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MANUAL SESION 1
ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN  AL CLIENTE Y MANEJO DE CLIENTES DIFÍCILES



CULTURA DE SERVICIO  

1. Escribe 5 cosas importantes en tu empresa.

a.__________________________   (    )

b.__________________________   (    )

c.__________________________   (    )

d.__________________________   (    )

e.__________________________   (    )

2. Lo  más importante de todo negocio es    EL CLIENTE

3. El cliente no es un forastero  ni una interrupción es lo más IMPORTANTE DE LA EMPRESA.

4. Un cliente no es nada más dinero en Caja ($$$) es un    SER HUMANO
5. A falta de    CLIENTES     ningún negocio puede sobrevivir.

6. Si toda la empresa sabe recuerda y aplica que el    CLIENTE  es lo  MAS IMPORTANTE DEL NEGOCIO, seguramente tendrá grantizado el   ÉXITO EN SU EMPRESA
7. ¿Quién espera pacientemente a que sea atendido?   EL CLIENTE CORDIAL
8. Soy un cliente   CORDIAL   porque cuando voy a un restaurante y cuando la comida que se me sirve está mal condimentada, o poca, o fría, me la como, o la dejo en el plato, sin decir nada.

9.Tambien soy  UN CLIENTE CORDIAL  cuando entro a una tienda para comprar algo, no soy exigente, trato de ser cortés. Si un dependiente se molesta porque quiero ver varias cosas antes de que me decida, me quedo cortésmente callado. 
10. El cliente cordial   NUNCA RECLAMA, NUNCA EXIGE,  JAMAS CRITICA NI RECLAMA.

Considera que ESO ES PERDIDA DE TIEMPO

Lo que el cliente cordial hace simplemente es  EL CLIENTE QUE  JAMAS REGRESA,  DESPIDE A LA EMPRESA.
11. Menciona a que negocio has dejado de asistir porque  no quedaste satisfecho del servicio que te dieron
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


Subraya 

¿Cómo han sido tus habilidades  para dar una atención adecuada al cliente?

a)Excelente           b)Muy bien       c) Bien           d) Regular                e) Mal

COMO RETENER CLIENTES

1. Compromiso de todos los que integran la empresa en satisfacer los requerimientos de los clientes, esto es  CALIDAD TOTAL AL CLIENTE.

 NECESIDADES FUNDAMENTALES DEL CLIENTE
1. Cualquiera que haga negocios y que no se sienta bienvenido, no regresará. Con la actual competencia el cliente se da el lujo de hacer negocios donde mejor se sienta. Esto se refiere  a la necesidad de   SENTIRSE BIENVENIDO

2. La necesidad de SER COMPRENDIDO es saber escuchar, es captar el verdadero sentido de la comunicación. Está relacionado con la capacidad de percibir al otro.

Permita que el cliente exprese sus ideas.

Evite interrumpirlo.

Use la técnica 2x1. En cuanto al tiempo de dialogo.

3. Proporcionar la información y guía necesaria al cliente para que este pueda tomar una decisión adecuada o bien resolver el problema que le aqueja, es la necesidad de RECIBIR ASISTENCIA.
El    LEVANTA PEDIDOS   desconoce  su producto o servicio.

Conocer bien su producto y servicio convirtiéndose en un experto es ser un  PROFESIONAL DEL SERVICIO.

4. Es importante la necesidad de  COMODIDAD  Ya que los clientes necesitan comodidad física; todo aquello que evite esfuerzos molestos y apoye una sensación agradable, será valorado por el cliente. 
5. Tanto el proceso de atención como los  tangibles necesitan estar distribuidos de tal forma que facilite y haga amena la transacción del cliente con la empresa, esto significa una ATENCION ORGANIZADA.

6. Lo prometido es deuda, el tiempo es el producto más valioso para su cliente, el mundo de hoy es mucho más acelerado y ningún cliente esta dispuesto a perder su valioso tiempo, esta es una de las necesidades más importantes y es la necesidad de  RAPIDEZ Y PUNTUALIDAD
7. Si logramos que el cliente se sienta recordado, respetado y apreciado estamos satisfaciendo la necesidad  de SENTIRSE IMPORTANTE.

EVALUANDO LA SATISFACCIÓN QUE PROPORCIONA  MI EMPRESA

                         Excelentemente manejado………………………..10

Bien manejado……….………………………………  8

Escasamente manejado…….……………………… 6

Urge Mejorarlo…………………….…………………. 4
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EJERCICIO

Selecciona mínimo  3 necesidades de menor calificación y que te interesa mejorar,  indica que acciones vas a realizar para mejorarla y cuando ya habrá resultados.
	NECESIDAD
	CALIF.
	QUE VOY HACER PARA MEJORAR
	CUANDO
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Acuerdos del seminario





Propósito:





Proporcionar un conjunto de estrategias, técnicas e ideas que permitan mejorar la eficiencia y calidad de la atención que presta al cliente.








www.comoatenderalcliente.com








Para lograr el máximo aprovechamiento del seminario estoy de acuerdo en cumplir los siguientes lineamientos:





1.Elimina toda distracción. 


* Apaga tu Celular 


* Cierra cualquier otro programa que tengas en tu computadora. 


* Cierra la puerta con seguro e informa  a tus compañeros que no    te distraigan.





2. Ser puntual 


* Estaré a tiempo al inicio de todas las sesiones y después de los descansos. 





3. Implementar el taller 


* Participación en el foro 


* Cumplir con la guía de implementación 


* Complementar el Manual 


* Examen 


* Presentar caso de éxito. 





                                                                              Nombre  y  Firma


Doy mi palabra de cumplir los acuerdos del curso.











                            Nombre y Firma


























NECESIDADES:





CALIF








1. La necesidad de sentirse bienvenido.





2. La necesidad de ser comprendido.





3.-La necesidad de recibir asistencia.





4. La necesidad de comodidad.





5.-Atención organizada.





6.-Necesidad de rapidez y puntualidad:


7. La necesidad de sentirse importante (ser conocido, recordado y apreciado)
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www.comoatenderalcliente.com










































































PAGE  
1
     Tels. 01 951 5060319, 2059509  www.comoatenderalcliente.com       admin@comoatenderalcliente.com

