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7/\V Por que se pierden los
clientes??

El 1 % porgue se mueren.

El 3 % porgue se van a vivir a otra parte.

El 5 % busca otras opciones.

El 9 % comienza a tener tratos con la competencia.

El 14 % descontento con la calidad del producto.

EL 68 % SE VA PORQUE POR LA INDIFERENCIA'Y LA MALA
ATENCION.
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Fuente; htu,os://mercadeoglobal.com/blog/porque-se-pierden-los-
CI@E%}!C omun i:



Como satisfacer al cliente y lograr
éxito en un mercado?

— Disefiar/ofrecer productos que el cliente desea.

Ofrecerlos a un precio justo, que el cliente pueda pagar.

Ofrecer el producto en el lugar en donde el Cliente pueda adquirirlos
facilmente.

MERCADEO

'MEZCLA DE

—- Anunciarlos y promocionarlos de manera que invite o provoque su compra.



"A tus clientes no les gusta que les des un mal
servicio pero a tu competencia si" - Kate
Zabriskie



CLIENTE
GARANTIAS

CONTENTO



ilj'i\ﬁ Que es servicio al cliente?

Es el conjunto de actividades gue realiza una
empresa para garantizar la satisfaccion total
de un cliente cuando entra en contacto con
cualquier aspecto de |la organizacion
(productos, personal, infraestructura, etc)”.
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Dentro de ellos, el

1. Los 2. Los recurso humano,
productos procedimientos

nuestro personal, es el
bastion mas
3 importante para que.
Infraestructura infofmlaiién todos los otros cuatroff: |
S Y ©0UIPOS elementos . se
o conjuguen y pods amos
o o ‘decir, con seguridad,
humano que nuestro servicio
’-f%:i_iji-'i}i;];]];{{__.__ ........ es excelente.
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Nuestros clientes buscan o aceptan a la
empresa porque tienen una necesidad, la
cual esperan satisfacer con los productos y
servicios que les ofrecemos.

Los productos

Como brindemos el servicio, si lo hacemos
en forma &agil o lenta, es el segundo
elemento que impacta al cliente. Por eso, se
requiere agilizar y acortar los procesos.

procedimientos

El cliente es impactado por lo que perciba
Infraestructura del ambiente fisico en que lo atendemos, y
de los equipos y sistemas que usemos.
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Lo que el cliente sepa de nosotros
también impactara en su percepcion
del servicio. De ahi la importancia de

conocer la empresa Yy nuestros
productos.

Nada de lo anterior tendria sentido ni
razon, sin la voluntad de nuestro
personal, su equipo de trabajo, ya

gue ellos son los que finalmente
tiene mayor contacto con nuestros
clientes.
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La competencia es cada vez mayor, cada vez aumenta
mas el nimero y la variedad de productos ofertados en el
mercado, por eso, se hace necesario ofrecer un valor

agregado.

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un
elemento promocional, tan poderoso, como lo pueden
ser los descuentos, la publicidad o la venta personal.
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Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo
buscan calidad y precio, sino también una buena
atencion, un ambiente agradable, una rapida

atencion, un trato personaliz

SiI un cliente queda insatisfec
atencion recibida es muy pro

ado.

no por el servicio o la
pable que hable mal

de nosotros y cuente su ma
consumidores.

a experiencia a otros
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Si un cliente recibe un buen servicio o atencion es muy
probable que vuelva a adquirir nuestros productos o
vuelva a visitarnos.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencion es muy
probable que nos recomiende con otros consumidores.

Se eleva la satisfaccion del cliente.
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Cada vez mas, los productos y servicios que venden
diferentes empresas, en el mismo ramo o industria, se van
pareciendo entre si.

Dada la facilidad que tienen muchas empresas para
reproducir, e incluso mejorar, lo que ofrecen sus
competidores, la oferta se esta convirtiendo en un patron
estandar. Los mismos productos y servicios, con los mismos
precios, presentaciones, calidad, ente otros



., Como diferenciarnos de la
competencia?

Podemos diferenciarnos por la calidad del servicio y
atencion que brindamos.

Si nuestro servicio al cliente es excelente y contamos
con un personal motivado hacia el servicio y capacitado
con técnicas, de seguro que lo lograremos.
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Los clientes se sienten mas contentos con la

Se eleva el nivel de empresa y, en consecuencia, utilizan mas
satisfaccidon de los nuestros servicios.
clientes.

Los clientes vuelven una y otra vez a

Se incrementan los comprarnos. La venta de repeticion es la que, a

la larga, puede darnos mayores utilidades.

niveles de lealtad de
nuestros clientes.

La reputacion e imagen de buen servicio se
propaga. Esto permite captar nuevos clientes en

Se desarrollan forma ;‘éc‘i‘l. Izﬁdz e(:js Otlanbcrel'?ler:] par\]ra el clie;nte
consolidan nuestroSHes ittt el

clientes.
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Lectura mitos del servicio al cliente entregado por el

Instructor, posteriormente:

1. Socializar de que trata cada mito.

2. Hacer una reflexion de cada mito, a través de una
experiencia, un ejemplo, o una opinion frente al
mito.

En una hoja realice:

1. Haga un breve resumen de gque trata el mito.

2. A traves de un ejemplo 6 una experiencia 0 una

opinion propia haga una reflexion acerca del mito.




El cliente: es el centro del triangulo del servicio, tanto la
estrategia como todos los actores del negocio deben girar
entorno a las necesidades del cliente y sus motivaciones.

La estrategia: son las tacticas que se fijaron como equipo
para cumplir con el propésito y razon de ser del negocio.

Proporciona una direccion para ofrecer un servicio de calidad.

Los colaboradores: son quienes deben conocer, entender y
aplicar la promesa de servicio al cliente. Son quienes tienen
contacto directo con el cliente y por lo tanto deben tener
capacitacion y formacién para ofrecer un servicio de calidad.

Los sistemas: herramientas fisicas y técnicas que tienen los
colaboradores para la prestacion del servicio, deben ser
amigables tanto para ellos como para los usuarios.

Bl
TRIAN
GULO

del
servicio

- LOS
Sls%grsAAs L COLABORADORES

Fuente: Karl albrecht, 1988
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En este esquema se crean relaciones que deben ser estrechas y funcionales, estas son las 6 relaciones
principales que se identifican en el triangulo del servicio:

1. Compaiiia — Clientes

Comunicar tu estrategia de servicio a los clientes es fundamental para generar relaciones de largo plazo
basadas en la confianza y en la fidelizacion.

2. Compaifiia — Colaboradores

La capacitacion, generar bienestar, oportunidades y confianza en tus colaboradores impulsara a tu equipo de
trabajo a crear relaciones fuertes con los usuarios. La motivacién y el empoderamiento hacen que tu equipo
tenga mejor rendimiento y empatia.

3. Compaiiia - Sistemas

La tecnologia y los sistemas que facilitan la vida y solucionan los problemas de los usuarios deben ser
eficientes.



4. Clientes — Sistemas

Debes garantizar que los sistemas y servicios digitales que ofrecen son eficientes y ofrecen una
experiencia excelente a los usuarios.

5. Colaboradores - Sistemas

Es muy importante que los sistemas y la tecnologia implementada en los procesos no cree fricciones con
los colaboradores.

6. Colaboradores — Clientes

Este es el punto de contacto y la relacion mas relevante del triangulo del servicio. Es el punto en el que se
pude brindar o no una buena experiencia al consumidor.



Cuando se piensa en el cliente en linea y su satisfaccion se
pueden mencionar aspectos un poco diferentes a los del cliente
tradicional. El usuario digital toma su decisiéon de compra
basado en factores como: confianza, calidad del servicio en
linea, facilidades de pago y seguridad. La estrategia de servicio
online y su relacion con los clientes es ahora el punto de
contacto mas importante y los elementos que una pantalla
puede ofrecernos se hacen cada vez mas relevantes.

Sin embargo, estos nuevos elementos no eliminan del todo el
contacto fisico con el cliente, como lo afirma Beck Koa, asistente
editorial en CRM:
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