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Que es el cliente?

¢ No interrumpe nuestro

trabajo; es el propésito del
mismo.

« Nos hace un favor cuando nos

llama; nosotros le hacemos
ﬂ‘ favor cuando contesta
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ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

Mis que una introduccion, deseo compartirles mi experiencia personal
en la vida laboral, por mas de 15 afios el trato con los clientes, 5 como
Instructora de Mercadeo y antes como empresario y como ser humano.
En esa etapa no dimensionaba la importancia de este tema, que por
clerto no es solo para secretarias, en varias entidades del Estado
Colombiano y empresas privadas he impartido esta formacion y me he
encontrado con profesionales de la medicina, enfermeras, agronomos,
ingenieros, administradores y en general personas de diferentes
niveles jerarquicos que a veces en forma despectiva consideran que no
deben hacer un curso sobre servicio al cliente, pienso que desconocen
que este tema es fundamental para la vida personal, profesional y
laboral, ademds de que hace parte del Mercadeo.

Muchos clientes se pierden por un gesto involuntario de forma
agresiva, un tono de la voz mal usado, © por un comportamiento
inadecuado durante el transcurso de la negociacién, lo que podria
afectar no s6lo los ingresos de la empresa sino su imagen corporativa
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Que es el cliente?

¢ No interrumpe nuestro

trabajo; es el proposito del
mismo.

« Nos hace un favor cuando nos
llama; nosotros le hacemos
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¢COMO ATENDER CLIENTES
DIFICILES?

2. Evite caer en la trampa del filtro negativo
evite interpretar mal el comportamiento del
cliente (no se enfrente en una pelea).
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¢.COMO ATENDER CLIENTES
DIFICILES?

3. Manifiéstele empatia al cliente, utilice

palabras como: le comprendo, siento mucho lo
ocurrido, etc.
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COMO MANEJAR LOS CONFLICTOS
CON LOS COMPANEROS DE TRABAJO

2. CUATRO TRAMPAS DEL CONFLICTO (no caiga
en ellas).

» Querer decir la dltima palabra.
» Decir que todo esta bien, cuando no es cierto.
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