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|| La atencién y el servicio a clientes

El servicio al cliente es la asistencia
brindada a tus consumidores antes,
durante y después de una compra.

Si no atiendes a los deseos vy
expectativas de los clientes, lo mas
probable es que ellos desistan de los
productos y servicios de tu empresa y {
encuentren otra que ofrezca una ) A
relacibn mas cercana, inteligente vy

humana. m.
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Servicio al cliente

|| La atencidn y el servicio a clientes

La atencion al cliente no es un
departamento, es una actitud.
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|| El cliente en el centro de nuestro negocio

Significa comprender en profundidad los deseos y las necesidades de nuestros
clientes.

Los clientes te proporcionan informacion sobre si mismos todo el tiempo: lo que
compran, sus intereses, lo que les importa. El enfoque centrado en el cliente implica
escuchar profundamente a tus clientes y demostrar que valoras su opinion.
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|| “Escucho, pienso, realizo”
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1. Escuchar activamente.
2. Responder intencionadamente.

3. Actuar con un propaésito.
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|| éCudles son las cualidades de un prestador de servicios?
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|| Importancia de la percepcién
del cliente
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|| Elementos que alteran la percepcion de calidad

1. Elementos tangibles. Aspecto fisico de las instalaciones, maquinaria, herramientas y
personal.

2. Fiabilidad. Capacidad para realizar el servicio de forma seguray cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta. Disposicion de la organizacion para ayudar a los clientes de
forma rapida y correcta.

4. Profesionalidad. Contar con las habilidades necesarias y conocimiento para el desarrollo
del servicio.

5. Cortesia. Amabilidad y atencion del personal que esta en contacto directo con el cliente.
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|| Elementos que alteran la percepcién de calidad

6. Credibilidad. Honestidad y veracidad en el servicio ofrecido.
7. Accesibilidad. Facilidad para contactar a la empresa.

8. Comunicacion. Informar a los clientes de manera sencilla, asi como una correcta
retroalimentacion.

9. Compresion del cliente. Disposicion para conocer las necesidades del cliente.
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|| §CAmo alcanzar la satisfaccion del cliente?
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1. Comunicacion claray directa.
2. Honestidad.

3. Conocimiento del cliente.

4. Saber escuchar.

5. Se creativo Yy efectivo.

6. Busca las respuestas.

7. Da soluciones.
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|| Obstaculos para la satisfaccién del cliente

La brecha del cliente es la diferencia entre las expectativas y las percepciones del cliente.

T
' - -y gl

Servicio Esperado

Brecha del cliente

Servicio Recibido
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|| Obstaculos para la satisfaccién del cliente

< > < > < > < >
Brecha 1: Brecha 2: Brecha 3: Brecha 4:
La brecha La brecha del La brecha del La brecha de
del disenoy desempeno la
conocimiento. estandares de del servicio. comunicacion

servicio.

b
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|| Persevera hasta conseguir la satisfaccion del
cliente
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« Demuestra un interés permanente por
cubrir el requerimiento de tus clientes.

« Siempre preguntales a tus clientes si
estan satisfechos con tu servicio, para
gue conozcas sus percepciones.
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|| Calidad en el servicio

“Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, aqil,
flexible, apreciable, atil, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones imprevistas o ante
errores, de tal manera que el cliente se sienta compren ndido y servido personalmente,
con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor v perado, proporcionando en
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« Cumplir las expectativas del cliente y
despertar en él nuevas necesidades.

 Reducir o eliminar al maximo los
defectos que se producen a lo largo
del proceso productivo.

« Dar respuesta inmediata a las
solicitudes de los clientes.

» Aspirar siempre a la excelencia.

Como principios de la atencion al
cliente se establece que el cliente es el
gue valora la calidad en la atencion que
recibe. Cualquier sugerencia o consejo
es fundamental para la mejora.
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|| Los trabajadores y la atencidn al cliente
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En una empresa con calidad de servicio se espera que los trabajadores conozcan su trabajo,
se disponga de un trato agradable y satisfagan las necesidades del cliente.

Para brindar una excelente atencion, se requiere que los trabajadores pongan en practica
habilidades técnicas relacionadas con su trabajo, como el conocimiento de los productos y
servicios que se venden, el entorno de trabajo, procesos, procedimientos, manejo de los
equipos y herramientas que se utilizan.




Mas derechos

paramés gente
Servicio al cliente

@ cima s @)OEA

Copi tcrd n integrol par
jeres en A:caé THE TRUST FOR THE AMERICAS

|| La fidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente es un
proceso que desarrolla una
relacion positiva entre la
empresa y los consumidores.

Se trata de clientes que
generan un sentimiento de
simpatia por la marca y por la
empresa en su conjunto.
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|| La fidelizacidn del cliente
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|| Cliente Fiel

;\\

« Actua en favor de la empresa mucho mas
alla que, simplemente, comprando sus
productos o servicios.

v; « Por ejemplo, el comportamiento después de
€L, j la compra del cliente es esencial para
— | conocer la escala de satisfaccion del mismo.

/

g 6. | « No hay manera mas efectiva de saber qué
: b ; necesitan tus consumidores que no sea

escuchandolos.
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|| Estrategias de fidelizacion de clientes
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Invertir en tecnologia que facilite el
proceso de compra.

Ofrecer un servicio directo, claroy que dé
respuestas en tiempo real.

No prometer cosas que no se pueden
cumplir u ofrecer.

Contar con un programa de lealtad.

No ignorar las quejas.

Responder y dar gran importancia a las
preguntasy a la interaccion de los
clientes.

Usar las redes sociales para acercar la
empresa a los clientes.
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|| Perfiles psicoldgicos de los clientes

Un cliente es una persona gue requiere la prestacion de un servicio que satisfaga
una necesidad.

Cabe destacar que los clientes cada vez son mas diversos, y cada dia saben
mejor lo que quieren 'y cOmo quieren.
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|| Perfiles psicoldgicos de los clientes

AMISTOSO

INDECISO
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|| Perfiles psicoldgicos de los clientes

TIMIDO

POLEMICO
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|| Perfiles psicoldgicos de los clientes

ESCEPTICO

OCUPADO
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Servicio al cliente

|| Objeciones durante el proceso de atencidn




Mas derechos

para més gente a8 .
Servicio al cliente

Q cima WIP;MSIF Z)0EA

Copacita O Jregﬂc?fp
Acco THE TRUST FOR THE AMERICAS

|| Tipos de objeciones

» El precio no le parece el adecuado.
» No necesita lo que estas ofreciendo.
* No te conoce o no confia lo suficiente.

* No es el momento apropiado para el
cliente.

 Una caracteristica concreta del
producto no le gusta.

* No le convence el servicio.
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|| Reclamaciones y resoluciones
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|| Clientes contentos

Cumplir todas las promesas

Respetar el tiempo del cliente s
Tener obsesion por los detalles
Ser siempre cortes )
Mantener siempre el rol profesional &
Dar seguridad al cliente |

Respetar |la confidencialidad A

-
>
>

Ser extremadamente accesibles

© 0 N o 0o b~ w0 DN -

Comunicar frecuentemente y de manera comprensible | . /

10. Reaccionar frente al error
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Para gestlonar ‘correctamente las quejasﬂ sﬂgefene' ia
fundamentales: o=

J éa(r una actitud positiva hacia Iars’quejas.
Crear los canales de comunicacion entre cliente y empresa.

Atender correctamente a las sugerencias.

Crear un sistema de respuesta rap@:\ a Ias;ugergpc 13S. o &

Crear sistemas para prevenir futuros errores.

akrwbdbE
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. aulparse por el error. ¢ § (

« Hacer algo con respecto al problerfa. ~

2 . D
L\ kv-,.t ~

Dar las “gracias” d =

« Solicitar del cliente la informacion rvacesaria para poder solucion‘
« Corregir el error si se puede o delegarloa las personas que tienel

« Comprobar posteriormente si el cliente esta satisfecho a solu r.
b /,/
y

.q
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Para ganar cinco estrellas de tus clientes durante toda tu
carrera profesional, te recomendamos:

 Da la milla extra; evita decir: “no se
puede”.

« Haz maravilloso lo mundano; brinda
disculpas sinceras cuando te
equivoques.

» Proporciona informacion adicional
sobre oferta de servicios exclusivos.
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