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BIENVENIDOS

 Nombre

» Area

 Algo poco conocido

« Expectativas del taller
« PP.yD.
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REGLAS DE JUEGO

Puntualidad y Participa y Presta Solo en caso Revisa tu
cumplimiento comparte atencion de email solo si
de tiempo emergencia es necesario



OBJETIVOS DEL

Desarrollar habilidades
personales para una atencion
al cliente de excelencia.
Sensibilizar acerca del impacto
gue tienen las actitudes
personales en las emociones
de los clientes en su respectivo
‘customer journey”.

Conocer técnicas que les
permitan manejar conflictos
con clientes dificiles




OPINION

¢, Cuales son las
claves de un
servicio al cliente
de excelencia?




“Si de verdad lo necesita... insistira”
“La Organizacion no me ayuda”
“El trabajo es muy aburrido”
“Si el cliente quiere... que se acostumbre”
“Le estoy haciendo un favor...”

“Con esa actitud quiere que lo atienda bien...”

“Asi naci, asi me moriré”



“Si buscas

distintos; no

sigas

I
mismo”




i
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re-Paul Rubens, “Le massacre des i ents” (1609-1611)
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Portrai

t Van Gogh,
Gachet" (1890)

Vincen

= > ‘)-\ll -~

S i,

¥ g

du Dr

(66 x 57 cm)

Ing

Il paint

O



Pablo Picasso, "Nu au
plateau de sculpteur” (1932)
Oil painting (162 cm x 130 cm)




Willem De Kooning,
“Woman IllI" (1952-53)
Oil painting (171 x 121 cm)



enamel painting on canvas (244 x 122 cm)

Jackson Pollock, "No 5" (1948)
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Evolucion del
Servicio al Cliente




¢, Cual es la situacion actual?

Clientes cada vez mas exigentes, clientes
cada vez mas dificiles de retener.

Una intensa competencia en el mercado.

Necesidad de reducir costos,
comenzando por los de mala calidad

“El 25% de los gastos en las empresas estan
compuestas por los costos de hacer mal las
cosas y tener que corregirlas y por los
costos derivados de la pérdida de clientes y
de tiempo”




““La calidad de
servicio y la

¢ QUE PIENSA EL satisfaccion del
% CLIENTE SOBRE cliente son
LA CALIDAD DEL [
u
SERVICIO? percibir segun
sus expectativas”




% ¢QUE PIENSA EL
% " CLIENTE SOBRE

LA CALIDAD DEL
SERVICIO?

Menos de lo que el
cliente espera:
Servicio malo
Exactamente lo que
el cliente espera:
Servicio bueno

Mas de lo que el
cliente espera:
Servicio de
excelencia



Resultados de atender con calidad

Calidad de servicio

Satisfaccion del cliente

Fidelizacion del cliente

Incremento rentabilidad
del negocio




Desarrollo profesional y personal

NIVEL DE EXIGENCIA

Pasado Presente Futuro TIEMPO


http://www.mre.gov.ve/Noticias/A2002/Visa a la Vida/Palabras del vicemin MRE Ar%E9valo M%E9ndez 2.jpg
http://www.mre.gov.ve/Noticias/A2002/Visa a la Vida/Palabras del vicemin MRE Ar%E9valo M%E9ndez 2.jpg
http://www.mre.gov.ve/Noticias/A2002/Visa a la Vida/Palabras del vicemin MRE Ar%E9valo M%E9ndez 2.jpg

Desarrollo profesional y personal

- (Poder hacer)
) (saver)

m) (saver hacen
- (Querer hacer)




SALIR DE LA
ZONA DE
CONFORT

5 saltos de mentalidad

Victima

>

>

Reactivo

Mirada externa

>

Evadir

Deseo

>

Creador

Proactivo

Mirada interna

Asumir

Movimiento




TRABAJO

Elaborar un plan de
mejora personal.




Satisfaccion vs. NPS
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TRABAJO POR

¢Queénecesitamos para
generar fans?




TRABAJO

Elaborar un plan de
mejora personal.







- ka experiencia
)zma del Cafe

’




DISCUSION POR

.Qué es una
experiencia?

¢ Que ejemplos de
experiencias posees?




_ Construyendo la
experiencia USMP

(Cliente mterno y externo)
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La cena de aniversario
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TRABAJO

Elaborar un plan de
accion personal.




