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Solucion de la actividad: Calificacion
1. Defina con sus propias palabras qué es servicio al cliente.
Servicio al cliente: Es el conjunio de acciones y actitudes de una empresa orientadas a 90/100 H

las r i y exp ivas de sus clientes, tanto antes como después de la
compra. Implica ofrecer apoyo, resolver problemas y proporcionar una experiencia positiva
que fomente la lealtad del cliente.
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2. Defina 4 conceptos relacionados a servicio. Paula Marcela
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Atencién al cliente: El proceso de interactuar con los clientes para resolver sus inquietudes Muy bien, recuerda que una
y necesidades. adecuada atencidn al cliente es
muy importante en cualguier
Experiencia del cliente: La percepcién general del cliente sobre la interaccién con una organizacién.
empresa, que incluye todos los puntos de contacto. @
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2. Defina 4 conceptos relacionados a servicio. E]
Atencién al cliente: El proceso de interactuar con los clientes para resolver sus inquietudes
y necesidades. Calificacion
Experiencia del cliente: La percepcion general del cliente sobre la interaccién con una ] o
empresa, que incluye todos los puntos de contacto. 90/100 H

Satisfaccion del cliente: El grado en que un cliente percibe que un producto o servicio

cumple con sus expectativas.
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Fidelizacién: Estrategias disefiadas para mantener a los clientes actuales y fomentar su
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lealtad a largo plazo. ‘ Eeenta] 2 more
Es muy importante causar una

3. ¢ Qué significa un buen servicio? buena primera impresién para

Un buen servicio: Significa cumplir y, si es posible, superar las expectativas del cliente en fidelizar a los clientes

términos de calidad, rapidez y actitud. Implica ser eficiente, amable y proactivo en la

resolucién de problema:
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10.¢, Cuales son los elementos de un servicio al cliente?

Elementos de un servicio al cliente: )
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Calidad del servicio: Nivel de excelencia y cumplimiento de estandares.
C icacién: Claridad y ividad en la i ion con el cliente. ~ o
Calificacion
Tiempo de respuesta: Rapidez con |a gque se atienden las solicitudes o problemas.
90/100 H
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® La empatia s muy importante
para prestar un adecuado
SEervicio.
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