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Ciudad de Guatemala

Estimado colaborador(a) del INGUAT:

Me complace darles la bienvenida a la nueva Cultura de Servicio del INGUAT,
la cual estd orientada a superar las expectativas de nuestros clientes internosy
externos.

Con la vision de la cultura de servicio “Nuestro servicio... una experiencia
maravillosa”, queremos que efectivamente esa experiencia maravillosa sea la
que cada uno vivamos al brindar o recibir un servicio en el INGUAT, comenzando
con el activo mas valioso de la institucion, nuestra gente y, por supuesto, no
menos importante, nuestro cliente externo.

El INGUAT es conocida como una institucion diferente en el sector publico,
pero a partir de ahora, con una nueva cultura, con valores y estandares de
servicio incorporados a su quehacer diario, sera reconocida, ademas, como
una institucién con vocacion de servicio, donde las necesidades de los clientes
internos y externos son atendidas con responsabilidad, respeto, lealtad,
honestidad y espiritu positivo.

Esta Direccion esta comprometida y dispuesta a cumplir con la Cultura de
Servicio, por lo que exhorto a todos a que se unan a nosotros a trabajar
fuertemente para que ésta cultura se respire a todo nivel, en nuestra querida
institucion.

Cuento con el compromiso y apoyo de cada uno, cordialmente,

Director del INGUAT
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¢ Qué es una vision de servicio?
Es una herramienta de inspiracion y motivacién que las

empresas utilizan para establecer sus metas de servicio
a corto, mediano y largo plazo.

Vision de servicio
del INGUAT

iiNuestro servicio...
una experiencia maravillosa!!




;Qué es ESTANDAR
de servicio?

Es una unidad de medida que sefala claramente el
comportamiento esperado de los colaboradores y es utilizado
para evaluar y mejorar el desempefio constante de los servicios
brindados.

Actitud de Servicio:
Es la disposicion que mostramos en todas
las situaciones para ayudar a otros.

Conductas esperadas:

1.Demostrar en todo tiempo y lugar una actitud positiva y
emprendedora.

a. Mantengo una sonrisa y contacto visual.
b. Mantengo tono de voz célido y amistoso.
¢. Pregunto si necesita algo adicional.

2. Ser sensible a las necesidades de los demas.

a.Brindo atencion personalizada.

b.Resuelvo con actitud positiva.

c.Resuelvo las inquietudes de los clientes en el menor tiempo
posible, en los plazos establecidos y sin errores.

3. Alcanzar los niveles de calidad requeridos por nuestros
clientes.

a. Comprendo que el cliente siempre tiene la prioridad.
b. Evito interrupciones o distracciones durante la prestacion
del servicio.

'I . . s |
- Comunicacion: |
Compartir lo que pensamos, sentimos y

| hacemos.

Conductas esperadas:

1. Escuchar activa y empaticamente.

a. Pongo atencién para captar el contenido de la conversacion.
b. Evito hacer algo mas que interrumpa la comunicacién con
el cliente.

2. Ser asertivo al hablar.

a. Expreso lo que sea prudente y necesario sin ofender.
b. Tengo conocimiento pleno de la informacién, brindandola
de manera oportuna y con propiedad.

3- Que los mensajes sean apropiados, con conocimiento, daros
y directos.

a.Evito los adornos innecesarios, sin jactancia o presuncidn,
apegados a las normativas existentes,

b.Canalizo con la persona idénea el planteamiento que yo no
pueda resolver.

c. Bvito alzar la voz, sonrio naturalmente, mis gestos son
adecuados.

d. Evito utilizar vocabulario vulgar y obsceno.

4- Cuidar la comumicacion escrita.,

a. Redacto los documentos tomando en consideracion las
normas de ortografia, mecanografia y redaccion.
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| Compromiso:
Practicasy comportamientos establecidos

‘ que buscan la excelencia.

Conductas esperadas:

1. Predicar con el ejemplo.

a. Practico buenas costumbres y habitos para que los demas me
imiten.

b. Soy coherente entre lo que solicito y hago.

c. Asumo los compromisos como un reto y No como una carga.

d. Me involucro y esfuerzo para lograr los objetivos de la institucion.

2. Cumplir con las politicas y reglamentos.

a. Leoy cumplo los reglamentos y politicas del INGUAT.

b.Utilizo responsablemente los beneficios que me otorga el
INGUAT.

c. Utilizo las herramientas y procesos establecidos para o btener
autorizaciones y asignacion de tareas.

3.Realizar con la maxima dedicacién, creatividad y talento las
actividades que me sean asignadas.

d. 5oy productivo para lograr los objetivos institucionales.
b. Aporto ideas innovadoras para mejorar mi trabajo.
c. Enfoco mis esfuerzos en las actividades que me sean asignadas.

4. Ser facilitador eficiente de los procesos.

a. Corrijo y oriento a los demas para obtener resultados positivos,
b. Soy proactivo para la solucién de los problemas.
¢. Doy seguimiento a los planteamientos hasta concluirlos.

5. Actuar en lo personal con una conducta ética y moral,
salvaguardando los recursos financieros y humanos del
INGUAT.

a. Tomo decisiones objetivas.
b. Asumo la responsabilidad de mis decisiones.
c. Soy eficaz en el manejo de los bienes y activos del INGUAT.

( A .
' mMmonia:
Equilibrio interno y externo que busca
la union y convivencia adecuada para
alcanzar un fin comun.

Conductas esperadas:

1. Propiciar una interaccion positiva entre jefes y subalternos.

a.Las jefaturas deben de conocer las fortalezas y debilidades de
cada uno de los miembros de su equipo de trabajo, para
potenciarlas y minimizarlas, segun sea el caso.

b. Las jefaturas deben programar reuniones de trabajo semanales y
darles seguimiento con sus subalternos.

c. Mantener la serenidad y el respeto, utilizando el vocabulario

adecuado.

2. Ambiente agradable de atencién al cliente.

a. Mantengo un ambiente limpio y ordenado.

b. Mantengo equilibrio en cuanto a los colores, aromas, sonidos,
objetos y decoracion.

¢.Visto apropiadamente mi uniforme, con accesorios discretos y
cuidando la limpieza de las prendas y del calzado.

3. Inspirar confianza en el momento de brindar el servicio.

a.Elimino expresiones negativas, como “no puedo”, “es imposible”,
“no esta dentro de mis atribuciones”, “es que...”, “fijese que...”,
entre otras.

b. Soy sencillo al vestir y al hablar.

c. Evito creer que lo sé todo, que no queda nada por aprendery que
soy autosuficiente.

d. Evito poner un escudo o coraza para que nadie penetre en mi
interior.

4. Actuar con sencillez.

a. Evito ser arrogante.

b. No me creo superior a los demds.

¢. Reconozco mis cualidades y limitaciones.

d. Reconozco y elogio las buenas acciones de los demds.




¢Que es VALOR de
servicio?

Es una caracteristica moral y ética que se transforma en virtud a
través de la practica.

| ' ![ Responsabilidad:

Cumplir a cabalidad los propios deberes.

Conductas esperadas:
1. Pienso antes de actuary asumo las consecuencias de mis actos.

a. Respondo por los compromisos adquiridos.
b. Busco soluciones a problemas que he causado.
¢. Tomo en cuenta a los demas antes de tomar una decision,

2. Actuar siempre en la linea de la eficiencia.

a. Pongo todo el empefio y atencién en las tareas que realizo.

b. Evito aplazar las actividades asignadas.

¢. Evito excusarme, justificarme, buscar pretextos o eludir mis
COMpPromisoes.

3. Buscar la superacion personal y de la institucion,
a. Pienso positivo.

b. Me propongo metas alcanzables.
c. Me esfuerzo por salir de mi zona cémoda,

- Honestidad:
Obrar  correctamente, reconociendo
los errores y manteniendo la conciencia
| limpia.

Conductas esperadas:

1. Decir la verdad a quien corresponde, de modo oportuno, en el
lugar adecuado.

a.5irvo al cliente, apegado a la verdad, evitando el engano.
b. Mis acciones reflejan lo que digo.
¢. No hablo sobre temas que desconozco.

2. Ser transparente en todas las acciones que se realicen.

a. Cumplo mis promesas.

b. Expreso lo que siento, sin temor y sin exaltarme ni ofender.

C. Soy genuino, no aparento virtudes que no tengo.

d. Me disculpo cuando no es posible solucionar un problema vy
explico claramente el por qué.

3. Evitar la murmuracién y la critica.

a. Evito hablar mal de alguien y menos aun si estd ausente.
b. Evito propagar chismes.

4. Guardar discrecion y seriedad ante las confidencias personales
y secretos profesionales.

a. Evito revelar informacién sensible/confidencial que me ha sido
confiada.

b. Evito distorsionar la version de lo que me han contado.

¢. Evito ocultar informacién a quien debe conocerla.

5. Tener especial cuidado en el manejo de los bienes econdmicos
y materiales.

a. Trato con cuidado bienes y activos de los clientes y del INGUAT.
b. No derrocho los bienes materiales y economicos a mi cargo.
c. No utilizo los ttiles, bienesy equipo para actividades personales.




| Honrar la dignidad de las personas y sus
derechos.

Conductas esperadas:
1. Tratar a los demas de acuerdo a su dignidad de ser humano.

a. Trato a las personas por su nombre

b. Mi limite llega hasta donde afecto el derecho del otro.

¢. Me dirijo a los demas, con un tono de voz adecuado,
solicitando las cosas por favor y agradeciendo

d. Soy puntual al asistir a mis reuniones, y presento con

puntualidad las actividades que me han solicitado.
2. Evitar juzgar a las demas personas.

a. Evito hacer suposiciones del actuar de las personas.
b. Pregunto y soy asertivo.

3. Evito iniciar y propagar chismes.
a.La presencia de la persona es indispensable cuando se
abordan temas relacionados con ella.

b. Obtengo informacion precisa y real antes de emitir opinion.

4. Comprendo y acepto que las personas tienen diferentes
creencias y costumbres.

a. Escucho alas personas.

b. Hago prevalecer el beneficio comin antes que cualquier otro.

Lealtad: |

|  Compromiso de defender los valores de

nuestra institucion. |

Conductas esperadas:
1. Ser leal con el INGUAT y con los clientes.
a. Evito hablar mal del INGUAT vy realizar actos que dafien la
imagen institucional.
b. Comparto lo positivo del INGUAT.
. Manejo con discrecionalidad la informacion de los clientes.
d. Procuro dar mas, al realizar mi trabajo.

2. Alinear nuestros valores con los valores del INGUAT.

a. Hago prevalecer los valores institucionales a los personales.
b. Doy ejemplo, practicando los valores institucionales.

3. Hablar de forma directa y clara, pero con delicadeza.

a. Soy amable y cordial.
b. Evito preguntas que el cliente considere indiscretas.




Espiritu positivo:
| ldentificar y \ralrn'ar lo positivo de las
|\ personas y las situaciones.

Conductas esperadas:

1. Evito pensamientos negativos que se exterioricen en mis
acciones.

a. Pongo buena cara ante las dificultades.

b. Supero las contrariedades con una sonrisa.

c. Evito quejarme de todas las situaciones que me rodean.

d. Me enfoco en las virtudes de las personas y no en los defectos.

2. Sonreir.

a. Saludo amable y cordialmente.

b. Soy empatico con los demas,

c. Me levanto y soy cortés para recibir a las personas.

d. Ni mis estados de animo, ni mis costumbres interfieren con el
buen servicio al cliente.

3. Las experiencias que vivo me dejan un aprendizaje positivo.

a. Acepto el cambio y los nuevos retos,
b. Mis acciones reflejan pasion en cada actividad que realizo.

4. Brindo comentarios constructivos cuando se discuten ideas.

a. Soy un agente de cambio que busca los beneficios institucionales.
b. Evito comentarios negativas que afecten el trabajo en equipo.
c. Me enfoco en alcanzar el objetivo trazado.

5. Mi espiritu forja un modo de ser entusiasta, emprendedor y
dinamico.
a. Animo a los demas cuando estén preocupados o desanimados.
b. Soy emprendedor cuando transformo una dificultad en
oportunidad de mejora.
c. Cultivo siempre mi espiritu a través de la lectura motivacional y
constructiva.

/pro+( HCOIO

de Actuacion de SerV|<:|o al Cllente
Interno y Externo




Objetivos

Proporcionar un instrumento de actuacion estandarizado para que
el personal del INGUAT brinde la atencion que requiere el cliente
interno y externo, de forma personal, escrita y telefonicamente.

Establecer un criterio homogéneo de conducta para aplicar en la
atencion al cliente interno y externo.

Alcance

Personal que labora en el INGUAT y que presta sus servicios en
el edificio central, oficinas departamentales, en el extranjero y en
todo momento.

Importancia

La transmision de informacion y atencion al cliente constituye
un pilar fundamental para conocer las necesidades de nuestros
usuarios y exceder sus expectativas, principalmente, a traves de
aquellos colaboradores que por sus competencias atienden al
publico, por ser responsables de proyectar la imagen de servicio
del INGUAT.

Destinatarios de la atencion

La atencion se prestara a aquellos destinatarios que son
considerados clientesde nuestrosservicios, interno: colaboradores;
externo: empresarios turisticos, visitantes nacionales y extranjeros,
proveedores e instituciones relacionadas con el sector, y cualquier
persona que requiera nuestros servicios de informacion.




I Actitudes adecuadas:

Actuar siempre bajo los lineamientos establecicdos en los valores v

estandares de la Cultura de Servicio del INGUAT
|.2 Presentacién Personal:

Damas y Caballeros

« Higiene personal diaria.

« Vestireluniformelimpioy planchado, de acuerdoaloslinearmientos
proporcionados por el Departamento de Recursos Humanos del
INGUAT

« Utilizar el respectivo gafete con el boton que contiene la vision de
servicio del INGUAT

» Zapatos lustrados

« No se permiten tatuajes, asi como: aretes/perforaciones (piercing)
en lugares visibles, incluyendo: nariz, boca, y lengua.

Damas

« Aretes, collares, pulseras y anillos: discretos y colores apropiados.

» Cabello: ganchos, colas, diademas, discretos y colores apropiados.

» Faldas: se usaransinmedias o mediaslisas, color piel (sindisefios, no
caladas, entre otras).

» Pantalones: se usaran medias lisas, tipo calcetas, color piel o
negro (sin disefios, no caladas, entre otras).

» Si utiliza perfume que el mismao sea discreto.

» Que el peinado sea formal y adecuado para uso de oficina

» Maquillaje discreto y adecuado para oficina.

« Unas cortas o largas, perfectamente limpias, uso adecuado del

i ]

esmalte en todas las uiias (evitar colores extravagantes, neon,
fluorescentes o pintarlas de colores diferentes)

» Zapatos: cerrados, tacon alto o bajo, color negro.

Caballeros
« Siutiliza locion que la misma sea discreta.
« Oue el corte de |~.a-‘-||' ysed formal Y A lecuado para uso de oficina.
. itos lustrados

* Barba recortacda

* Unas perfectamente recortadas y limpias.
* Calcetines colores negro, azul o gris oscuro, lisos.

* Zapato formal, cerrado, sin abertura en los dedos o taldn.
|3 Contacto Inicial

Esta primera fase, constituye gran parte del éxito de nuestra
actuacion, porque el grado de satisfaccion del cliente va a depender
de este primer contacto.

131 Antes de brindar atencion al cliente, realice lo siguiente:

* Area [ lugar de trabajo ordenado y limpio.

* Atienda al cliente inmediatamente.

*Dele toda su atencion (evite el uso de celulares, computadora,
tahlet, entre otros)

* Sea natural.

* Asesorelo.

* Sea flexible.

* Demuestre interés.

* Utilice su sentido comun.

* Evitar contaminacion auditiva (rock, reggae, heavy, banda,
nortena, rap, cumbias, metalica, grupera, reggaetdn, tex mex,
trance, techno, samba, rancheras, electrénica, bachata, salsa,
merenque, hip hop)

132 Lenguaje Corporal.

* Péngase de pie.

* Sonria amablemente.

* Saludo entusiasta: Buenos dias-buenas tardes sen qué puedo
ayudarle?, preséntese en caso de que el usuario no lo conozca:
Buenos dias-buenas tardes mi nombre es....., jen qué puedo
ayudarle?.

* Si el cliente se identifica, lldmelo por su nombre.

* Mantenga contacto visual.

* Escucha atenta.

* Actitud positiva siempre.

* Pronuncie las palabras magicas: por favor, gracias.

* Al finalizar la conversacion, pregunte siempre: ¢Hay algo mas
en lo que pueda ayudarle?, y utilice frases como: “fue un qusto

W

atenderle”, “estamos para servirle”, “esperamos que vuelva”.




1.3.3 Tono de voz:

*Tono de voz calmado, firme, confortable y demostrando
interés.

* Amistoso, sin exceder en confianza.

» Lenguaje sencillo, descriptivo, adaptado (de acuerdo al cliente
que se atienda).

1.3.4. Cémo dirigirse al cliente:

* Sefor, senora, senorita.

-. * Se usa solamente el nombre, si se identifica.
* No tutee al cliente.

A * Demuestre disposicion para ayudar.

. « Evite discusiones y negativismos.

1.3.5. Silencios:

* Breves, son positivos porque demuestran entendimiento/

comprension.
* Evite silencios prolongados, porque demuestran falta de

escucha activa.

.4 Situaciones de Atencion Especial
|41 Clientes que no dominen el idioma

* Mediante una comunicacion gestual manifestar al cliente el

interés que tenemos por ayudarle. -
» Poner en contacto al cliente con aquella persona de lainstitucion

que silo domine.

142 Clientes que se dirijan al personal faltando a las mas elementales
reglas de educacion.

* Mantener la calma para evitar una situacion desagradable y

que la misma se agrave.

« Evitar enfrentamientos con el cliente, no situarnos al mismo
nivel de falta de educacion o groseria, aunque pensemos que
esté justificada nuestra posicion.

« Esforzarnos en crear un clima mas favorable y calmado
para que el cliente modifique su actitud y cambie de direccion
a la situacion.

20

EE—

* 5 no es posible cambiar la direccion de la situacion,
solicitar la intervencion de la jefatura inmediata,

1-4.3 Clientes con capacidades diferentes.

* Centrar la atencion en las capacidades en lugar de las
limitaciones.

» Evitar miradas prolongadas en aparatos como bastones,
muletas u otros.

* Permitir que hablen por si solas, evitar dirigirle la palabra
Unicamente a los acompafiantes o tutores.

15 Finalizacién de la atencién

* Permitir que el cliente se despida y responder: “Fue un gusto
atenderle”.

* Expresar la disposicion de atenderle en futuras consultas. p.ej. “si
necesita informacion adicional, no dude en contactarme”,
“cualquier duda adicional, estoy a sus drdenes”.

2.Comunicacion

21 Comunicacion Verbal
211 Atencion telefénica:

La manera en que los colaboradores responden el teléfono
es parte de la imagen institucional del INGUAT, por lo que es
importante estandarizar los guiones y estilos cuando se contesta
el teléfono, para que el cliente siempre reconozca este estilo en
todos los departamentos y unidades de la institucién.

> Levante el teléfono lo antes posible:

* Amas tardar al tercer timbrazo, aunque no sea su teléfono.

* No deje al usuario esperando. Los usuarios pierden la paciencia
y pueden ponerse de mal humor y generar inconformidad.

> Sonria:
* La sonrisase percibe a través del teléfono, hace la voz mas
caliday mas simpatica.

2




> |dentifiquese:

«F | ientificarse personaliza la conversacion y le da confianza al
cliente, p. ej. "Buenos dias, Recursos Humanos, le atiende.....(dar
nombre), sen qué le puedo servir?”, ‘;en qué le puedo ayudar?”.

>> Tome nota:

« Para fijar mejor las ideas y evitar repetir la llamada.

« Al contestar tenga a la mano libreta y lapicero para anotar.

= No olvide prequntar el nombre de la persona, brinde una
atencion personalizada,

» Sostenga el auricular con la mano contraria a la que se utiliza
habitualmente para facilitar la escritura, con el fin de tener esa
mano libre para hacer anotaciones.

> Hable claramente:

» Vocalice las palabras bien y moderadamente para que su
interlocutor pueda entenderle facilmente.

* No ingiera ningun alimento, agua, dulces, goma de mascar,
porque su cliente lo notard y perjudicara la locucion.

« Utilice todos los recursos necesarios para hacerse comprender:
.De ser necesario, utilice frases como: “;me puede deletrear su

nombre?” “disculpe, tengo mala recepcion, ;me puede repetir por
favor?”.

e Escuche:
+Cuando su interlocutor hable, hagale saber que lo escucha:

p. ej. "si*, “comprendo”, “de acuerdo”.

> Llamada en espera:

« Si debe poner en espera la llamada, comuniquelo antes de
hacerlo y explique brevemente por qué debe de hacerlo. Utilice
frases comao: "le ruego esperar un momento”, “en este momento
estoy atendiendo a otro cliente, por favor, espere un momento”.

*Nodeje al cliente en espera por mas de dos minutos sequidos, sin
una explicacion. Si es necesario mantener la espera, debe
regresar y solicitar un par de minutos mas, si requiere de mas
tiempo, p. ej. “me voy a tardar un poco mas, ;puede esperar dos
minutos mas?” Con esto, demostrara respeto y consideracion
con el cliente y le permitird a éste, decidir si desea o no sequir
esperando.

* Silaespera es muy larga, "me voy a tardar un poco, si usted gusta,
me puede dar su numero de teléfono y le devuelvo la llamada®,
cumpla lo prometido.

> Atencion:

e Lo mas comun es gue el interlocutor indigque su requeri e

« Si se dispone de la informacion. Proporcione la informacion
de forma concretay precisa.

« Si la informacion solicitada no corresponde a la actividad
que usted desarrolla: Debe facilitarle el nombre de la unidad
numero de extension y nombre del colaborador que considere
pueda solventar sus inquietudes y trasladar la llamada a donde
corresponda

« En caso que el cliente haya estado en espera, si debe pasa
necesariamente la llamada a otro companero, primero explique
al cliente lo que hara. No la pase simplemente, sino que tenga
la cortesia de decirselo.

» De igual forma, explique a quien esta trasladando la llamada, el
objeto de la misma, para evitar que el cliente tenga que explicar
nuevamente su requerimiento.

e Altransferirlallamada, utilice p. ej.: "Gracias poresperar, por favor
disculpe la demora, ya se desocupo la extension. Lo comunico de
inmediato.”

> Sila extension esta ocupada:

« Explique: “la extension que solicito estd ocupadaeneste momento,
¢Desea hablar con alguna otra persona?.

« Si el cliente pide hablar con otra persona, se debe responder
en forma amable: "si jcon mucho gusto! le comunico de

inmediato.”

> Si nadie contesta:

» Explique: "La extension que solicité estd ocupada, /puedo
transferirle la llamada a la extension "x” de ese departamento?
Si acepta, transfiera la llamada, explicando la situacion a la
persona que responda la llamada.

» Si el cliente desea hablar exclusivamente con una persona:

« Se debe responder: "la persona con la que desea comunicarse
esta fuera de su oficina, podria llamarle mas tarde, por favor.
Muchas gracias”.

« "Lapersonaconlaquedeseacomunicarse noestaeneste momento,
consulte... ;le puedo comunicar con otra persona?, despidase,
“Fue un qusto atenderte”,
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> Sino se cuenta con la informacion:

*Se puede recabar por otros medios. Trate de obtenerla a
través del teléfono u otro medio, contactando con las unidades
administrativas que puedan proveerla.

*Es imposible obtenerla en ese momento. Pidale que deje su
nombre y numero de teléfono/direccion correo electrénico para
devolverle la llamadafenviarle correo electrénico en cuanto
tenga la informacion.

* Sino se cuenta con la informacidn o cree que sus necesidades
informativas no han sido satisfechas, proceda a transferir la
llamada a la unidad o persona dentro de la Institucion que pueda
apoyarle.

» Despedida:

* Recuerde despedirse con un agradecimiento por la oportunidad
que le dio el cliente de ayudarlo. p. ej. "muchas gracias por llamar
al INGUAT” “Estamos para servirle”, “fue un qusto atenderlo”
"gracias por su paciencia y espero atenderlo con mas prontitud la
proxima vez”,

> Atencién telefénica al realizar llamadas salientes:

* "Buenos dias/buenas tardes le saluda (nombre y apellido) del
INGUAT con respecto a...”

* "Buenos dias/buenas tardes le saludo del INGUAT por parte de
(nombre y apellido del jefe/companero), quien desea hablarle”,

»» Uso de los teléfonos de la institucion:

* No deben utilizarse para atender asuntos personales, salvo en
casos urgentes o indispensables, para evitar obstaculizar
llamadas de los clientes que necesiten comunicarse con el
INGUAT.

2).2 Comunicacion en pasillos y elevadores:

» Saludar a todas las personas: “Buenos dias/buenas tardes”.
* Al salir del elevador: “Feliz diajtarde”.

« Evitar risas escandalosas.

* Evitar comentarios negativos o murmuraciones.

* Evitar gritos en los pasillos.

* No utilizar vocabulario vulgar y obsceno.

* Al observar a una persona que necesita ayuda para encontrar e
lugar a donde se dirige, intervenga diciendo:
v Buenos dias / tardes ;Le puedo ayudar en algo? ;Necesita
ayuda?
que le atienda en la unidad administrativa, la ayuda que
necesita el visitante.
v Despedirse: "fue un gusto atenderlo”, “feliz dia/tarde”.

2.2 Comunicacioén Escrita

22| Comunicacion intema y extermna

Cuando la comunicacién con el cliente se realiza de manera
diferida, atravésdeinternet (web)y/o correo electronico (e-mail),
se debera garantizar la rapidez en la respuesta, utilizando la via
mas directa posible, de acuerdo al siguiente orden:

* Internet (web)
* Correo electronico (e-mail)

> Solicitudes diferidas (internet (web) y/o, correo electrénico

(e-mail)

* Deben ser respondidas en un maximo de sesenta minutos
posteriores a la recepcion en horario ordinario, si se requiere
demastiempo pararecabarinformacion, contestarindicando
que se esta trabajando en lo requerido y en cuanto se tenga la
informacion se enviara.

* Los que ingresan en horario inhabil, deben responderse al
siguiente dia habil, a primera hora.

> Solicitud de informacion que necesita ser facilitada y
complementada con el envio adicional de material informativo
* Se respondera con una carta personalizada, haciendo
referencia a la conversacion telefonica o a la peticion escrita.

222 Correos electronicos

* Se debe de considerar las normas de ortografia,
mecanografia y redaccion.
« Utilizar letra Arial 12.



*Contestar los correos electranicos de manera inmediata o en 312 Tranqulllce al cliente
un plazo maximao de sesenta minutos

* Colocar respuesta automatica al momento de estar de * Si el cliente estd muy molesto sera dificil comunicarse cop |
comision oficial, vacaciones y ausencia de su oficina por mas hasta que no se calme

de un dia. * Déjelo hablar y no lo interrumpa. Ello nos permitird, aderma:
» Del (fecha) al (fecha) de (mes/afio), para asuntos urgentes por de poder entender el problema, poder demostrar nuestro

favor contactar a (nombre y correo electronico de la persona interés por su situacion, lo que a su vez nos ayudard a
que puede atender en su ausencia/ numero de teléfono).” tranquilizarlo.

Anexo | * No distraerse mientras el cliente expresa su queja, ello podria
* No se debe incluir fondos decorativos. molestarlo aiin més, y empeorar la situacidn.
*No utilizar fotograffas personales, imagenes y ningun * No tome ninguno de sus comentarios de manera personal
contenido que no sea institucional. * Enfaticele que sutrabajo es “ayudarlo a encontrar unasolucion”
* Incluir firma con datos institucionales, por ejemplo: Anexo |l
313 Establezca empatia:
Nombre y apellido
Cargo
Departamento /seccion/ unidad
Instituto Guatemalteco de Turismo - INGUAT -
7a Avenida |-17. zona 4 - Centro Civico
Tel: (502) 2421-2800 Extension: xxx
Correo electronico: xxxxeinguat.gobgt
www.visitguatemalacom
MAGEN (la que indique la Division de Mercadeo)

* Haga un verdadero esfuerzo por ponerse en su posicion.

* Utilice frases de contencion como: “"Comprendo cémo se siente”,
"Lamento que haya vivido esta experiencia con nosotros”,
"Entiendo su situacion”, entre otros.

* Sea o no culpa del INGUAT, el problema existe. Recondzcalo v
no cuestione al cliente.

314 Ofrezca disculpas:

3 G s 4 d i / * Ofrezca una disculpa en nombre del INGUAT. En ocasiones
" est’on e quejas esto es lo Unico que los clientes quieren, Para ello podemos
. usar frases como: "le ofrezco una disculpa”, o “agradecemos que
SugerenC,aS nos haya manifestado su queja”, y a continuacion, darle una
explicacion de lo sucedido.
Aunque las quejas hablan mal de una empresa, permiten mejorar * El ofrecer disculpas nos permitira hacerle saber al cliente que
la calidad de los servicios, por lo que debemos tomarlas como una hemos comprendido el motivo de su queja o reclamo, lo que
oportunidad de mejora y sorprenderlos con un proceso de resolucion también nos ayudara a tranquilizarlo.
excepcional que fortalezca significativamente su nivel de satisfaccidn, * No apunte con el dedo y no ponga en evidencia a otros
departamentos o empleados, recuerde que todos trabajamos
31 Manejo de la Queja para el INGUAT y lo importante es resolver la queja o reclamo
del cliente.
311 Adopte una actitud positiva *Sinofue posible resolver la queja o reclamo, pedirle que llene el
formulario correspondiente y lo deposite en el buzén de quejas
* Desarrolle un interés genuino por asistir a los clientes cuando lo ylo sugerencias ubicado en el vestibulo del INGUAT.
necesitan.




315 Oriente al cliente:

« Si el problema se ha originado por haber realizado mal algin
procedimiento en la obtencién del servicio como resultado de
desconocimiento o falta de informacion, expliquele las causas e
instruyalo para evitar que vuelva a sucederle en el futuro.

316 Ofrezca alternativas de solucién:

« Si estd en sus manos, hdgalo, de lo contrario solicite
autorizacion.

» Si la solicitud del cliente no es viable, ofrézcale distintas
alternativas de solucion. No todas las personas se conforman
con lo mismo.

317 Comunique los pasos a seguir:

» Explique al cliente todos los pasos yfo acciones que usted
realizara para resolver el problema.

» Acuerde el canal y la frecuencia de contacto que utilizara para
mantenerlo actualizado durante todo el proceso y hasta que el
problema se haya resuelto.

318 Resuelva el problema:

» Atienda la queja. No se pregunte si es parte de sus funciones.

« Actie de inmediato. Un problema de un cliente es prioridad
numero uno. No lo coloque en su listado de pendientes.

*Si la solucion no estd en sus manos, deléguela al drea
correspondiente, pero nunca se desentienda. Haga un
sequimiento cercano y mantenga al cliente informado.

3.9 Monitorice la satisfaccion final:

« Contacte al cliente unos dias después para corroborar su
satisfaccion con la resolucién y verifique si existe algo mas que
pueda hacer por él.

* Informele del problema al jefe inmediato superior, para que se
tomen las medidas necesarias y evite que se repita el error.

32 Uso de los canales adecuados para que el cliente presente una
queja

*Comentele al cliente que existen formularios donde puede
plantear su queja por escrito y depositarla en los buzones de
quejas y sugerencias.

* Las quejas de los visitantes se recibirdn por escrito o bien
telefonicamente, de acuerdo a las circunstancias, y se proceder
areportarla a la jefatura correspondiente dentro de la Institucion,

4. Diez aspectos
Importantes para
que los clientes
queden satisfechos

4] Cumplir todas las promesas:

Las promesas no son Unicamente explicitas, sino que también
pueden ser las cosas que se dicen o se suponen en un letrero de la
empresa o en algin otro medio.

4.2 Respetar el tiempo del cliente:

Eltiempo es el valor mas preciado por los clientes y un bien escaso.
Para agregarle valor a nuestro servicio debemos saber gestionar el
tiempo de nuestros clientes.

4.3 Sorprender al cliente:

Con pequefios detalles que le den un componente emocional a
todo lo que hacemos. También son detalles importantes todo
lo que tiene que ver con el aspecto fisico de las personas y las
instalaciones: temperatura, limpieza, olores, ruidos, entre otros.

4.4 Ser siempre cortés:

Los clientes suelen ser cada dia mas exigentesy quieren sertratados
como personas unicas y especiales.

——




45 Mantener siempre el rol profesional:

profesional significa que “haces lo que tienes que
: } i R
| |a manera como lo tienes que hacer, siempre y con todo el

renemos que esforzarnos por brindar el mejo

servicio a todos [os « |!'_‘i"l|_"-,r todaos los dias

RUTEIRL | (Bi®]) le e
46 Dar seguridad al cliente:

Ganarnos su confianza, a traveés de no enganar al cliente
47 Respetar la confidencialidad:

Elclientedebetenerlaseguridad de que suinformacionse manejara

con discrecidn v no se realizaran comentarios a sus espaldas

48 Ser accesibles:

Una persona con actitud accesible hace contacto visual con
| { ~|

el cliente para ofrecerle ayuda. Una persona con actitud poco

- - -

accesible no levanta la cabeza del computador o del celular o se da

media vuelta para intentar evitarlo y que no le moleste
4.9 Comunicar frecuentemente y de manera comprensible:

Debemos buscar continuamente medios o mecanismos para dar

informacion (J;_Ji'ntlll'l.l A onstante a los clientes.
410 Reaccionar frente al error:

Los errores son inevitables, lo importante es la rapidez y actitud

'[IH"'\I"'I‘.".I COMN ||IJ|' redacclonamaos

GLOSARIO

Accesible:

1.5e aplica a la persona de trato facil, amable v cordial.
2. Persona de trato afable v comunicativo.

Accesorios;

1.Que depende de una cosa principal o es menos importante
que ésta.

2. Herramienta u objeto auxiliar o de adorno en una cosa, actividad o
disciplina.

Conducta:

1. Manera de comportarse una persona,
2. Comportamiento conjunto de acciones con (ue una persona reacciona
en una situacion.

Confidencial:

1.5e aplica a la informacion que se confia a otra persona de modo
reservado y que esta guarday no puede divulgar.
2. De lo que se hace o se dice en confianza.

Criterio;

1. Regla o norma conforme ala cual se establece unjuicioosetomauna
determinacion.

2. Qpinion, juicio o decision que se adopta sobre una cosa.

3. Capacidad para adoptar esta opinién, juicio o decision,

Destinatario:
1. Persona a quien va dirigida o destinada alguna cosa.
Eficiente:

1. Que realiza 0 cumple adecuadamente su funcién.
2. Apto, que consigue un fin con los medios mas adecuados.

Expectativas:

L. Sitvacion de la persona que espera consequir algo.
2. Posibilidad de consequir algo beneficioso.




Homogéneo:

1. Que estd formado por elementos con una serie de caracteristicas
comunes referidas a su clase o naturaleza que permiten establece:
entre ellos una relacion de semejanza

. Esaquello que pertenece o que estarelacionado a un mismo genera.

Imagen:

1, Aspecto fisico de una persona
2.Representacion mental, idea u opinion que se tiene de una cosa o

persona real o irreal,

Impulsivo (a):

1. Se aplica a la accidn o comportamiento que es propio de este tipo
e personas

2, Se aplica a la persona que se deja llevar por sus emociones o
| | J

IIiI|}lJ|’-_.f¥‘. 51N ||."-'|]'..-.-'r en |.'i". consecuenclas {i{_' SuUs r'_il.:if“_*;_

Lenguaje Corporal:

1. Todo aquello que hacemos con nuestro cuerpo, o sea nuestros

l]['_"_}|_'|_:"-.

Objetividad:

1. Es una cualidad (opuesta a la subjetividad), es decir, diferencia e
identifica a las personas o cosas, o mas bien la mirada que tenemos

sobre ellas, o la manera de juzgarlas.

2. Es el valor de ver el mundo como es, y no comao queremos que sea,

nos permitetomar decisiones mas eficientes, mejora nuestras

relaciones humanas.

Objetivo:

1. Fin al que se desea llegar, la meta que se pretende lograr.
Meta, fin que se quiere alcanzar.

Pilar:

1. Elemento vertical de soporte, mas alto que ancho, que sirve para

aquantar una estructura.

>, Persona o casa que sirve de apoyo o base.

Protocolo:

L.Conjunto de reglas que se siquen en la celebracion d determinadao

f
]

actos oficiales o formales y que han sido establecidas por d

por costumbre

2. Normas de cortesia que deben seguirse en el comportamiento

cotidiano.

ﬁ { (_'ul]]””l_[_J Cllf escrituras Y .'|.;_;(_[!||]‘ﬁ:.|Hr'|. ,:|||r.. una |H_‘[_‘_-i,l|].-'] 4"IL|“‘J|‘i/_.|;i

guarda siguiendo ciertas formalidades

Recabar:

1. Consequiralgo con suplicas o instancias.

Pedir al |0 2 ) fque se cons dera que se tiene derecho

3. Recoger informacion sobre algo

Rentabilizar:

=g r - e f . i
1. Hacer que algo produzca renta o beneficio suficiente.

. Capacidad de producir un beneficio que compense la inversion o e

esfuerzo que se ha hechao.

Rol Profesional:

1. Funcion que una persona desempefia en una situacion.

2. Conjunto de formas de actuar que, en una sociedad dada,
caracterizan la conducta de los individuos en el ejercicio de una
determinada funcion.

1. Trabajo, especialmente cuando se hace para otra persona.

2. Verbo que se emplea para dar nombre a la condicion de alguien gue
esta a disposicion de otro para hacer lo que éste exige

Unidad Administrativa:

1. Es una direccion general o equivalente a la que se le confieren
atribuciones especificas en el reglamento interno

2. Puede ser también un drgano que tiene funciones propias que lo
distinguen de los demas en la institucion.



















