
	Campo de texto 201033: 
	Campo de texto 201053: 
	Campo de texto 2010117: 
	Campo de texto 201083: 
	Campo de texto 2010118: 
	Campo de texto 201014: 
	Campo de texto 201054: 
	Campo de texto 201084: 
	Campo de texto 2010119: 
	Campo de texto 201024: 
	Campo de texto 201055: 
	Campo de texto 201085: 
	Campo de texto 2010120: 
	Campo de texto 201034: 
	Campo de texto 201056: 
	Campo de texto 2010121: 
	Campo de texto 201086: 
	Campo de texto 2010122: 
	Campo de texto 201015: 
	Campo de texto 201057: 
	Campo de texto 201087: 
	Campo de texto 2010123: 
	Campo de texto 201025: 
	Campo de texto 201058: 
	Campo de texto 201088: 
	Campo de texto 2010124: 
	Campo de texto 201035: 
	Campo de texto 201059: 
	Campo de texto 2010125: 
	Campo de texto 201089: 
	Campo de texto 2010126: 
	Campo de texto 201016: 
	Campo de texto 201060: 
	Campo de texto 201090: 
	Campo de texto 2010127: 
	Campo de texto 201026: 
	Campo de texto 201061: 
	Campo de texto 201091: 
	Campo de texto 2010128: 
	Campo de texto 201036: 
	Campo de texto 201062: 
	Campo de texto 2010129: 
	Campo de texto 201092: 
	Campo de texto 2010130: 
	Campo de texto 201017: 
	Campo de texto 201063: 
	Campo de texto 201093: 
	Campo de texto 2010131: 
	Campo de texto 201027: 
	Campo de texto 201064: 
	Campo de texto 201094: 
	Campo de texto 2010132: 
	Campo de texto 201037: 
	Campo de texto 201065: 
	Campo de texto 2010133: 
	Campo de texto 201095: 
	Campo de texto 2010134: 
	Campo de texto 201018: 
	Campo de texto 201066: 
	Campo de texto 201096: 
	Campo de texto 2010135: 
	Campo de texto 201028: 
	Campo de texto 201067: 
	Campo de texto 201097: 
	Campo de texto 2010136: 
	Campo de texto 201038: 
	Campo de texto 201068: 
	Campo de texto 2010137: 
	Campo de texto 201098: 
	Campo de texto 2010138: 
	Campo de texto 2010139: 
	Campo de texto 20110: 
	Campo de texto 20112: 
	Campo de texto 20114: 
	Campo de texto 20116: 
	Campo de texto 20118: 
	Campo de texto 20120: 
	Campo de texto 20111: 
	Campo de texto 20123: 
	Campo de texto 20132: 
	Campo de texto 20126: 
	Campo de texto 20133: 
	Campo de texto 20141: 
	Campo de texto 20129: 
	Campo de texto 20134: 
	Campo de texto 20142: 
	Campo de texto 20124: 
	Campo de texto 20135: 
	Campo de texto 20127: 
	Campo de texto 20136: 
	Campo de texto 20143: 
	Campo de texto 20130: 
	Campo de texto 20137: 
	Campo de texto 20144: 
	Campo de texto 20125: 
	Campo de texto 20138: 
	Campo de texto 20128: 
	Campo de texto 20139: 
	Campo de texto 20145: 
	Campo de texto 20131: 
	Campo de texto 20140: 
	Campo de texto 20146: 
	Campo de texto 20113: 
	Campo de texto 20115: 
	Campo de texto 20117: 
	Campo de texto 20119: 
	Campo de texto 20121: 
	Campo de texto 20122: 
	Campo de texto 20147: 
	Campo de texto 20148: 
	Campo de texto 20149: 
	Campo de texto 20150: 
	Campo de texto 20151: 
	Campo de texto 20152: 
	Campo de texto 20153: 
	R4: Off
	R5: Off
	R7: Off
	R8: Off
	R9: Off
	R10: Off
	R11: Off
	R12: Off
	R13: Off
	R14: Off
	Campo de texto 20154: 
	Campo de texto 20155: 
	Campo de texto 20156: 
	Campo de texto 20157: 
	Campo de texto 20158: 
	Campo de texto 20159: 
	Campo de texto 20160: 
	Campo de texto 20161: 
	Campo de texto 20162: 
	Campo de texto 20165: 
	Campo de texto 20168: 
	Campo de texto 20171: 
	Campo de texto 20163: 
	Campo de texto 20166: 
	Campo de texto 20169: 
	Campo de texto 20172: 
	Campo de texto 20164: 
	Campo de texto 20167: 
	Campo de texto 20170: 
	Campo de texto 20173: 
	Campo de texto 20174: 
	Campo de texto 20175: 
	Campo de texto 20176: 
	Campo de texto 20177: 
	Campo de texto 20178: 


