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Imagen personal

¢, Qué servicio brindas?

El congelador

Personal Insensible, frio o impersonal,
apatico, distante, sin interes

Desempefio lento, poco coherente,
desorganizado, cadtico, inconveniente .

“No me interesa’l!
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¢, Qué servicio brindas?

La Fabrica

= Personal Insensible, impersonal,
apatico, sin interés
= Desempeno Puntual, eficiente.

TITIL n "Usted es un numero”!!
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IFagen personal
¢, Qué servicio brindas?

Zoologico Amistoso

s Personal Amistoso, personal, con
Interés, con tacto, motivado.

= Desempeio Lento, poco
coherente, desorganizado, caotico.

“Me estoy esforzando “!!
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Marketing e
Imagen personal

¢, Qué servicio brindas?

Calidad en el Servicio

s Personal Amistoso, personal, con
Interés, con tacto, motivado.

Desempeino Puntual, eficiente,
uniforme, capacidad de respuesta
rapida.

s “Usted me interesa y cumplo”!!
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Calidez

Es el trato que recibe un Elﬂ
cliente por parte de la |
persona que lo atiende | cliente ﬂ'

) es

primero|
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Calidad

Cumplir con los Elﬁ
requisitos establecidos y ) |
satisfacer las cliente
necesidades de nuestros M es
clientes/usuarios primero |
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iCalidad en el Servicio

Es el grado en el que el servicio
satisface las  necesidades ©
requerimientos del consumidor
(usuario) y en lo posible excederlos, lo
que implica hacer las cosas necesarias
bien y a la primera, con actitud positiva
y espiritu de servicio

Exito en el Ventaja
mercado competitiva
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e pierden los

1% de los clientes muere.

2% se muda.

4% sencillamente deja de ir.

5% cambia por recomendaciones de amigos.

9% puede obtener el servicio mas barato en
otro lado.

10% son quejosos cronicos.

68% se va a otro lado porque la gente con la
que trata es indiferente a sus necesidades.
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Cliente

Es una persona con necesidades
Yy preocupaciones que tiene que estar
en primer lugar si una
organizacion quiere distinguirse
por la calidad del servicio
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Mi relacion son los usuarios

= Nos encontramos al
borde de una
revolucion de los
clientes:

= “Reconoceme y
respétame como
individuo y empieza
a hacer negocios
(relacionarte) a mi
modo”
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Mi relacion con los usuarios

= LOs clientes se sienten
muy resentidos y
personalmente
insatisfechos

= Se exige de las
instituciones siempre
algo mas para que me
puedas ayudar
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Mi relacion con los usuarios

= Clientes exigen un
reforzamiento de
sus valores, que no
sea meramente
comercial, sino
personal

= Los términos de la
relacion con los
clientes han
cambiado para
siempre
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Mi relacion con el Cliente

Los 5 elementos o atributos que se
dan en toda transaccion comercial:

Precio
Producto
Accesibilidad
Servicio y
Experiencia
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Mi relacion con el Cliente

= Atributos que debo desarrollar con los
usuarios en mi servicio:

1. Precio ......ocviviinnn, Mi Valor

2. Producto .............. Yo mismo

3. Accesibilidad ........ Siempre Listo!!

4. ServiCioy ...oveveve.. Actitud de Servicio

5. Experiencia ......... Actitud Positiva
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i Mi relacion con el usuario

= Conocer a mis usuarios y
comprender sus necesidades

= Analizar mi zona de trabajo, con
queé recursos cuento

= Anticiparme frente a los
cambios que surgen a nivel
familiar y tecnoldgico,
capacitarme, informarme

= Mirar hacia el futuro, ser
visionarios
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Nivel de servicio con Calidad.

¢Una moda o una
realidad?




i iCAMBIA TU ACTITUD!
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Desarrollo de Copeteﬁc'i‘é‘s para
Afrontar Comportamientos Dificiles
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DIficles

Desarrollo de Competencia
Afrontar Comportamientos

Entrenamiento formal
Situaciones variadas de
aprendizae
Conociniento de sus recursos

SABER ACTUAR

QUEEREER ACTUAR PODER ACTUAR

COMPETENCIA

Conocimientos tedricos
Conodcinientos del
NEgoCic

Habilidades operativas
Hakilidades relacionales
Habilidades cognitivas

Tener sentido
Imagen de s
Beconocimiento
Confianza
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El contacto personal

Las competencias que
identifican la personalidad de
los individuos en lo que se
refiere a la prestacion de un
servicio estan formadas por:

e Aptitud

e Actitud
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El servicio invisible
iRasgos de actitud

e Aspecto personal.

e Aspecto del entorno.
e Organizacion general.

e Aspectos
comunicacionales.
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El aspecto visual es el primer contacto que se tiene
con el cliente.

No hay una segunda ocasion para dar una primera
buena impresion
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v'Vestimenta —~
v'Pulcritud AR
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Aspectos del Entorno

oEl aspecto visual es el primer contacto que se
tiene con el cliente.

eNo hay una segunda ocasion para dar una
primera buena impresion

eOrden
eDecoracion
eAmbiente
eSenalizacion
eSala de espera
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‘L Organizacion General

La organizacion que
usted revelara, mostrara
al cliente tres facetas:

Su capacidad de prever
Su solvencia profesional
Sus reacciones en toda
circunstancia
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La comunicacion como base de las
relaciones interpersonales y laborales
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= Es la puesta en comun
de un mensaje.

= Proceso mediante el cual
se realiza el intercambio
de ideas, pensamientos,
opiniones y en general
informacion.
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w HECHOS OPINIONES SENTIMIENTOS
EJEMPLO No llueve Hace buen dia Vamos a pasarla
bien
SON: Comprobables Discutibles Personales/
Intransferibles
PROVIENEN DE: La realidad La ideologia La experiencia
DEBEN: Demostrarse Argumentarse Tolerarse
PUEDEN: Analizarse Entenderse/ Compartirse/
Rebatirse Respetarse
LO MAS EFICAZ | Centrarse enellos | Evitar polémicas | Aceptarlos aunque
ES: innecesarias no se compartan
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s La cara transmite informacion sobre
aS-emociones

Los movimientos corporales nos
informan de la intensidad de las
emociones.

Las posturas nos informan como se
encuentra el estado emocional.

El tono de voz nos indica el estado
de animo y el sentido de la
interrelacion.

La velocidad al hablar expresa el
nivel general o inmediato de la
tension, la ansiedad o la relajacion.

Las expresiones AL o




Los diez mandamientos de RS
relaciones humanas

ADOLESCENTE

bla amablemente con las personas
= Sonrie
= Llama a las personas por su nombre
= Se amigo servicial
= Se sincero y cordial
= Interésate por escuchar

= Se generoso en elogiar y cauteloso en
criticar

= Aprende a captar los sentimientos
= Preocupate por otras opiniones
= Procura hacer buenos servicios
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| Las 4 A’s del Servicio (etapas)

gl

1. Atender al cliente: Identificacion de las necesidades del
cliente.

2. Aclarar la situacion: Identificacion de las necesidades del
cliente.

3. Actuar: Satisfacer las necesidades.

4. Asegurese de la satisfaccion: Cierre del proceso.






