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IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Basico Mercadeo servicio al cliente

e Cdbdigo del Programa de Formacion: 41310317 Version 1

e Nombre del Proyecto: N/A

e Fase del Proyecto: N/A

e Actividad de Proyecto: N/A

e Actividad de Aprendizaje: Identificar las necesidades de los clientes y aplicar soluciones de
servicio al cliente internas y externas.

e Competencias:

- Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las politicas de la
organizacion

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

» Aplicar soluciones de atencién y servicio al cliente interno y externo, teniendo en cuenta los
requerimientos de la unidad administrativa y la organizacion, para asi generar la colocacion
de productos y servicios enfocados en los conocimientod de producto, precio, promocion y
publicidad.

» Verificar la aplicacién de las estrategias de atencién y servicio al cliente, cara a cara, de
acuerdo con la politica institucional y los estandares de calidad establecidos, por medio de
tecnicas de ventas enfocados en los elementos basicos de mercadeo.

> ldentificar las necesidades de atencién y servicio al cliente, cara a cara, de acuerdo con los

estandares de calidad establecidos por medio de tecnicas de escucha para asi identificar las
necesidades del cliente.

e Duracion de la Guia:20 horas.



2. PRESENTACION

El servicio al cliente es el componente primordial en la competitividad
de las organizaciones. El lograr identificar las necesidades de los
clientes tanto internos como externos y saberlas satisfacer, nos

q N
garantizan la fidelizacién de dicho cliente y detras de este la llegada de

muchos mas. En el ambiente globalizado y competitivo en el que nos

desenvolvemos hoy, las empresas y cada uno de los actores del

proceso de servicio al cliente nos vemos obligados a estar en continua

mejora y blsqueda de herramientas eficaces y eficientes que nos

permitan llegar a prestar una atencion casi que personalizada, esto
conduce al éxito de las organizaciones.

El objetivo de esta guia de aprendizaje se centra en el reconocimiento de temas orientados a la
profundizacion sbre el mercadeo y servicio al cliente en las empresas. En la presente guia se
realizaran actividades que conlleven al entendimiento de temas relacionados por medio de diversas
actividades de aprendizaje que proporcionaran conocimientos necesarios para el cumplimiento del
objetivo. Los temas que se desarrollaran son: Apariencia , actitud personal , expresion oral y escrita,
comunicacién con el cliente, trabajo en equipo, normas de cortesia, triangulo del servicio, momentos
de verdad, ciclo del servicio, estrategias de atencion personalizada: cara a cara, comunicacién
telefénica, elementos de apoyo, clasificacion de los clientes y estrategias de Atencién a través de
diferentes medios tecnologicos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 ACTIVIDADES DE REFLEXION INICIAL.

Respetad(a) aprendiz, a partir de una experiencia propia de servicio, piense en dos situaciones
donde le hayan prestado un servicio adecuado e incorrecto y realice un listado de actitudes y
conductas en la atencién. Luego participe en el foro LA IMPORTANCIA DEL SERVICIO,
respondiendo a los siguientes interrogantes:

¢, Considera usted que el servicio hace la diferencia al momento de adquirir un bien y/o servicio?

¢Volveria a comprar en un lugar donde los bienes y/o servicios son mas econdmicos pero el servicio
al cliente es de mala calidad?.

¢El cliente siempre tiene la razén?
¢,Cree usted que en la regidn existe una cultura de servicio?

La frase: “NO PAGO POR EL BIEN, PAGO POR EL SERVICIO”, ;indica que el servicio tiene mas
valor que el bien? Explique su respuesta.



3.2 ACTIVIDADES DE CONTEXTUALIZACION E IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTOS

NECESARIOS PARA EL APRENDIZAJE.

Estimad@ aprendiz

Observe el video “El mal servicio al cliente” link https://www.youtube.com/watch?v=DfNtnlieQuc.

De manera individual de respuesta a las siguientes premisas e interrogantes:

e Se considera siempre que no hay una segunda oportunidad para una buena impresion en el

servicio al cliente.

e Cual de las siguientes variables considera que es la mas importante para un servicio de
calidad, Priorice si la respuesta se le dificulta y argumente: La comunicacion, la identificacion
de la necesidad, la presentacion personal y fluidez verbal, cortesia, recibir quejas, dar
siempre lo que promete, dar valor agregado, ir mas all4 de las expectativas del cliente.

Escoge un compafiero y plantea con el que puede dar respuesta a los siguientes interrogantes,

Fuente dei https://wwaw.shutterstock.com/es/image-photo/femal holding-ph
nfc-1492617800

https://padlet.com/eramirez865/icyispp8sfl5rfad

expongan sus ideas ante los demas
compafieros.

e Escriba cinco frases que describan un
cliente. Preguntese ¢ Quién es un cliente?

e ¢ Qué es servicio al cliente?

¢ Identifique seis claves para lograr el éxito
mediante el servicio al cliente

e (Cudl es la diferencia entre el servicio al
cliente y la atencion al cliente?

Herramienta: Padlet:

3.3. ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO (CONCEPTUALIZACION Y

TEORIZACION).

Actividad 3.3.1
LA EMPRESA E IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES


file:///D:/Desktop/Nueva%20carpeta%20(3)/Cursos%20complementarios%20sena_%202021/Videos/Maldito%20servicio%20de%20atención%20al%20cliente!.mp4
https://www.youtube.com/watch?v=DfNtn1ieQuc
https://padlet.com/eramirez865/icyispp8sf15rfad

Estimado(a) aprendiz.

Fuente de imagen: https://www.proyectum.com/sistema/blog/todas-las-empresas-estan-obligadas-a-convertirse-en-
lempresas-de-tecnologia/

Antes de hablar sobre Servicio al cliente, es
importante conocer e interpretar la importancia de
las empresas, sus distintas funciones y sus
interrelaciones con el entorno. Por medio de la
aplicacion de la técnica didactica linea de tiempo,
individualmente con los lineamientos dados por el
instructor realice una descripciéon de su empresa;
definiendo el tipo de empresa, el sector al que
pertenece, su mision, la vision, sus valores y
objetivos.

Con los elementos solicitados en la sesion
sincrénica, elabore una linea de tiempo en la hoja
en blanco, al lado de cada elemento debe ubicar el
afio y una breve descripcién del acontecimiento

personal, destacando aspectos positivos. Tomar una foto y compartirla en el Padlet elaborado para
la actividad denominado "Como pasa el tiempo en la empresa”, socializar la actividad.

https://padlet.com/cesalgado5/Bookmarks

Actividad 3.3.1.2
Trabajo en equipo:

3.3.1.2 Participe activamente con su equipo en el desarrollo de la

actividad DESAFIO DE LA TORRE:

Vivenciar:

A través de esta actividad, los aprendices descubriran las caracteristicas del cliente
relacionadas con la autoeficacia de la persona: cumplir compromisos, tomar riesgos
moderados, logros, persistencia, autoconfianza y, exigir eficiencia y calidad.

Conforme un equipo de cuatro personas y asuma uno de los siguientes roles:

e Tenerlos ojos cubiertos (1 persona)
e Teneruna mano atada a la espalda (2 personas)
e Tener sus dos brazos atados (2 persona)

Construya con su equipo una torre de naipes, lego, espaguetis, la mas alta de manera vertical (tome la

medida del piso al techo), para ello atienda las indicaciones del instructor. Junto a sus compafieros,

defina la estrategia mds apropiada para el logro del objetivo. Grabe un video corto mostrando el

proceso y el producto.( tambien realizarlo en el ambiente)

Esta actividad se socializa el el ambiente durante la formacién del 11 de mayo de 2022 a las 6:00 pm


https://padlet.com/cesalgado5/Bookmarks

Duracidn: 30 minutos

Compartir:

Una vez se finalicen las construcciones con su equipo reflexione sobre:

=  3Qué sintieron durante el desarrollo de la actividad?
= Siesequipo ganador, gqué sienten?
= Siel equipo tuvo la torre mds baja zqué sienten?
“ = Quienes tuvieron el rol de vendado
scomo se sintieron durante el desarrollo
del gjercicio?
» Quienes tuvieron ambas manos atadas,
scoOmMo se sintieron durante el desarrollo
del gjercicio?

Duracidén: 10 minutos

Procesar:

e 3Qué estrategia se empled para construir la torre2 3Tuvo que
emplear mds de una estrategia? sPor qué®?
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e 3Se sintié tentado a romper las reglas y salirse de su rol, pese a la
advertencia de descalificacion? sPor qué?

e sEn algun momento se pensd en utilizar a al companero vendado para la
construccion de la torre? sPor qué?

Duracién: 20 minutos

Generalizar:

Para construir una versiéon conceptual conjunta con el instructor efectde lectura comprensiva
del texto “Caracteristicas de trabajo en equipo del vendedor asociadas a la autoeficacia de la
persona’y en plenaria estructurar un concepto global.

Duracién: 20 minutos
Aplicar:

Recapitule lo que considera valioso de aprender: “écémo y de qué manera es aplicable a mi vida?”.
Luego, sefale en la Diana dénde se ubica en relacion a las caracteristicas personlaes del vendedor s
analizadas y en el Diario de Fortalecimiento plantee y registre: “édonde estoy y a donde quiero
llegar?”.

Duracién: 10 minutos

Actividad 3.3.3
SERVICIO AL CLIENTE Y TIPOLOGIA DE LOS CLIENTES

Fuente de imagen: https://www _commercient.com/datos-de-servicio-al-cliente-que-te-sorprenderan/

Es la satisfaccion de las necesidades humanas mediante un contacto interpersonal entre quien lo presta y
quien lo recibe. Aprendiz observe el siguiente video “Trato con los clientes” link
https://www.youtube.com/watch?v=6MDEi9n0tcU, con base en el video debatamos lo siguiente:

e ¢ Trata usted a los clientes como desconocidos o como invitados?, justifique su respuesta
e ;Cbmo puede el servicio al cliente ser transformado en una cultura organizacional?
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e (;Cudl es la parte mas dificil en la atencién al cliente en el cargo que usted ocupa?

https://prezi.com/m2wfdowngkve/importancia-de-la-comunicacion-en-la-atencion-al-cliente/

\“ ‘U'

Aprendiz, ya sabe que es un cliente y que tipos de clientes existen. Con el
objetivo de fortalecer las capacidades de la atencién a los clientes, en los
equipos de trabajo designados por el instructor participe en la técnica didactica
la Clinica de ventas, donde deben preparar una dramatizacién la cual
demuestre como abordar los diversos tipos de clientes, que se debe y que no
se debe hacer con cada uno de ellos, para esto debe considerar los siguientes
aspectos:

. Coordinar la logistica de la actividad (Ludica en ambiente de
formacion)

. Preparar la ambientacion y el vestuario

. Cada grupo cuenta con 4 minutos para realizar la actividad

Actividad 3.3.4
IDENTIFICANDO EL MOMENTO DE LA VERDAD Y CICLO DEL SERVICIO

Segun Esteban Kolsky director y fundador de ThinkJar, grupo
empresarial de expertos en estrategias del cliente “el 86% de los
consumidores pagaria mas por un producto o servicio si este
estuviese acompafiado de una experiencia mejorada o superior al

l :
. - resto”. Es asi, que para garantizar una excelente experiencia, que
7 pueda traducirse en lealtad y referencia de la marca hacia otros
clientes o leads “Clientes potenciales”, se requiere identificar y
administrar los momentos de verdad que experimenta el cliente.
Un momento de la verdad es: El preciso instante en que el cliente

P — - se pone en contacto con nuestro servicio y sobre la base de este
contacto se forma una opinion acerca de la calidad del mismo.

Un momento de la verdad, no necesariamente determina el contacto humano. Cuando el cliente llega al lugar
del servicio y entra en contacto con cualquier elemento de la empresa (Infraestructura, sefialamientos,
oficinas, etc) es también un momento de la verdad. Para ofrecer un mejor servicio al cliente , se requiere
controlar cada momento de la verdad .

Actividad de identificacion del momento de la verdad ; Respetado aprendiz con base en la socializacion y
exposicion del material de apoyo del instructor, relacione los momentos de verdad que se presentan en su
area de trabajo, clasifiquelos y socialice a sus compafieros e instructor en el proximo encuentro sincronico

De respuesta a: ¢Cuédl es laimportancia de un momento de verdad?

GFPI-F-135 V01
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| ®  MOMENTO DE VERDAD
CRITICO

©  MOMENTO DE VERDAD

____NOcRmco
“5”7/' l\, FACILIDADES DE PARQUEO
PAGO DE LA CUENTA §7 ASPECTO GENERAL
/ DEL LUGAR
ESPERA POR LA CUENTA PO o
[ COMER EN UN UBICACION
ATENCION DURANTE RESTAURANTE
EL CONSUMO
/- SERVICIO INICIAL
CARACTERISTICAS g
ol B8 ESPERA POR LA CARTA
LA CoMioA TOMA DEL PEDIDO

ESPERA POR EL SERVICIO

https://n9.d/ii2n7

El ciclo del servicio nos permite visualizar la
panoramica general de nuestros momentos de la
verdad, identificar el momento de la verdad en el
gue se participa directamente con los clientes, asi
como determinar &reas de oportunidad que
permitan mejorar el servicio.

El ciclo de servicio es un mapa de los momentos de
la verdad que se construye con base a la
experiencia del cliente en el servicio. Por ende, es
la secuencia completa de los momentos de la
verdad que el cliente experimenta al socializar un
servicio.

Respetado aprendiz, después de recibir la explicacion por parte del instructor con base en el material de
apoyo (Ciclo del servicio). Consulte al interior de su organizacién y elabore una infografia del ciclo del servicio
enumerando y describiendo cada uno de los factores del triangulo del servicio y apoyandose en las TIC,

socialice a sus compafieros.

Elaboracion de manera individual en cualquier medio escrito( power point, Pdf, Word y/o otro medio, subirlo

al drive por el siguiente enlace:

"https://drive.google.com/drive/folders/1ha6EzVSGV_TjVMNweb_Izk-

mFt5xr_Zg?usp=sharing" , entregar el proximo martes 8 de junio y socializar con sus compafieros e

instructor..

) Actividad 3.3.5
TRIANGULO DEL SERVICIO

ESTRATEGIA
DEL
SERVICIO

NS

SISTEMAS \
I

AMABILES /

Y CAPACITADA

El tridngulo de servicio es un esquema que permite la integracion de los cuatro elementos considerados los

mas importantes en la Gestidn del Servicio al Cliente:

GFPI-F-135 V01
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La estrategia de servicio
Los sistemas

El personal

El Cliente

Actividad: Aprendiz, en los equipos colaborativos realice un esquema o representacion gréfica del triangulo
de servicio en la organizacién, donde se reflejen cada uno de los elementos. Socialice el producto con los
compafieros de formacion.

Actividad 3.3.6
IMPLEMENTAR NORMAS DE CORTESIA

En el ambito empresarial los clientes son la principal fuente de ingresos de la empresa, el trato debe ser lo
mas correcto posible en todo momento. Una mala contestacion o atencion, puede hacer que perdamos el
cliente.

El teléfono se convierte en una de las principales puertas de ingreso de nuestros clientes, es por esta razon
gue el servicio al cliente que brindemos por medio de él debe ser el mejor, aprendiz |@ invito a ver los
siguientes videos:

7 claves de la atencién telefénica: https://www.youtube.com/watch?v=wSS-GU670EY
Retos que se presentan en los CALL CENTER: https://www.youtube.com/watch?v=GM5xg8tHecl
Protocolo de atencion telefonica: https://www.youtube.com/watch?v=IM3iUkWSzMM

Con los lineamientos dados por el instructor, en parejas disefien un protocolo de atencion telefénica, y por
medio de la técnica didactica “juego de roles” represente la adecuada atencion que se le debe prestar a un
cliente telefonicamente.

Como complemento de la actividad observe el cortometraje “Diez Minutos” el cual encuentra en el siguiente
Link https://www.youtube.com/watch?v=gwmFszGS-X0. De manera individual responda el taller entregado
por el instructor.

Reunase en parejas y consulten el siguiente video y posteriormente
realice una lidica representada en un video de no mas de 2 minutos
en donde reflejen por lo menos tres (3) tips de expresién corporal , el
grupo de comparieros de estudio trataran de acertar sobre que tips el
gue se esta representando en dicho video.

Este video debe ser enviado posteriormente al tutor para su
evidencia en plataforma territorium. ( Google Drive) Enlace del video:

Fuente de
manager-job-1437231716

https://www.youtube.com/results?search query=tips+de+expresion++corporal+de+servicio+al+cliente

GFPI-F-135 V01
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Actividad 3.3.7

IMPLEMENTAR NORMAS DE CORTESIA

Fuente de i takil der-

79402546

Actividad 3.3.8

“Todo negocio es un negocio de servicios: su empresa no es
una empresa de productos quimicos, es un negocio de
servicios de productos quimicos”. Philip Kotler

Con base en la orientaciéon de instructor y consultas en la
Web, y los diferentes grupos de trabajo ya asignados, procesa
e elaborar una presentacion y/o un dramatizado donde logre
plasmar las normas y frases de cortesia mas usada al
momento de interactuar con un o varios clientes.

Nota: logre que todo el grupo pueda expresar su habilidad
para aplicar las normas de cortesia.

TICNICAS DE SERVICIO AL CLIENTE :
El servicio al cliente no debe ser solo un departamento: debe ser toda la empresa». Tony

Hsie.

-
L]
N

: ‘
Fuente de inagen: https:/iadminis tracion 182.files.wordpress.com/2013/03/servicio-
clientet.jpg

Actividad 3.3.9

Respetado aprendiz de manera autbnoma tenga en
cuenta la explicacion del tutor y la exposicion de las
técnicas de servico al cliente y con base en el
material de apoyo y elabore estrategias en su
ambiente de trabajo que le permitan mantener sus
clientes interno y externos felices.,

Trimpo de entrega 30 ©

EVALUACION DE SERVICIO AL CLEINTE :

Miedo a la experiencia del cliente “

GFPI-F-135 V01
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“Logramos darle la vuelta al negocio ... solo que en la

| Estadisticas Cobales
Centrales Telefanicas
B ERMEZSA
5 ING_PRUEB:

it/ www.ermez.net/Soporte/Documentacion/Aqct Web/Reporte_Empresarial htm

w1 | direccion equivocada” Gomez David, 217 ( pag 209) ,

TITYITIIT agui, Gomez nos quiere indicar que debemos en algun
momento la empresa debe comenzar a gozar de los
ol beneficios de la preferencia de su marca teniendo en
Resumen Global = cuenta sus indicadores de manera muy positiva de

’ e manera global como pueden ser :

Costo TotalTeefonia:_$1.095.096 | + Precio de la accion mejorando gradualmente
ik (RN e « Cumplimiento de las metas de ventas anuales
i | 5 ™  Mejora del precio de venta promedio.

o tolans | $135 Dot + Crecimiento por encima del promedio de la
el B o industria.

Indicadores especificos :

Resultado esperados que estan vinculados directamente a la estrategia de servicio al

cliente

VV YV VY

Disminucion en al rotaciéon de personal.

Net Promoter Score ( varia segun el estandar de cada industria; entre 50% y 80% se
considera bueno).

Tasa de retencion del cliente ( renovaciones, frecuencia de compra, tiempo de
permanencia).

Menciones positivas en redes sociales.

La experiencia del cliente es la préxima frontera competitiva y los estudios lo

confirman, De acuerdo a Garner, 89% de las empresas esperan competir en
experiencia de cliente, ademas predice que mas del 50 % de las organizaciones
implementaran significativos cambios en sus modelos de negocio , buscando
mejorar la experiencia del cliente.

En resumen anticiparse a las necesidades y fortalecer la presencia digital es
fundamental par responder a las crecientes demandas de lo clientes” Gomez
David, 217 ( pag 212)

Cinco reporte esenciales para mejorar el servicio al cliente:
1. Preguntas frecuentes (FAQ)

2. Listado de casos pendientes

3. Tiempo de respuesta

4. Calificaciones o puntajes de tus colaboradores

GFPI-F-135 V01
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» 5. Cantidad de casos recibidos

Actividad 3.3.9.1 — Transferencia de conocimietno: Nivel de satisfaccion Ante lo que
experimenta el cliente, en donde el aprendiz con bse en la explicacion del instructor y el
apoyo con los graficos en Excel , elaborara una encuesta con por lo menos 3 variables que
pueda evaluar teneindo en cuenta los criterios de evaluacion y realizar el andlisis y su
respectiva grafica , dando sus recomendaciones de mejora en el proceso de servicio al

cliente-.

Duracion 40 minutos.

Saocialicela ante sus demas compafieros y el instructor .

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos
de Evaluacion

Evidencias de Desempefio:
Clinica de ventas tipologia
de clientes

Evidencias de
Conocimiento:

Taller sobre la comunicacion
en las organizaciones

Identifica con objetividad las cualidades
gue debe poseer el empleado que atiende
publico y facilita el servicio.

Reconoce de manera honesta sus
cualidades y facultades y la importancia en

el desarrollo personal, laboral y
profesional.
Aplica rigurosamente el protocolo de

acuerdo con la ocasion, el lugar y las
personalidades que intervienen en ella.

Describe con objetividad los momentos de
verdad durante el ciclo del servicio al
cliente interno y externo.

Elabora un plano del servicio que incluya:
puntos de interaccién con los clientes,
actividades que realiza el personal de
contacto con la clientela pcc, actividades
entre bambalinas, procesos de apoyo
(elementos tangibles que intervienen en el
servicio).

Identifica las posibles fallas en cada etapa
del cliente.

Identifica con objetividad las cualidades
gue debe poseer el empleado que atiende
publico y facilita el servicio a través de los
medios tecnolégicos.

Expresa con claridad y precision los
mensajes relacionados con los clientes.

Técnica de Evaluacion:
OBSERVACION DIRECTA

Instrumento de Evaluacion:
LISTA DE CHEQUEO

Técnica de Evaluacion:
FORMULACION DE
PREGUNTAS

Instrumento de Evaluacion:
LISTA DE CHEQUEO

GFPI-F-135 V01
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Elabora una nota de prensa.

Técnica de Evaluacion:

Evidencia de Producto ; FORMATO -
COSNTRUCCION DE

Diligenciamiento del PROCEDIMEITNOS PASO

formato de protocolo de A PASO.

servicio al cliente en su

puesto de trabajo Instrumento de Evaluacion:

LISTA DE CHEQUEO

5. GLOSARIO DE TERMINOS

BUZON DE SUGERENCIAS: esta disefiado para que los consumidores sin necesidad de escribir su nombre
0 sepan quién es da la opinién de cdmo le para rece el servicio o lo atencion prestada en el establecimiento.

CADENA DE SATISFACCION: es utilizada en las empresas como medio de medir las capacidades de sus
colaboradores el sentido de pertenencia con la organizacién para asi poder brindarles a los clientes lealtad a
la marca.

CICLO DE SERVICIO: Es la cadena que forma todos los momentos de verdad que el cliente ha tenido la
oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas que prestan un servicio para mejorarlo y conocer
las necesidades del cliente.

CLIENTE: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de suplir una necesidad
gue para €l es basica e impdrtate en ese momento. Ellos son los mas importantes de nuestra empresa gracias
a ellos es la productividad.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que lo ayuden a adquirir
una posicion vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o conocimiento que dispone una
empresa de la cual carecen sus competidores.

ENCUESTA: son un tipo de preguntas verbal o escrita que se relaciona a un grupo de personas determinado
para obtener informacién sobre un tema especifico para investigacion, cuando es de forma escrita se usa
entrevista y de forma escrita se realiza por medio de cuestionario.

ESTRATEGIA: es la técnica que tiene una organizacién para desarrollar ciertas actividades que mejoren el
proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccién del cliente.

GARANTIA DE LA CALIDAD: comprende todas aquellas actividades de una empresa u organismo para
conseguir y demostrar la calidad en ésta.
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INSATISFACION: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le estan
brindando la empresa, ya sea por su mala atencién o el desempefio del producto no alcanza a sus
expectativas frente a su necesidad.

MOMENTO DE VERDAD: es el contacto fisico que tiene el cliente con la organizacién donde sabemos como
se prestara el servicio a cada uno de los clientes.

MOMENTO ESTELAR: esto se lleva a cabo cuando el cliente ya tiene lo que estaba buscando, llevandose
una buena imagen de la empresa y del servicio que se presto.

MOMENTO CRITICO: se llama asi cuando el usuario se lleva una mala imagen de la empresa o negocio al
gue esta acudiendo llenandolo de insatisfaccion y enojo en algunos casos.

QUEJAS: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un servicio o producto que este
adquiriendo. También lo toman como modo de protesta.

SERVICIO: es la combinacion de varias cualidades (intangibles) como desempefio, esfuerzo, atencion y otros
tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles de la sala de recibo entre otros.
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1. Empresa e importancia de las comunicaciones en las organizaciones

2. Tipologia de los clientes

3. Protocolo de servicio al cliente en llamada telefénica

4. Ciclo del servicio y momentos de verdad

5. Triangulo del servicio

6. PQR y tecnologia en servicio al cliente

7. Elvalor agregado del servicio

GFPI-F-135 V01




