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Cuando cambia el humor de las personas, también cambia su
receptividad, no esté a la defensiva. ) %
Diferentes personas tienen diferentes estilos de trabajo, y lo

hacen bi

La gente es mas sensible de lo que parece, el mas recochero ; J" a

a veces es el mas susceptible de que le hagan chanzas.

Todos preferimos a unas personas, mas que a otras, puede Fernanda Orrego Victor Rodriguez adalver benilla cor....
ser por afinidad, ej: solteros, casados, tienen hijos pequefos

o grandes, los del equipo de futbol, los comparneros de

estﬁdlo etc. PERO: recuerde que todos somos companeros de -
trabajo.

Uno no puede juzgar el libro por su cubierta, hay que

considerar y respetar las experiencias de vida de cada uno
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Expresar empatia J
Tratar al cliente como si fuera lo mas

importante de su trabajo - R
Tratar a los comparieros de trabajo como

si fueran clientes

Darle al cliente su hombre y niimero

telefonico

Sonreir y modular la voz por teléfono
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MOMENTOS DE LA VERDAD
O : - ¢
DntEXtu risti e EDUAR PEREZ OS...
700 nuevos productas son lanzados cada dia

Cerca de 27.000 nueves productos de alimentacian y del hogar aparecen cada -

afio en las estanterias de los almacenes en todo el mundo, incluyendo mas de

100 desodorantes, |80 cereales para el desayuno y 300 fragancias para o
mujeres L valentina gonzalez...

Més de 2 millones de marcas compiten por lamar la atencign del consumidor

Hoy en dia los esfuerzos de marketing ponen en promedio cinco veces més
mensajes que hace dos décadas

Los nifios, a los 18 meses de edad, pueden reconacer logotipos y a los 10, han Victor Rodriguez

memarizada de 300 a 400 marcas
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CD CAMARR o« m
SomeRdo
Contexto

G _

El negocio promedio nunca tiene noticia del 36% de sus clientes descontentos -

Diana Alzate EDUAR PEREZ OS...
De los clientes gue presentan una queja, entre el 54% y el 70% volveran a negociar

con la organizacion, si el problema se resolvia

Esta cifra llega hasta un 85% si el cliente cree que el problema se resolvid

rapidamente R

Diana Carolina Bra.. wvalentina gonzalez...
El cliente promedio que ha tenido un problema con una arganizacitn lo comenta con
9010 personas. El 13% de las personas que han tenido un problema con una 9
organizacitn, refieren el incidente a més de 20 personas

Los clientes que se han quejado ante una organizacion cuyos problemas se han
resuelto satisfactoriamente, comentan el tratamienta con un promedio de &
personas

Victor Rodriguez
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FIDELIDAD

La fidelidad es una nocidn que en su nivel méas abstracta implica
una conexitn verdadera con una fuente o fuentes. La palabra ; N PR [T
“fidelidad" deriva de la palabra fidelitas (latin), y su significado

£s SErvir a un dios. ) A
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