SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
CENTRO: Agro empresarial y Acuicola

PROGRAMA DE FORMACION: Atencion y Servicio Al Cliente
CODIGO: 13410561

COIVIP_ETENCIA: Facilitar el Servicio al Cliente, de Acuerdo con las Politica do 13
Organizacion '

Instructor: Ledis Elena Escobar Giron
Aprendiz:

SEMANA: 1 Introducci6n a la Atencion y Servicio al Cliente

RESUILLTADO DE APRENDIZAJE: Identificar los factores gue intervienen en 12

estrategia de Atencion y Servicio al Cliente personglizado de acuerdo con las
Politicas y estandares de Calidad de la Organizacion

ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE: Ofrecer Atencion a los Clientes de Acuerdo con
las Politicas de la Organizacion

1. DEFINA:

Como Define usted el Servicio? l/ :
Qué Diferencia hay entre Atencion y Servicio? v’

Cual es la importaricia de la atencion y Servicio al Cliente p
Oue es Cliente y cuantas clases hay
Cuales Son los Tipos de Cliente [/

©caoo®

9 Por intermedio de un Ejemplo explique el Triangulo del Servicio

Exitos
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INTRODUCCION A LA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

MARGARET GARCIA CHACON
DEFINA:

1 ¢COMO DEFINE USTED EL SERVICIO?

VvV Yy SV

Como aquella capacidad y facilidad de atender y satisfacer las necesidades de una

empresa, o personas.

Acciones y estrategias implementadas para satisfacer las necesidades del cliente y

brindarles una excelente experiencia.

2 ;QUE DIFERENCIA HAY ENTRE ATENCION Y SERVICIO?

ATENCION:
Inicia cuando un cliente se pone en
contacto con la empresa demora el tiempo
en que le den una solucién adecuada.

Inicia desde el disefio del producto o
servicio y esta

en marcha durante todo el ciclo de
ventas.

OBJETIVOS

Busca solucionar los problemas en el uso
del servicio o producto.

Trabaja la relacion con los clientes y se
anticipa a sus necesidades.

ACTITUD

Es reactiva por que se encarga de
solucionar las quejas.

Es proactiva por que se adelanta al
conflicto.

FORMAS DE INTERACCION

El cliente interactiia con un area
especifica, por llamadas, chats y otros
| medios

Desde cualquier canal, redes sociales,
blogs, sitio web, etc

FORMAS DE INTERACCION

El cliente interactia con un area
especifica, por llamadas, chats y otros

Desde cualquier canal, redes sociales,
blogs, sitio web, etc

medios

Cliente y agente de atencion

Cliente y cualquier colaborador que entre
en contacto con ella o el.

3 ;CUALES LA IMPORTANCIA DE LA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE?

La atencién y servicio al clien

de conocer la credibilidad de una marca, adema
marcan la diferencia cuando una empresa quiere
de ser un apoyo que la empresa brinda a sus

cliente y estos vuelvan a comprar.

te es importante porque es una de las formas mas efectivas

s de ser uno de los aspectos que mas
destacarse de la competencia, ademas

clientes, para la felicidad y satisfaccion del
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4. ; QUE ES CLIENTE v CUANTAS CLASES HAY?

Es unapers i

- puntg deOr\l’ias ;:; egtldad que compra los bienes y servicios que ofrece una empresa, desde
e la economia, es una persona que utiliza o adquiere, de manera

frecuente u ocas;j
casional, los servicios o Isposici
. . productos que pone a su disposicién un rofesional
comercio o empresa a los clientes. i : |

5. ¢ CUALES SON LOS TIPOS DE CLIENTES?
Tipo de cliente:

CLIENTES INTERNOS: hace referencia a aquel que presenta una conexién con la empresa
puede tener un vinculo contractual y no necesariamente esta asociado de forma directa al

amm’_ente intemo de la empresa. Los proveedores y colaboradores son ejemplos de tipos
de clientes

CLIENTE EXTERNO: es todo consumidor o empresa potencial para comprar o contratar
productos y servicios, constituye no solo la fuente de ingresos, y por tanto la estabilidad

econodmica, sino el eje mismo de trabajo, desarrollo y avance de la organizacién y todos sus
empleados.

Ideal o fiel, amigable, detallista, conversador, racional, reservado, timido, exigente,
impaciente, indeciso, negociador, autosuficiente, critico, indiferente, nervioso, distraido,
ocupado, que discute, confundido, descortés, entusiasta, conservador, impuisivo,
mercenario, apostol, informado.

6 POR INTERMEDIO DE UN EJEMPLO EXPLIQUE EL TRIANGULO DEL SERVICIO

El triangulo del servicio, originalmente creado por Karl Albrecht, experto en gerencia del
servicio, se trata basicamente de "“un concepto por medio del cual las empresas
prestadoras de servicios pueden llegar a maximizar su experiencia con el cliente”.

Este modelo consta de cuatro elementos que triangulan y que son el cliente, los
colaboradores o el personal, los sistemas y la estrategia de servicio.

CLIENTE
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