

















Es el resultado
generado por las
actividades de
interrelacion entre el

proveedor y el cliente
para satisfacer sus
necesidades.




El servicio son
actividades intangibles,
gue son el objeto
principal de una

transaccion, ideada para
brindar a los clientes
satisfaccion de deseos 'y
necesidades.




Que siempre
recuerde y les
genere el deseo de
volver y transmitir
Su experiencia.




BRSPS PPN RIS LaS persona ya NO Compran RSNSOI PO RPN

B st productos y servicios, si no I

e ey EXPERIENCIAS. B




Son todas las actividades desempenadas
por el proveedor que involucra







i El servicio no se N
om0 pudetocanver, N

oler o saborea I, oo L L L

e Y pUde Sentir O PP P PL LI

- . percibir 7 o



R DD Los servicios tienden a

.......................................... estar menos
3Baar estandarizados y
uniformados que los
SN DR EEEN Sl productos. Resulta dificil

BB eI alcanzar la consistencia )
homogeneidad en los
R, servicios.



No es posible devolverse
en el servicio para
repararlo cuando existid
en el un error, tal como
se hace con un producto
fisico cuando hay una
garantia.

Por tanto se debe
garantizar su calidad
de antemano a
través de
capacitaciony
entrenamiento.




No es posible
dilatar la
prestacion de
un servicio para
ofrecerlo
después.

El cliente luego de
esperar mucho tiempo

por el servicio, ya no
muestra interés, o
simplemente busca
otra opcion para
satisfacer su
necesidad.







Un momento de verdad es un
episodio en el cual el cliente
entra en contacto con cualquier
aspecto de la organizaciony
tiene una impresion sobre la
calidad de su servicio.




El momento de verdad o momento de

decision

Es el atomo basico
del servicio, y es |la
unidad indivisible
mas pequeia del
valor entregado al
cliente.




SRR No |mp||ca T L T

B 00000 B
contacto
R humano _;zfzfzfzfzfzfzfzfzfszffffff/ El cliente o usuario
- | experimentaun momento |

de verdad desde quese |

acerca a las instalaciones |

de la organizacion. /




Lo que cuenta es
el resultado del
momento de
verdad!




............................... MOMENTQSDEVERDAD

Su primer contactocon la [
entidad, ya sea a través del

teléfono, un folleto u otro
tipo de informacion

Finalizar el proceso total de |

la utilizacion de los B

servicios. b




Cada empleado que
atiende al cliente crea
en él una impresion;
por eso cada

momento de verdad
es una prueba para el
servicio que esta
ofreciendo.




Un visitante llega a una sala de espera que
esta sucia.

El teléfono suena 15 veces antes de ser
contestado.

Un cliente no encuentra un lugar de

parqueo.
Un cliente espera mas de una hora para
registrar los procedimientos de egreso.

Un cliente recibe la cuenta.




Los empleados son gerentes a

cada momento porque estan
manejando momentos de
verdad.




El ciclo de servicio es
el conjunto de
actividades que el

cliente debe
atravesar para
adquirir un producto
O servicio




® MOMENTO DEVERDAD @® MOMENTO DE VERDAD
NO CRITICO CRITICO

DESPEDIDA FACILIDADES DE PARQUEO

PAGO DE LA CUENTA ASPECTO GENERAL
DEL LUGAR

" ESPERA POR LA CUENTA

RECEPCION Y

COMER EN UN UBICACION
ATENCION DURANTE RESTAURANTE

EL CONSUMO
SERVICIO INICIAL

CARACTERISTICAS
ORGANOLEPTICAS DE ESPERA POR LA CARTA

LA COMIDA TOMA DEL PEDIDO

ESPERA POR EL SERVICIO










- TIPOS DE SERVICIO AL CLIENTE

L T T T T T T Induyen:

B eI IIIISENSE Tt NN T I~ resolucion de s

S S S L L SRS consultas de AN

e facturacion. SO

* Latoma de pedidos. SR

e La activacion de [

SRS RIS cuentas RIS

i e El registro de nuevos |

SRS clientes. AN

La grabacion de
reclamos.
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Las tareas de
marketing que se
llevan a cabo a
través de un
centro de

~ \_contacto incluyen /

El envio de correos
electronicos.

Telemercadeo y
encuestas

respondiendo a los
correos  electronicos
entrantes y a la gestion
de las campafas de
marketing.




T

Los clientes
solicitan
diferentes
servicios de
soporte técnico
tales como:

Verificacion de
datos

Soporte de
aplicaciones

Actualizaciones de
direcciones
Resolucion de
problemas a través
del servicio de
asistencia técnica.




Analisis de clientes, o

ihCluye: SRSt

 Andlisis de rentabilidad

e Auditoria de calidad ebaae

* |Informes \ analisis de SRR
reclamos.




T Gepn

[ Enestecaso,seproduceun |
... encuentrofisicoconel
Gl cliente, sin las barrerasni i
interferencias que e

ocasionan el trato e

telefénico o a través de e

... otrasvias, comoelcorreo
o electronico. o
... sedacontactovisualyel
... lenguajenoverbaljuegaun

B P papel muy importante.




“TIPOS DE SERVICIO AL CLIENTE

Atencidn al cliente ™

exige que se
cumplan una serie
de normas no
escritas si usted
desea lograr su
nlena satisfaccion

El hecho que no podamos
observar las posibles
reacciones del
interlocutor hace que
tengamos que poner mas
esfuerzos y demostrar una
actitud diferente a la
presencial.




Es la entrada de las
nuevas tecnologias y el
auge del comercio
electrdnico, se esta
imponiendo una via

alternativa para efectuar
las compras, ya sea por
correo electronico o a
través de la misma web
donde se ofrecen los
productos.




" El cliente en este caso valora

la atencion recibida por otros
parametros, como:

El correcto
funcionamiento de |Ia
pagina

El sistema de pago y de

entrega,

la premura en |la
respuesta ante dudas via
correo electronico, entre
otros.







La importancia de
brindar un buen
servicio o atencion
al cliente radica en

los siguientes
aspectos:




Es cada vez
mayor, los
productos
ofertados son
cada vez mayores
y mas variados,

por lo que se hace
necesario ofrecer
un valor




L Se van
equiparando
BN en....




S | Llosclientessoncadavezmas |

e BRI eXigenteSooooo AR B,

e Ya no SélO buscan e
| precioy calidad, sino | -
ool también, unabuena

o o atencion, un e R

o N ambiente agradable, o R

e S COmOdidad, un trato RS e
o personalizado, un o
S o SerViCiO répldo g DRI,




Si un cliente queda
insatisfecho por el
servicio o la atencion,

es muy probable que
hable mal de unoy
cuente de su mala
experiencia a otros
consumidores.




Si un cliente recibe
un buen servicio o

atencion, es muy
probable que vuelva
a adquirir nuestros

productos o que
vuelvan a visitarnos. /




Si un cliente recibe
un buen servicio o

atencion, es muy
probable que nos
recomiende con
otros consumidores.










ACTITUD










B N Para una comunicacic’)n e

LI efectiva con un cIiente, no soélo T TR
se necesitan buenos
argumentos.....




Comunicar no solo es llegar
con las palabras a otras
personas, lo es también la

apariencia y el estado
emocional.




El sentido a las
palabras lo dan los
gestos, la

emotividad y los
movimientos del
cuerpo.




Consta de expresiones
faciales, en las cuales se
deben cuidar el estado de
animo, ya que estas reflejan
las emociones

con una sonrisa como gesto
de amabilidad, que lo haga
sentir comodo y bienvenido.




Deben concordar con lo que se
dice, pues estos expresan
acuerdo o desacuerdo, ademas
de ser senal de interés y S

credibilidad ante el cliente /

El cliente también debe ser
escuchado y realimentar la
comunicacion con senales de
comprension con movimientos de
la cabeza.




IR El cliente puede \: o0l

g notar el cansancio \;o

y la negatividad, a S

través de la o

PR postura que se SRR

Ll tenga R




La imagen personal
también cuenta, se

debe mantener el

aseo personal, el
cuidado en las

prendas de vestir

La apariencia es la que da una primera
impresion y demuestra respeto para
con el cliente.




Debe ser llevaba
a cabo con
movimientos
armoniosos,

agilesy
delicados

Es muy util para guiar al cliente en
la busqueda y sefalarle los
productos.




L Esinnpcntante e

no invadir el Do
espacio
personal del oy

cliente.... fomn

Manejar la distancia segun la |

| situacion que se esté llevando a |

cabo. OO




(

Se refiere a la
enfatizacion en las

palabras y tono de la voz.

Se debe mantener un
buen volumen de voz,
gue sea agradable y
amistoso, pues los
gritos y el ruido haran
que el cliente se
quiera ir rapido




Una mirada
expresa
emocionesy en
ella se encuentra

la participacion de
las seis emociones
basicas










VER

Establecer contacto visual con la
persona que entra para
demostrarle que la hemos visto,
gue nos importa, jque existe!




‘VERBAL

Si seguimos con una (Ll

tarea en el S

computador o o
hablando por el
teléfono o leyendo una B

revista , es lo mismo fo

que ignorarla. -



La sonrisa es el
gesto de la
amabilidad por
excelencia. Sin

sonrisa no hay
bienvenida.




e Escuchar atentamente, asintiendo en sefnal de
escucha y comprension.
e Levantarse de la silla para mostrar el producto o
guiar al consumidor en su busqueda (en los
establecimientos en que sea necesario
* Manejar de forma agil y delicada el producto
gue se muestra.

 Mantener una posicion del cuerpo elegante y

positiva, no cansada o de desgano.










Es “toda persona que busca
productos y/o servicios para
satisfacer totalmente sus
necesidades, expectativas,
deseos, apetencias”.




Cliente
externo o
cliente final

Cliente

interno




Es quien recibe un
producto o servicio,
dentro de una

organizacion,
suministrados por la
misma organizacion.
Puede ser una persona
u organizacion.




Es una persona u
organizacion, con
necesidades,

deseos, capacidad
de pago y voluntad
de gasto y al que se
busca satisfacer con
una propuesta de
valor ofrecida.




Los clientes eran leales
a las marcas
Se pagaba de contado

Respetaban la tradicion
Mas desinformados
Esperaban que les
vendieran




Son sensibles a los
cambios del mercado
Buscan alternativas

de pago o
No se rigen por la |
tradicion
Estan sobre |l
informados

Compran soluciones |
en vez de productos |







e Quelo

reconozcany lo

traten como
persona

* Que vean que

es distinto a las

demas
personas




Que se le respete y
valore
* Que se pueda
hablar y hablen con
él
e Quesele
comprenda
* Que se le responda
* Que se le cumpla
con lo prometido




... ¢ Hablarcondesconocidosy |

T s R hablar con maquinas S

e ® Que IO atiendan mal. o

L ® Que no le solucionen sus e eSS

el e e e e e e e e e L ianietUdeS y

R L requerimientos.

Il D T T ¢ Que no se le informe

DI acerca de lo que le

el interesa.




Tiempos excesivos
para que se le atienda
y que no se le

respeten turnos.

* Que tenga que
superar muchos
obstaculos para poder
obtener lo que quiere.




RAZONES POR LAS
QUE LOS CLIENTES NO
VULVEN A LOS
NEGOCIOS




Amabilidad, cortesia y
conocimiento exacto de
los productos y servicios

gue comercializan




2. A los clientes no

les gustan los
empleados
indiferentes, frios
o irreverentes.




3. A los clientes les disgustan

los empleados que discuteny
gue por sobre todas las cosas
tratan de imponer su criterioy
su producto.




4. A los clientes
no les gustan los

empleados mal
presentados.




5. Alos clientes
no les gusta que
los empleados
estén distraidos,

gue estén
conversando
entre ellos.




Lo que no le interesa......

* Que los empleados
tengan exceso de
trabajo.
* Que le den excusas
técnicas que no
entienden.
* Que sea escaso el
inventario de
productos.










Clientes exigentes

e Clientes apurados
e (Clientes o e (Cliente activo

indiferentes - ¢ Cliente innovador

* Clientes pacientes | | * Cliente

e (Clientes paSiVOS SUEHIHNNE conservador

* Clientes explosivos || ° Cliente fiel

e (Clientes i e Cliente no fiel
prepotentes
«quisquillosos»

O [




Busca ahorrar
tiempo y tener
control total
sobre la

prestacion del
servicio.




I ffff:: Son los que prefieren e

o los metodos o

BTN I PRSI tradicionales a aque”os

fi535353535353535353535{ Cliente paSiVO }f:f:f:f:f:f:f:f: que Sugieren

L R —— - [\ pa rtiCipaCién.

LIl L D L L T T No realizan Mayor

L esfuerzo fisico o

S intelectual. S



B TS 8 4 Siempre estara NG

T ::::25;:-' diSpueStO ad o

demandar servicios o
~( Cliente | que le ofrezcan
[ __Innovador J sistemas novedososy |
S creativos. i

e e e e e e e e :::::55::. Desea estar Siempre oo

T N a lavanguardia -~



Sera,n IOS ultimos en

::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::.:.:.é;ég:. aceptar nuevos ::::::::::::::::

3:3:3:3:3:3:3:3:3:3:3:3:3:3:3{ Cliente J:E:E:E:E:E:: esquemasy no HERE

ol Conservador oo desearan participar e

e s en la produccion del [

R SerViCiO’ SaIVO que Ie

BTSSP RPNt den beneficios. (o



La empresa a Ia Cual eS

L fIEI COIma tOdaS SUS R R

i S necesidades \ O

expectativas y no o

siente la necesidad de o

T L L L L L L D L D D D D D L buscar‘ otras DI

neceSidadeS del mismo

BTN sector. RN



Ninguna de las
empresas colma sus
necesidades y por tal

razon no tiene una
preferida.

Siempre estara en la
busqueda de nuevos y
mejores servicios que lo
satisfagan.







Es necesario que S

reconozcamos cuando

hacemos un buen S

BEHNRNENS tra bajO. Necesitamos RIS

fijarnos metasque .

demuestren nuestras L
habilidades.




SERVICIO AL CLIENTE

PLAN PARA LOGRAR EXCELENCIA EN EL }

s Cada cliente tiene el

555555555555555555é;f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:f:é:é:é: R derecho de esperar

e 2. Practique habitos de cortesia de usted. El ser
e cortesia egocéntrico, enfrascarse
L en el trabajo, olvidando

mostrar cortesia es una
parte fundamental que
atrae respeto de todo
mundo

o Entre mas cortesia dé, mas

e recibira.




PLAN PARA LOGRAR EXCELENCIA EN EL
SERVICIO AL CLIENTE

Esto no cuesta mas que el
esfuerzo y las

retribuciones son grandes.
Toda interaccion humana
ofrece una oportunidad de
obsequiar buenos
sentimientos en las
palabras que utilizamos




3. Use frases positivas

La gente no
puede leer su
mente; lo que
usted diga es la
Unica evidencia
de su interés.




Los trabajos se
pueden convertir en
rutina. Cuando tiene

gue atender a
cientos de clientes,

se pierde la
sensibilidad
individual, usted
debe concentrarse
en cada persona.

4. Escuche

cuidadosamente:




PLAN PARA LOGRAR EXCELENCIA EN EL
SERVICIO AL CLIENTE

— - Los clientes tienen
5. Demuestre eficiencia | derecho a exigir
al cliente eficiencia, ellos no tienen

interés en sus problemas

0 excusas. Es necesario
gue constantemente nos
preguntemos “é Estan mis
(" “No prometa mas de lo que clientes satisfechos con
puede cumplir” y “cumplalo |- ; mi eficiencia?”.

que promete”, estaesuna | |




Avance donde esta”.
Cada trabajo ofrece

grandes oportunidades.
En esencia cada dia
usted avanza o se
retrasa”




1 Aprenda acerca de su
o compafiia, de sus
o productos, de sus

clientes. El aprender

Produce satisfaccion.

i No espere que se o

6. Aprenday avanceen |
su trabajo

... insinden, busque

oo informacion, aprenda y

T T L avance.




* Tenga siempre excusas. .-

* Respire por la N
competencia. \
- Evite riesgos.

.+ Nunca se entusiasme. o
. Sialgosale maléchelela |

culpa al otro frnn
* No aprenda nada nuevo. frrnn
« Sitodo o algo falla, diga Ao

YO NO sabia. Wl D D L D L L L L L L L L



Como mejorar el
servicio al cliente

Satisfaga a todos vy

cada uno de sus
clientes.

Deje su vida personal
en la casa.

No se congregue en el
salon de ventas.
Salude a cada cliente.

Satisfaga a todos vy
cada uno de sus
clientes.

Deje su vida personal
en la casa.

No se congregue en el
salon de ventas.
Salude a cada cliente.







Medios de comunicacion
con los clientes

Internet

g Telefonico

Presencial




