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INTRODUCCION

El Perfil de Competencias para el Servicio al Cliente es un instrumento de diagnostico, basado en
las competencias, que ayuda a los profesionales a determinar su habilidad para ofrecer un servicio
excelente al cliente. Para ello, el instrumento desglosa el tema en seis competencias clave para el
Servicio al Cliente. Asi, los participantes pueden evaluar su habilidad actual a un nivel detallado para
determinar después cuales son las competencias que exigen una mayor atencion para mejorarlas.

Cada area de competencias en el instrumento de Competencias para el Servicio al Cliente utiliza 8
preguntas para evaluar el nivel actual global de competencias, con un total de 48 preguntas en el per-
fil. Cada pregunta es independiente, y puede combinarse con otras para crear un plan personalizado
de mejora o desarrollo que incluya las areas de competencias mas débiles.

Este instrumento incluye notas interpretativas para ayudar a los participantes a comprender en deta-
lle la manera de mejorar sus areas mas débiles.

1. Esta guia ofrece un seminario completo de informacion de retorno (Seccion 1) que cubre en
detalle cada una de las seis competencias de Competencias para el Servicio al Cliente. Los par-
ticipantes pueden descubrir mas sobre ellos mismos y los demés mediante la discusion y los ejer-
cicios en un entorno ajustado a las necesidades de la organizacion. Ya sea corto o largo, formal o
informal, el seminario fomenta la discusion colaboradora sobre el tema de las competencias para
el Servicio al Cliente.

2. Esta guia ofrece sugerencias de entrenamiento (Seccion 2) para cada una de las 48 pregun-
tas individuales. Estas estrategias o pasos especificos ayudan a los participantes a mejorar su
nivel global de eficacia, asi como a mejorar en las areas de competencia donde su puntuacion es
baja.

Esta guia est4 disefiada como herramienta de referencia para ayudar a los participantes a emprender
acciones positivas, una vez cumplimentado el Perfil de Competencias para el Servicio al Cliente. La
Seccion 3 de la guia ofrece informacion adicional sobre lo que debe hacer para crear, plasmar y revi-
sar el Plan de Accion.
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