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Taller de Servicio al Cliente
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OBJETIVOS GENERALES

ocimie
aplicacion de estrategias de se
son piezas claves en esta gestio

e Conocer a nivel general, donde n
encontramos en relacion a la
prestacion de un Servicio de
Excelencia.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

excelencia es ne
todos como un grupo deciden adopta
aplicarlo.

e Comprender que el servicio de excelencl
viabiliza cuando podemos ubicarnos en el

lugar del cliente.
e Conocer como identificar las necesidade

sus clientes, y comprender que tienen la
autoridad para resolverle sus problemas.

e Aprender a lidiar con clientes dificiles.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

responsabilida ste pr

e Desarrollar un plan de accion
personalizado para aplicar estos
conocimientos en sus respectivas
areas.



SERVICIO DE

EXCELENCIA EMPATIA

IDENTIFICANDO LAS CLAVES PARA LOGRAR
NECESIDADES DEL RESNF%JCE%E;E%LAEES UN SERVICIO DE
CLIENTE EXCELENCIA

Ml COMPROMISO:
SERVICIO DE EXCELENCIA




DINAMICA GRUPAL

 PARA MI UN SERVICIO
EXCELENCIA ES...



NONIO IO

e
. EXPERIENCIA

POSITIVA NEGATIVA




NOS DIFERENCIA DE
VENTAJA
LA COMPETENCIA COMPETITIVA
FOMENTA LA LEALTAD
DE LOS CLIENTES
FOMENTA LA SATISFACCION -
DE LOS EMPLEADOS

REALZAR
CUMPLIMOS CON NUESTRA IMAGEN
RAZON DE SER

ASEGURA NUESTRO CRECIMIENTO COMO ORGANIZACION




Servicio al Cliente

a cabo entre
compania y un cliente.

e Este contacto puede ser:
e Personal
e Por teléefono
e Por correo

e Este es uno de los factores mas importantes
para determinar el eéxito de una compania.

e Un cliente satisfecho regresa y refiere a
otras personas.

epresentant




¢, Qué es un cliente?

en cualquier

e No depende de nosotros;
nosotros dependemos de el.

e NO Interrumpe nuestro
trabajo; es el proposito del
mismo.

e Nos hace un favor cuando nos
llama; nosotros le hacemos
un favor cuando contestamos
su llamada.




e ProtescC

e Personal
Administrativo

e Personal r




INFRAESTRUCTURA RECURSO l PROCEDIMIENTOS
EQUIPO | HUMANO

TECNOLOGIA

INFORMACION




EMPATIA

Ubicarnos en
el lugar del
cliente.
“‘Ponernos en
los zapatos del
cliente”.



EMPATIA

e Trataatuc
gustaria te trataran.

e Demuéstrales interés genuino.
e Da la milla extra.

e Muéstrate amigable y accesible.
e Llama al cliente por su nombre.

e Agradece al cliente el que este hay
seleccionado nuestros servicios.

e Recuerda gque el cliente es nuestra razon
de ser.

anera



IDENTIFICANDO LAS _
NECESIDADES DEL CLIENTE %

[ Primera impresion J [ Interaccion (Procesos) ] [Resultados/EXperiencia

*Proyeccion(imagen, Comunicacion (verbal, D : o
~sonrisa, apertura) no verbal) *¢Insatisfaccion?

*Percepcion del «Cortesia tacto, respeto

cliente sInterés genuino



Dinamica Grupal

e Mencione cuale Nn las
mas comunes de los client
Su departamento.
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NUESTROS ROLES Y
RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES

ROLES

Representante de la e Reforzar el
Institucion. excelencia.

e Proveedor de servicios <= Apoderarnos p
y ayuda. ayudar y resolv

- Parte de un equipo de cliente.
trabajo en la e Proactivamente
Institucion. disponible al cli

e Lider en el cambio e Lograr experien
hacia un servicio de inolvidables.
excelencia. e Mejorar continuamente

la CALIDAD DEL
SERVICIO.



6 CLAVES PARALOGRAR EL
EXITO MEDIANTE EL
SERVICIO AL CLIENTE



CLAVE #1: EL SERVICIO ES UNA ACTITU[%

determinar qu
es en cualquier situacion
dada.

e Muchas personas creen que
no pueden hacer nada
respecto a la forma en gque se
sienten.

e Usted puede cambiar esta
forma de pensar esforzandose
un poco y optando por no
dejar que sus sentimientos
afecten su actitud.

f;": -
== &



DESARROLLE SU ACTITUD DE
SERVICIO 8

experiencia de
servicio, de manera que su
actitud determinara gue
tipo de servicio
proporciona y si tendra
éxito o no.

e Al desarrollar una actitud
de servicios, se le facilitara
mantener una actitud
positiva al estar
trabajando.



SONRIA Y EL MUNDO SONREIRA
CON USTED

envie eI mensaje
sus clientes.

e Una sonrisa es una senal de
confianza y fomentara la
confianza de sus clientes en
usted.

e Piense en la forma en que
usted se siente cuando alguien
le sonrie.

e Esto le ayudara a recordar que
deben sonreir.



RECIBA Y SALUDE
INMEDIATAMENTE

de un cliente
que el hecho de gque se le
To[glel(=3

e Salude a cada cliente
Inmediatamente.

= Déle una cordial bienveniday |
pregunte:¢En qué puedo
servirle?

e Recuerde que el cliente
siempre debe ir en primer
lugar.



le pida ayuda; busque
las oportunidades pe
ayudar &




MANTENGA SATISFECHO AL
CLIENTE

Propa
cumpliendo las necesidades
del cliente.

e S| esta dispuesto, es util,
alegre y eficiente, se ganara
a los clientes cada vez.

e Trate a cada cliente como si
fuera la persona mas
Importante de su
Institucion.

e Silempre agradezca.




EN TODO CASO, ¢DE QUIEN ES
EL TRABAJO? &

responsabilizandose de sus a
de la satisfaccion de sus cliente

e La gente gue culpa a los demas
errores y fallas descartan su capacidac

de ser felices y exitoso. -
e Decidase a que cada accion gue

emprenda en el trabajo cuente para

que sus clientes estén contentos.




CLAVE #2: ACERQUESE Y
COMUNIQUESE

efectivamente
Intercambiar informacion.

= Desarrollar sus habilidades —,

de comunicacion le |

ayudara a servir a sus €

clientes efectivamente.
e Piense que estas son B

herramientas dentro de
una caja de servicios al
cliente, que lleva con
usted todo el tiempo.



IDENTIFIQUE, ¢ ES USTED ES LA
PERSONA IDONEA?

tratar de llamarle la atencion,
salude al cliente inmediatamen

e Mientras mas tiempo tenga que
esperar el cliente, mas dificil sera €l
proceso de comunicacion. -

e Ofrecer ayudar al cliente abre los
canales de comunicacion,

permitiéndole al cliente darle
Informacion a usted.



ESCUCHAR ES UN ARTE

que le dice e

e Atienda bien a lo que le dice
el cliente o pasara por alto
iInformacion o Indicios
Importantes acerca de la
forma en que puede servirle
mejor.

e Préstele toda su atencion al
cliente.

e No deje gue interfieran
distracciones externas.



MIRELOS A LOS 0OJOS

o esta habl
o al escucharlos.

e Al mirarlo a los ojos
demostrando que le e
escuchando, que esta

Interesado en saber lo gue
necesita, que satisfaceg
requisitos y que usted

persona cortés y amable.

e Déjese de distracciones y
mantenga sus ojos fijos al
cliente.




LLAMELOS POR SU NOMBRE 8

e Usar
poderosa de per ar la expe
servicio.

e Practique tener gran precision en el
nombres.

e Equivocarse en la pronunciacion de un

nombre o equivocarse de nombre es -
gue no usarlo.

e Recuerde a cada cliente cada vez que vaya a

verlo; este apreciara y disfrutara que lo
reconozca de forma individual.



encontra
entender ¢ nle

ofrecer y qué no es posible
ofrecer y por que.

e Nunca le diga:

o
%




LO QUE TE DISTINGUE COMO
PROFESIONAL

adopte una
conduzcase en una forma
profesional.

e Deje de lado los sentimientos
personales mientras esta en el
trabajo; adopte una actitud de
servicio y trate al cliente como
si fuera la persona mas
Importante del mundo.

e |La etiqueta profesional
significa poner en primer
lugar la comodidad y
bienestar del cliente.




USTED ES EL EXPERTO

acerca de la

e Familiaricese con aquellas area
sean de servicio directo a la cua
trabaja.



CLAVE #4: LA PRIMERA IMPRESION
CUENTA 3

e | 0s clientes muchas veces emi
juicios sobre su institucion y su
empleados acerca de esa primera
Impresion.




¢ QUE TOMAMOS EN CUENTA? &

e \Vestimenta
e \Vocabulario

e Presencia

e Postura

e Conocimientos
e Otros



CLAVE #5: SUS NORMAS
PERSONALES

formas no verbales.

e | 0os Indicios que transmite tiene
Impacto directo en la forma en @
clientes lo percibe, asi como los
Servicios que proporciona.

e Es importante que entienda cuéle“

SUsS normas personales y quée tipo de
senales transmite.




CLAVE #6: TOME LA INICIATIVA 3}

¥

quieren, a
quieren, y estan cont
con usted para gue le
resuelva.

e Aprender a tomar la
Iniciativa con cada cliente
significa aceptar la
responsabilidad para
asegurarse gue el cliente
esté completamente
satisfecho y hacerlo sin que
se lo pidan.




TOMA LA INICIATIVA

cargo de la responsabilidad d
las cosas y hacerlas bien.

e Antes de comenzar, usted debe
determinar cuanta responsabilidad*esta
dispuesto a manejar.

e HAagase cargo de pequenas cosa
primero para luego tomar mayores
responsabilidades.



APRENDA A TOMAR DECISIONE%

e Para poder to Iciativ
cualquier situacion, necesitara
decisiones por cuenta propia.

e Hacer decisiones informadas redu
el riesgo de tomar una decision
eguivocada.

e Analice detalladamente su decision.



SEA LA SOLUCION Y NO EL
PROBLEMA

@, U/ -

cliente y tomar le con un
problema de un cliente, considerese
parte de la solucion.

- Estudie detalladamente el problema @& a5
con el fin de obtener una solucion ) ST
que le de satisfaccion al cliente.

e NO espere a que se presenten los
problemas, observe lo que ocurre en
Su entorno, de manera gue pueda
encontrar la mejor forma de trabajar
con la situacion.



HAZ LAS COSAS DE LA I\/IEJOR
FORMA POSIBLE

- Tomar EWlal

asumir la responsabilidad
de hacer felices a los
clientes significa hacer su
mejor esfuerzo.

e Preguntese: ¢(Hice mi
mejor esfuerzo hoy?

e Una respuesta honesta
significa que ha aceptado

la responsabilidad de sus
acciones.




DINAMICA INDIVIDUAL

Y mas agradable.
diagndstico de tu personalidad.

s



an

Introspectivo

Sensible

3d0, que sufrir el

Per amiento con amigos es intenso y
o0 w T spiritual indispensable
para que te sientas ,bzlen;;




3stino. Tienes

Tu estilo de vida es altamente individualista. Tu jamas imitas €
que es convencional; a lo contrario, tu tratas de vivir de acue
propias ideas y convicciones, aunque esto signifique nadar con




Dinamico




a n

ienden a ejercer

esdeéempenar un papé'
, tu capacidad de mimat Lfi;;

iImportantes

es. En contraste,
ante sobre ti.

los acontecimientos.

 significativamente



licaciones.
nente plantados
io y seqguridad
- s y calidas.
Rechazas lo trivial y extravagante. Tiendes a ser escéptico er
fantasias y modismos. Tu indumentaria tiene que ser practica y
elegante.




Profesional

Pragmatico

.:.suerte que en tus

/ 10S manipulas sin
€s conferida porque

te sent[ras totalmente satisfecho en cuanto no hayas realizado tus |deas



Tranquilo

-.J

res una persona solitaria. Estas en |

DEros. Tus amistades
independencia.
en tiempo para
mismo. Tu necesitas
y bonitos.
1tigo mismo y con el

' _-undo-' y gustas de la vida y de lo que ella tiene para ofrecerte.




Y A T

Despreocupado

Divertido

tu ambiente como algo versatil y siempre en

da es peor que cuando ti

libertad.

con una sorpresa.

'€ una vez”,
VO; los cambios



a_m

Romantico

Sonador

S Solamente con un
imientos te dicen.

S | --n la vida.

3 dejas guiar solamente por

__--varledad de tus

|mpulsos y emocmnesm




Analitico

Confiable

Ilta calidad. En
es, que descubres

(U vida. Contrario a tu
S de los modismos.
'sobre lo cual basas la wda es el placer asoaado a la cultura.

Valorizas un cierto nivel de cultura en las personas con quien te asocias.
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