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ETIQUETA Y PROCOTOLO EMPREARIAL
CONCEPTO DE PROTOCOLO:

Es el conjunto de reglas a seguir, ya sean de forma oficial (vinculacidon por ley), o por tradicién y
costumbre (vinculacidn personal voluntaria). El protocolo hace hincapié en las normas de cortesia como
respeto a las personas, sea cual sea su condicion social y personal, su principal objetivo es que las
acciones en las que interviene o dirige se hagan correctamente para lograr la buena armonia. Para ello,
utiliza normas, directrices y criterios capaces de adaptarse a determinadas actividades y situaciones.
Urbina José define protocolo como: “Disciplina que determina las estructuras o formas bajo las cuales
se realiza una actividad humana importante”. Esta definicion se explica por la relacién de algunos
conceptos: (OMEGA ROYAL ESTATE, 2005)

CLASES DE PROTOLOS:

En nuestros dias se suelen distinguir tres grandes clase de protocolo:
a. El de las instituciones

b. El de la empresa

c. El social

EL PORQUE PROTOCOLO EMPRESARIAL

Aunque nace de la mano de las instituciones publicas, cuando hablamos de protocolo empresarial nos
referimos a estas pautas de conducta aplicadas al ambito de los negocios con el objetivo de evitar que
las relaciones generen conflictos o crisis

Por ejemplo, imaginemos sencillamente una comida de empresa en la que obviamos las reglas minimas
de protocolo y dejamos que cada trabajador, directivo e invitado se siente donde considere oportuno.
Esta situacion cotidiana puede producir malestar si un trabajador tiene que ocupar el Unico sitio libre
disponible lejos de sus comparieros de departamento, o si el director financiero se tiene que unir a la
mesa de becarios, mientras el CEO y demas directivos almuerzan juntos; o si el representante de una
empresa con la que mantenemos una alianza estratégica se ve relegado a un sitio poco apropiado.

Lo mismo puede suceder en cualquier actuacidon de la compaiiia, como una entrega de premios, una
reunion de altos ejecutivos, un encuentro con inversores, la inauguracién de una instalacién, la asamblea
general para dar a conocer los resultados anuales... Ademads, no tiene por qué ser un acto multitudinario:
una negociacion entre dos profesionales de distintas empresas puede irse al traste si no se siguen unas
normas de cortesia.
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EL MANUAL DE PROTOCOLO EMPRESARIAL

¢Como puede la companfia mejorar sus relaciones? Para recopilar las pautas de conducta y criterios de
organizacién y actuacion de la organizacidn en sus relaciones con otras personas o instituciones, es muy
util disponer de un manual de protocolo empresarial.

Se trata de un documento que establece cémo deben desarrollarse las actuaciones de la compaiiia en
base a los principios de educacidn, correccidn y saber estar. A diferencia de las entidades publicas, el
protocolo empresarial no es obligatorio ni estd regulado por ley, aunque es precisamente el
ordenamiento juridico vigente sirven de base a la hora de confeccionar el documento, si bien es esencial
gue la organizacién lo adapte a su realidad.

A. CARACTERISTICAS DEL MANUAL DE PROTOCOLO EMPRESARIAL

1. Practico: las situaciones que contemple deben responder a situaciones habituales de la compaiiia,
evitando saturar de informacién con criterios para actos que raramente se van a producir en la empresa.

2. Accesible: dado que el documento establece cémo deben comportarse los profesionales en segin qué
situacion, parece obvio que todos los miembros de la compafiia puedan acceder al mismo.

3. Comprensible: siguiendo con el punto anterior, es necesario que el manual esté redactado en un
lenguaje claro, que permita a cualquier trabajador entender cuales son las pautas reflejadas.

4. Flexible: las normas protocolarias no deben entenderse como inamovibles, sino que pueden ajustarse
en funcién de cada caso, siempre que se mantenga el sentido comun.

B. CONTENIDOS DEL MANUAL
Estos son los elementos que debe tener un manual de protocolo empresarial:

1. El organigrama de la compaiiia, asi como la presidencia y la precedencia (orden de cargos) segun cada
acto. Por ejemplo, ien qué orden intervendran los diferentes directores de la empresa en una junta?

2. Los logos, escudos, simbolos y demds elementos de la imagen corporativa de la empresa y las
indicaciones sobre su uso.

3. Las normas del protocolo mixto, aquel que se produce cuando la actividad incluye a representantes
del sector publico, en funcién de la normativa.

4. Las reglas para la recepcién y acompanamiento de visitas, indicando como se deben desarrollar y
quién o quiénes deben participar en las mismas.

5. Tratamiento que se dard a clientes, superiores, autoridades...

6. Los cédigos de comportamiento, haciendo referencia a las pautas exigidas a la plantilla, como
vestimenta, horarios, relaciones personales, tratamientos...
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7. Las indicaciones sobre la elaboracidon y envio de correo postal o electrénico, memorandos o
invitaciones y pautas para la atencién telefénica.

8. Las lineas generales de la comunicacién corporativa, estableciendo los estilos adecuados en cada canal
informativo.

9. Los obsequios que pueden entregarse durante las celebraciones.

¢QUE ES ETIQUETA?

Define etiqueta como: “Atender, considerar y respetar a los demas”. Es un concepto basado en la légica
y en el sentido comun, para facilitar las relaciones sociales. Es la responsabilidad de contribuir con la
comodidad y la felicidad de todos, siendo una de las manifestaciones mas civilizadas del amor y de la
solidaridad.

PRINCIPIOS BASICOS DE LA ETIQUETA EN LA EMPRESA

Las normas de etiqueta con mucha frecuencia son asociadas Unicamente con las celebraciones de gala
y los grandes acontecimientos, pero en realidad, deben aplicarse a todas las situaciones y facetas de la
vida. El ambiente de la oficina funciona como una comunidad, como tal, los empleados de las distintas
esferas jerarquicas deben manejar la cortesia entre si. En ocasiones no basta con ser cortés, es preciso
tener un conocimiento exacto de lo que es apropiado decir, la forma correcta de actuar, el modo
indicado de vestir o de escribir una carta. Las normas de cortesia en la empresa generan una atmoésfera
agradable, por lo cual es légico rodearnos de personas educadas y discretas.

1 Integridad y Etica

La integridad en el trabajo es la base del buen funcionamiento de la empresa. Quien no actua
integramente no inspira confianza a los demas.

2 Puntualidad y Discrecion

Ser puntual no significa llegar antes de tiempo a las citas, sino cumplirlas a la hora acordada. La
puntualidad rige para todo: entrega de documentos, envio de cotizaciones, correspondencia, despacho
de pedidos, etc.

3 Cortesia y Positivismo

Ser cortés y optimista forma una de las llaves para escalar posiciones en el mundo empresarial.

4 Gestos y Lenguaje Corporal en el Trabajo

No solamente con palabras nos expresamos en una conversacion, también cuenta de forma definitiva
el lenguaje del cuerpo.

5 Las Manos y la Postura

La postura general del cuerpo y el movimiento de las manos delatan o refuerzan lo que decimos. Este
factor es determinante a la hora de expresarnos, porque puede sefialar inseguridad y desgano

8 Intervenir y callar

Existe una fina linea muy delgada y delicada que nos indica el momento de hablar o de callar mientras
nos comunicamos con otras personas, principalmente, durante nuestra jornada laboral

9 Comportamientos Molestos

Se considera molesto y acto de mala educacién, todo aquello que incomode o irrite a los demas.
Comportamientos que puedan malograr la convivencia y la armonia en el trabajo.
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¢QUE ES NETIQUETA?

Asi como cada escenario de vida tiene unas normas de convivencias propias del entorno, la tecnologia
gue cada vez resulta mas util. No se podia quedar atras. Se han establecido una serie de normas de uso,
que facilitan la interaccidn entre los participantes y usuarios de las redes y permiten demostrar respeto
y consideracidn por cada uno de ellos. La expresion netetiquette o netiqueta deriva de la contraccion de
net (red) y etiquette (etiqueta), y ha pasado a nuestro idioma casi exactamente: netiqueta. Se han
establecido, pues, una serie de normas que muestran respeto y consideracion por tu interlocutor.

1. En el correo electrénico

Sin duda, una de las mejores herramientas de los ultimos tiempos, pero, por tratarse de una
comunicacién mucho mas directa y breve, se puede caer con facilidad en errores como:

a. Escribir el correo en mayusculas sostenidas, como una excusa para no hacer uso de las tildes. Este es
un error no sélo por la interpretacion de agresividad que se le da a las letras mayusculas, sino porque lo
indicado es utilizar las tildes sin importar si se trata de mindscula o mayuscula.

b. Hacer uso de un lenguaje muy informal cuando se dirige a otra persona; por ejemplo: “Gordito, te
mando lo que me pediste, un beso”. Este lenguaje podria interpretarse como falto de seriedad o verse
como abuso de confianza

c. El tuteo se acepta en los correos electrénicos, sin embargo, no debe usarse en las primeras
comunicaciones o cuando sientas que tu cliente no se siente cdmodo con el tuteo Para comunicaciones
corporativas, definitivamente es inapropiado

d. El uso de “emoticones” o caritas que expresan tu estado de animo.

e. Al recibir el correo es muy importante dar algin tipo de respuesta que le permita al remitente
asegurarse de que lo recibiste.

f. Definitivamente es de mal gusto dar continuidad a las “cadenas” que prometen bendiciones, premios
y demas, especialmente frente a tus clientes .esto podria interpretarse como exceso de tiempo libre y
a la vez falta de negocios para tu empresa.

g. Evita el uso de extranjerismos en la escritura del correo y cuida siempre la redaccidn y la ortografia.

¢ QUE ES LA CORTESIA TELEFONICA?

Es el conjunto de normas que deben aplicarse en la atencién de los teléfonos en el ambito empresarial.
Estas normas deben ponerlas en practica todos los funcionarios de la empresa sin excepcidén y asi
generaran imagen corporativa para todos aquellos que hagan contactos telefénicos con la organizacion.

Algunos aspectos generales para tener en cuenta son:

*Contesta rapida y amablemente.

*Lo ideal es no dejar sonar mas de 3 veces el teléfono, sin embargo, a veces el volumen de llamadas
impide dar cumplimiento a esta recomendacion.

*Modula tu tono de voz y que esta sea siempre amable.

* Establece un protocolo o guion de saludo. Empieza son el saludo, luego identifica la empresa, di
claramente tu nombre y luego pregunta en qué puedes ayudar. Aunque esto puede parecer un poco
extenso, genera ante los demas la imagen de organizacion, actitud de servicio y consideracion por el
cliente.
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* Sonrie al hablar. Esta es una excelente practica. El tono de voz cambia cuando se sonrie. Esta
recomendacion se les hace constantemente a funcionarios de contact center.

* No comas mientras hablas por teléfono y presta atencion a la forma como lo hace tu asistente.

* Evita gritar para llamar a una persona que se encuentra retirada del teléfono.

* Dale un uso apropiado al aparato telefénico. No lo golpees, no lo dejes caer sobre la superficie de la
mesa cuando otra persona va a tomar la llamada.

* No conviene hacer ningun tipo de referencia despectiva a personas que son poco agradables.

* Al finalizar la conversacion, agradece por el tiempo y espera a que tu interlocutor cuelgue, antes de
hacerlo tu.

ETIQUETAS EN LAS REUNIONES

Es el cédigo de comportamiento que cada uno debe seguir en las reuniones y en las discusiones en el
trabajo. Mas alld de las precedencias (el lugar en el que debe sentarse cada uno en una mesa de
reuniones, segun su cargo en el organigrama), la etiqueta en las reuniones consiste en:

e Ser puntual

e No monopolizar la discusidén/negociacion de una reunion y permitir que los demas expongan sus
ideas y puntos de vista.

e Practicar la escucha activa y mantener el contacto visual con otras personas, en vez de ponerse
a responder emails 0 mensajes de texto mientras otros hablan en el transcurso de la reunion.

e Abandonar la sala dejdndola igual de recogida que como la encontraste.

ETIQUETA EN LAS COMIDAS

Es cdmo debemos comportarnos en lugares publicos mientras almorzamos o cenamos. Ojo, esto no es
solo en restaurantes o los networkings con cdctel o vino espafiol. En las oficinas se sirven caterings y, si
te fijas, hay muchas personas que hablan con la boca llena o se matan por pillar una croqueta o un trozo
de tortilla.

Cuando acaba el coffe break, el finger food o el catering cada uno deberia echar una mano ayudando a
recoger la sala. Sin embargo, lo habitual es irse y que sean otros los que se encarguen de recoger los
restos de comida y los platos/vasos sucios.

ETIQUETA DE NEGOCIOS

Son las normas de cortesia y educacion en los negocios. Los negocios se hacen entre personas que
buscan un acuerdo comun lo mas cercano a sus intereses y objetivos. Por tanto, la buena educacion
también es muy importante en este ambito empresarial. Cada sector tiene sus peculiaridades, asi como
cada regidn o pais. Aunque hay ciertas normas basicas que siempre hay que tener en cuenta:
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e Vestir de forma profesional

e Saber saludar

e Romper el hielo y evitar temas tabu en el pais en donde te encuentres

e Saber escuchar y expresarte de forma clara

e Tener cierto don de gentes y mano izquierda para rebajar tensiones en negociaciones duras
e Cumplir con lo te has comprometido

e Ser puntual en los plazos de los proyectos, servicios o entrega de productos

o Pagar las facturas en plazo

SERVICIO Y LA ATENCION CARA A CARA

Las organizaciones estdn compuestas de seres humanos quienes generan y practican una cultura donde
se manejan mitos, creencia, leyendas y habitos, que influencian de una u otra forma el estilo gerencial.

Al hablar de cultura de servicio, se debe reflejar al interior y exterior de la organizacion, elementos como:
comunicacion asertiva, respeto a la persona y a la diferencia, transparencia en el actuar, es decir,
ambiente sano de trabajo. Sin embargo, algunas organizaciones tienen estructura de servicio y no cultura
de servicio, ya que se quedan en la superficialidad de una buena atencidn, y no se trasciende a la vivencia
y al placer de servir.

Algunas definiciones claves utilizadas para el desarrollo de la tematica son:
Servicio

Antes de definir servicio, hay que tener claro que esté no se pueden estandarizar ya que las expectativas
del cliente son diferentes dependiendo de su cultura, creencias y necesidades, sin embargo las
apariencias indican que todos requieren el mismo servicio.

En la actualidad el servicio estd enmarcado en atraer, conquistar y mantener la fidelidad del usuario,
resultado de la gestién administrativa de las relaciones con el cliente donde se satisfagan las
necesidades. La prestacion del servicio requiere de recursos materiales, técnicos, financieros y lo mas
importante de todo el ser humano, quien pone su alma en el servir.

Momentos de verdad

Episodio de contacto personal o impersonal entre el cliente y la organizacién que genera en él impactos
positivos o negativos segun su percepcion.

Un momento de la verdad, no necesariamente lo determina el contacto humano. Cuando el cliente llega
al lugar del servicio y entra en contacto con cualquier elemento de la empresa (infraestructura,
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sefialamientos, oficinas, etc.), es también un momento de la verdad. Para poder ofrecer un mejor
servicio al cliente, se requiere controlar cada momento de la verdad.

El cliente desconoce las estrategias, procesos, sistemas, areas, departamentos, problemas y éxitos de la
empresa, solo conoce lo que la empresa hace por él en ese momento y a partir de ello califica la calidad
del servicio.

El servicio debe buscar como estrategia que todos esos momentos se dirijan a la satisfaccidon de las
necesidades practicas y personales del cliente. Cuando las necesidades del cliente no son satisfechas en
un momento de la verdad, se le conoce como momento critico de la verdad.

Los momentos de la verdad no se presentan al azar, generalmente ocurren en una secuencia légicay
medible, lo que permite identificar con precision las mejoras requeridas para proporcionar los servicios.
La forma mas sencilla de representarlos es a través del ciclo del servicio.

Triangulo del servicio

Tiene un papel fundamental en el andlisis de los factores de éxito que ayuden a poner en practica una
iniciativa de servicio en cualquier tipo de organizacién.

Practicamente todas las destacadas organizaciones de servicios que conocemos cuentan con tres
caracteristicas principales en las medidas correspondientes. Estos tres factores clave de éxito son los
tres vértices del triangulo de servicio:

e Una visidn o estrategia para el servicio.

e Gente o Personal operativo orientado hacia el cliente.

e Sistemas basados en el trato amistoso con el cliente.

El tridngulo de servicio es una forma de diagramar la interaccion existente entre estos tres elementos
basicos, que deben funcionar conjuntamente para mantener un servicio de alto nivel de calidad.

EL TRIANGULO DEL SERVICIO 2

STRATEG

SSTEMAS e GENTE

Figura 1. Triangulo del servicio
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- Cliente: El corazén del modelo.

- Estrategia: Dedicacidn corporativa al servicio en la cual desde el gerente hasta el Ultimo de los
empleados se compromete a cumplir la promesa del servicio.

- Gente: Las personas deben saber, entender y obligarse a la promesa del servicio.

- Sistema: Herramientas fisicas y técnicas para la prestacion del servicio, reglas y regulaciones de
comportamiento para empleados y clientes, sistema humano representado en trabajo en equipo,
cooperacion, solucion de problemas, manejo de conflictos y recursos humanos direccionados al
cliente.

e Una estrategia bien concebida: Las organizaciones que se destacan han descubierto, inventado o
desarrollado una idea unificadora de lo que llevan a cabo. Este concepto de servicio -o estrategia de
servicio- dirige la atencidn de las personas de la empresa hacia las verdaderas prioridades del cliente.
Este concepto guia se adapta a todo lo que hace la gente. Se convierte en una orden militar, en una
especie de evangelio y en el nucleo del mensaje que se transmitira al cliente.

e Personal operativo orientado hacia el cliente. De algiin modo, los directivos de dichas organizaciones
han ayudado y alentado a las personas que prestan el servicio a concentrarse en las necesidades del
cliente. Una persona eficiente de la linea operativa es capaz de amoldarse a la situacidn actual del
cliente, a su estado de animo y a sus necesidades, como consecuencia de un alto nivel de capacidad
de respuesta, de atencién y de deseo de ayudar que coloca el servicio en uno de nivel superior en la
mente del ciudadano y que le hace difundir el buen servicio recibido entre otras personas.

e Sistemas amistosos con el usuario. El sistema de envios que respalda al personal de servicio ha sido
diseflado para conveniencia del usuario, y no para conveniencia de la organizacién. Las instalaciones,
los planes, los procedimientos, los métodos y los procesos de comunicacién le dicen al ciudadano:
“Todo esto estd aqui para satisfacer sus necesidades”.

Estos tres factores (una estrategia clara de servicio, personal operativo orientado hacia el cliente y
sistemas basados en un trato amistoso con el usuario) son conceptos relativamente sencillos y faciles de
comprender, pero llevarlos a la practica es una tarea monumental, particularmente en organizaciones
grandes.

Finalmente, todos los preceptos de gerencia de servicios giran en torno de una cultura de servicios, que
implica un clima, un entorno o un contexto laboral, como quieran llamarlo, que da prioridad a la calidad
del servicio dentro de una organizacién y que impulsa a todos sus miembros a lograr ese fin. De hecho,
una cultura de servicio es el medio para obtener un excelente nivel de servicio vy, a la vez, la evidencia
de dicho logro.
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