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GLOSARIO 
 

Servicio al cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un 
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y 
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es 
una potente herramienta de marketing. Se trata de una herramienta que puede 
ser muy eficaz en una organización si es utilizada de forma adecuada para ello 
se deben seguir ciertas políticas institucionales 

Estrategia: Una estrategia es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para 
lograr un determinado fin 

Comunicación se define como un proceso en el que intervienen un emisor y un 
receptor, en un ambiente determinado (físico o virtual) a través del cual se logra 
la transmisión e intercambio de ideas e información, comprensible entre las 
partes. 

Escucha Activa significa escuchar y entender la comunicación desde el punto de 
vista del que habla.   

Empatía  es la habilidad para reconocer y responder con precisión a los 
sentimientos y al contenido de las expresiones del cliente en situación de 
interpretación comunicativa.   

Parafrasear significa verificar o decir con las propias palabras lo que parece que 
el emisor acaba de decir.   

Clarificación Es una técnica que se usa cuando lo que uno escucha de parte del 
cliente es poco claro, o parece que se empieza a dar vueltas sobre lo mismo sin 
poder avanzar, o cuando no se entiende el significado de algunas palabras.  

Respuesta reflejo: Se refiere a acoger los sentimientos esenciales que el otro 
está comunicando y permitir que la persona que nos está hablando tome mayor 
conciencia de lo que está sintiendo.  

Expresión efectiva  Es la habilidad para comunicarse combinando distintas 
formas de expresión como lo son la verbal, corporal, afectiva; de manera que el 
cliente pueda reconocer con claridad el significado de los mensajes que el 
empleado desea transmitir al cliente.  

Asertividad: Es la habilidad para expresar adecuada y oportunamente 
emociones, pensamientos ideas, opiniones o creencias en una manera 
socialmente aceptable.   



 53 

Momentos de Verdad Se definen como todos los puntos de contacto entre el 
consumidor o usuario y la empresa proveedora de un bien o servicio. De la 
calidad que se perciba en estos momentos de verdad, el cliente forma su actitud 
ante la empresa, o el servicio.  

Servicio básico: Se puede definir como lo mínimo o básico de un servicio 
ofrecido al cliente. Sin buscar ninguna otra intención más que prestar un 
servicio.  

Servicio esperado: El cliente está condicionado a estos atributos por la empresa 
y sus competidores. El cliente puede no desearlos, pero si esperarlos; donde se 
añaden al servicio principal todos los servicios tradicionales que espera el 
cliente. 

Servicio deseado: Atributos que el cliente no espera encontrar pero sí aprecia. 
Esto da una oportunidad de ventaja competitiva.  

Servicio aumentado o sorpresivo: Es cuando se añade al servicio esperado 
beneficios que el cliente no espera; es lo anticipado, el valor “sorpresivo”.  
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ANEXO # 1 Misión y Visión  

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 55 

ANEXO # 2. Ejemplo de flujo grama de acciones. 
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ANEXO # 3. Manejo de reclamos.  
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ANEXO # 4. Manejo de Reclamos. 
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ANEXO # 5. Ejemplo de formulario de Reclamos. 
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ANEXO # 6. Ejemplo de formulario de reclamos. 
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ANEXO # 7. Ejemplo de Encuesta 
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ANEXO 7.1. Traducción de encuesta (ver Anexo 7) 
 
Encuesta de Satisfacción de Cliente 
 
First Northern Credit Union colocara $100 de crédito en su cuenta solo por 
completar nuestro cuestionario.  
 
¿Cómo nos calificas? (Llena las siguientes casillas por cada ítem) 
 
Ítems Excelente Bueno Promedio Justo Pobre N/A 
Cortesía y Amabilidad              
Satisfacer sus inquietudes             
Conocimiento del producto             
Solución de problemas             
Interés en servirle             
Rapidez en el servicio             
Apariencia             
Actividades bancarias en 
línea             
Satisfacción total             
 
 
¿Qué piensa que podemos hacer para mejorar el servicio? 
 
            
            
            
             
 
INFORMACION DEL CONTACTO 
 
Nombres:            
Número de teléfono:           
Dirección electrónica:          
 
Si usted quisiera que nos pusiéramos en contacto para hablar sobre las 
sugerencias que propone, ¿Cuál sería el mejor momento para contactarlo? 
     
 
 
¿Quisiera inscribirse para recibir semanalmente en su correo electrónico 
noticias?   
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ANEXO # 8. Ejemplo de Encuesta.  

 
 

 
 


