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Estrategias de atención al cliente y manejo de Clientes difíciles

SESION 2
Manual de trabajo
Mejorando la Actitud en el personal de contacto
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Bases de la atención

· Disposición de servir y ayudar  y       _____________________________
Lo que pasa en las empresas:
59% No sale al encuentro del cliente con un saludo. 

67% No mantiene un contacto visual con el cliente. 
75% No sonríe al entrar en contacto con el cliente.

55% No proporción asistencia por desconocer plenamente su producto o servicio. 
63% No se despide dando las gracias, ni invitándolo a que vuelva. 
Los clientes y los empresarios se QUEJAN de una pobre ____________________
Aumentar el desempeño de la actitud de servicio requiere de una Actitud Proactiva, sin embargo…….. ¿Qué determina el comportamiento y resultados de una persona?  ______________________
1. La genética- Abuelo-nieto
2. Formación infantil positiva-individuo exitoso.  Formación infantil  negativa-individuo fracasado.
3. El ambiente-colonia de pandillas-pandillero

¿Cuál de estas tres es la correcta?
____________________
ACTITUD PROACTIVA

Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud de servicio por parte de los empleados; esto significa que no sienten una disposición  para escucharlos y resolver sus problemas o emergencias de la manera más conveniente. 
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¿CÓMO SON LAS PERSONAS CON PROACTIVIDAD?
_________________________________, cosechando éxitos y triunfos en la vida, son ________________ de su vida.
Los Proactivos no dicen que su conducta es la consecuencia de las condiciones  o las circunstancias. Su conducta es un producto de su propia elección consciente.

¿CÓMO  SON LAS PERSONAS CON REACTIVIDAD?

Están destinados a vivir fracasados, __________________ a los demás, son ________________ de su vida.
La vida de las personas Reactivas está en función de las circunstancias y las condiciones, ello se debe a que, por decisión consciente o por omisión, elegimos otorgar a esas cosas el poder de controlarnos.

SINTOMAS DE UN SERVICIO REACTIVO
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Actúan en base a estímulos externos.  Ejemplos:

1.Impuntualidad, pierden tiempo en el baño o otras áreas.

2.Su área de trabajo, mercancía, anaqueles, equipo, etc. esta sucia y desordenada.
3.Comen en hora de trabajo y mascan chicle al atender al cliente.

4.Cuando entra un cliente al negocio hacen como que no los ven, ofreciendo un mal servicio.
5.Se enojan si el cliente no se lleva la mercancía y además critican al cliente.
6.Hacen esperar al cliente y forman grupos de compadres y comadres. (medio atienden, se empujan y comadrean)
7.Genera resentimientos con mucha facilidad.
ESPERAN TENER ALGO DIFERENTE Y HASTA QUE  LO TENGAN CAMBIARAN, ACTUAN DE AFUERA HACIA ADENTRO.

Esperan ____________________ para darles un buen servicio.
SINTOMAS DE UN SERVICIO PROACTIVO

La gente proactiva…..
• Toman la iniciativa para atender al cliente, no esperan que el cliente le hable.
• Ofrece sugerencias y propuestas para resolver problemas y las realiza. ¿Cómo puedo tomar iniciativa en esta situación?
• No se deja intimidar por situaciones difíciles, así que da un buen servicio A TODOS los clientes. 
• Su área de trabajo por lo general la mantiene limpia y ordenada, ya que el dirige y crea su disciplina en la vida.
TRABAJA EN SER DIFERENTE Y HACER CAMBIOS DESDE AHÍ, ACTÚA DE ADENTRO HACIA  AFUERA.

No importa el tipo de cliente que llegue ________________________

__________________. Hace que sucedan las cosas.
2.- Mejorando tu comportamiento ante el cliente. 
Estado de ánimo negativo =  ___________________________
LA CLAVE PARA LLEVAR A CABO UNA ATENCIÓN AL CLIENTE DE FORMA EXITOSA:

Consiste en lograr sentirse bien cuando uno no se siente así, o cuando ni siquiera uno se desea sentir  bien.

HAY 2 FORMAS FUNDAMENTALES PARA CAMBIAR SUS ESTADOS:

· CAMBIANDO LA FORMA DE UTILIZAR SU CUERPO FÍSICO
· CAMBIANDO SU ENFOQUE.
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Lo que uno desea realmente es cambiar la forma en que uno se siente, por tal motivo equivocadamente buscamos cosas externas pensando que eso nos dará sensaciones deseadas.

El buen humor, una actitud juguetona y alegre es una nueva prioridad.

Técnicas para generar estados de ánimo positivos y en consecuencia mejorar la forma desempeñarte ante el cliente 
1. En este primer ejercicio utilizaremos la respiración la sonrisa y el enfoque mental para generar un estado de ánimo positivo. Vas a inhalar profundamente por la nariz durante 7 segundos los cuales los vas a contar mentalmente en silencio, después vas a retener el aire  7 segundos, ahora exhala el aire por la boca  y por ultimo ponga en su rostro una enorme sonrisa, la mejor sonrisa que tengas y repite mentalmente “cada día me siento en todos los sentidos mejor, mejor y mejor.”  Realiza el ejercicio repitiendo la frase mentalmente  al menos 3 veces y sin dejar de sonreír, este ciclo realízalo 3 veces mínimo 7 veces al día, durante 21 días. Con este ejercicio vas a mejorar física, emocional y mentalmente y además te vas a divertir,  hazlo un hábito en ti.
Ponga en su rostro una enorme sonrisa y sonríale a sus seres queridos
2. Comprométase 1 minuto, cinco veces al día durante los próximos 7 días, sonriendo de oreja a oreja frente al espejo.
El siguiente ejercicio es simplemente ir al espejo, te vas a ver durante un 1 minuto  con la mejor sonrisa que tengas, es muy importante que lo hagas sonriendo y vas a repetir mentalmente “me quiero a mi mismo, me quiero a mi mismo, me amo incondicionalmente, me amo y respeto, confió en mi, soy un éxito” ,o cualquier otra frase que sientas que te tonifica y fortalece,  vas a repetir esta frase mentalmente sin dejar de sonreír durante 1  minuto frente al espejo. Si realizas tu tarea disciplinadamente estos 7 días vas a lograr anclar la sonrisa a un estado de confianza y seguridad que te ayudará fuertemente en la  manera de atender al cliente. 
Tienes que hacerlo conscientemente, tal vez te vas reír de lo chistoso que te ves sonriendo, no importa, tu sigue no lo dejes, es muy importante el impacto que vas a crear en tu autoestima y seguridad en ti, vas a desarrollar un alto nivel de autoconfianza, también te puedes  sentir incomodo, sigue hasta que  te sientas cómodo y a gusto contigo  y puedas expresar  cómodamente me amo, me quiero incondicionalmente, confió en mí, me acepto como soy, repítelo y disfrutalo, si dominas este ejercicio y te sientes cómodo contigo vas a ver como mejoras en mucho tu forma de ser y comportante, vamos hazlo!!. 
3.- Establezca el día de la sonrisa
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AUMENTANDO LA DISPOSICION DE SERVICIO
VIVIENDO LOS VALORES HUMANOS
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El concepto de Atención  puede y debe ser extendido a las personas con las que convivimos de manera cotidiana.
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Si no estamos interesados por el bienestar del cliente, el trabajo se vuelve __________________________
LO QUE DAS ES LO QUE ________________
EL QUE NO VIVE PARA SERVIR, NO SIRVE PARA VIVIR.
Ahora veamos el trabajo de atención al cliente de otra forma... 

Si la persona no es orientada a los valores humanos, o sea, si no coloca al otro en primer lugar, nunca habrá una buena armonía y felicidad en su vida.
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Una persona feliz en el trabajo lleva a casa __________________.
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Una persona desequilibrada en el trabajo acaba quitando _________________________.

La regla de oro en la atención a clientes es:

________________________________________________.
Protocolo de atención al cliente

Elementos vitales en el trato al cliente
MOMENTOS DE LA VERDAD
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Quien atiende al cliente tiene pocos minutos para trasmitir una  buena impresión, ese tiempo que dispone es ______________________. Ya que es el momento en el cual podemos actuar.

La primera impresión es _________________, por que no siempre habrá una segunda oportunidad.

Así, la empresa gasta más para recuperar su imagen.
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La primera impresión
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Causar una buena impresión es fundamental.  

CALIFICA TU APARIENCIA PERSONAL
Excelentemente manejado………………………..10

Bien manejado……….………………………………  8

Escasamente manejado…….……………………… 6

Urge Mejorarlo…………………….…………………. 4

	Evalúe:
	Calificación
	Sugerencias:

	· Cabello cuidado y afeitado....
	
	

	· Dientes limpios y aliento agradable
	
	

	· Ropa ó uniforme limpio y planchado...
	
	

	· Zapatos limpios y lustrados...
	
	

	· Aseo personal
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LA MIRADA
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Por la mirada podemos mostrar _______________________________.

La persona que esconde su mirada y se encorva delante de la situación aparenta algún tipo de problema.

Una persona que desea atender bien mantiene contacto visual con el cliente y tiene una mirada expresiva que por sí demuestra interés por el otro. Observando la mirada del cliente captamos el peso que él da a sus necesidades.
El tono de voz calmada demuestra ____________________________.

Con el tono de voz calmada podemos decir cosas difíciles que serán más asimilables  por los otros. La mirada y el tono de voz demuestran y expresan  la atención que proporcionamos.
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LA  POSTURA CORPORAL
El cuerpo habla y cada gesto tiene significado, en el lugar de trabajo se debe tener especial cuidado de no:
· ____________________
· ____________________
· ____________________
· Tener una actitud relajada con los compañeros de trabajo


Ir al encuentro significa  __________________________

________________y dirigirse hacia el cliente.
Ir al encuentro del cliente muestra la importancia que usted da a la presencia del cliente. El lenguaje corporal es muy directo y no deja dudas.

RADIO DE ACCIÓN
La interacción con el público debe ser hecha en un espacio aproximado de ______________, esto es independiente al hecho de ser o no cliente.
La interacción puede ser: Un cumplido verbal, un saludo, una seña de cabeza o de mano, una sonrisa, la interacción en el radio de acción rompe el hielo.

Es el “estoy pegado”. 

Invasión de territorio

Es lo opuesto al radio de acción, pues quien no deja al cliente a su voluntad. Es el “estoy pegado”. Todo ser humano tiene la necesidad de delimitar un territorio o espacio para actuar, para sentirse respetado e independiente.


¿QUE SIGNIFICA ATENCIÓN A UN SEGUNDO CLIENTE?
________________________ y diríjase al segundo cliente diciendo que estará a su disposición apenas termine con el ___________________.

CÓDIGOS DE ATENCIÓN
· Código de saludo

· Despedida

· Política de teléfono. 
3 ELEMENTOS IMPORTANTES EN UN PROTOCOLO DE SALUDO.
· Sonreír

· Saludar

· Elogio 

Establezca un código de saludo y trato para el cliente. Esto permitirá que toda su clientela sea tratada siempre bien. Un rostro amable siempre invitará a un cliente a volver a su negocio. 
SALUDO
· Prepararse anímicamente para atenderlo, sonreírle amablemente.

· Saludo: Buenos días o buenas tardes

· Presentarse.

· Hacerlo sentir cómodo e importante (Un elogio oportuno)

· Bienvenida a la empresa

· Ofrecer sus servicios o ayuda.
DESPEDIDA

Con una actitud de gratitud: La palabra “Gracias” es mágica, ya que sube la autoestima de la persona y crea lazos de confianza.

Gracias por su preferencia, cuando se le ofrezca estamos para servirle.


Política de teléfono

Objetivo: Generar una buena imagen a través de un tono de voz cálido y que demuestre interés en atender bien a quien habla.

¿Por qué es importante generar una buena imagen? La imagen influye fuertemente en el cliente para decidir si somos de confianza para adquirir nuestros productos o servicios. El teléfono juega un papel muy importante para crear credibilidad ante el cliente sobretodo si es por este medio que nos contacta por primera vez.

Puntos a manejar en las comunicaciones por teléfono:



1. Atender  _______________
2. Atender antes del _________________
3. Tono de voz cálido, claro, sin apresurarse, que demuestre interés. Decir el nombre de la empresa, saludo, nombre.      

· Nombre de la empresa:__________________________

· Saludo:                         __________________________

· Nombre personal_____________________, a sus órdenes


4. Block de  papel siempre disponibles

5. Hable estrictamente lo necesario para prestar una buena atención.

Despedida calida: 

Le agradezco por llamar y que tenga un buen día.
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Objetivo:





Comprender y atender las necesidades del cliente.
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ATENCIÓN TELEFONICA


Objetivo: generar una buena imagen a través de un tono de voz cálido y que demuestre interés en atender bien a quien habla.


Tono de voz cálido, claro, sin apresurarse, que demuestre interés


-Decir el nombre de la empresa, saludo, nombre.





LA SONRISA





________________ en el relacionamiento.


Con ella demostramos si estamos con una disposición abierta para relacionarnos.





APARIENCIA PERSONAL


Es importante porque a partir de ella __________________ de los demás hacia nosotros.


Ya que el 90% del cuerpo va cubierto de ropa. Dicte lineamientos de vestimenta para su personal.





En la vida hay dos tipos de personas.


                      REACTIVOS                                                          PROACTIVOS



































   Los que viven de afuera hacia dentro.                          Los que viven de adentro hacia fuera
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