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¿euÉ REALIDAD vEMos?
¿CUÁL QUEREMOS VER?
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¿ QUE VENDEMOS ? ^fffltEDEF¡

Productos
Materiales Construcción
Abarrotes

Otros.........
inancieros: Bancos

nales: Isapres, Salud, AFP

Servicios Seguros

Asesorías

Capacitación

Otros
6

¿QUEVENDEMOS? m

PRODUCTOS _ SERVICIOS

) Sus características son diferentes

) ¿Qué los hace ser iguales?

TODOS ELLOS SATISFACEN
NECESIDADES DE LOS CLIENTES
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TIPOS DE CLIENTES

PERSONALIDAD: Fuerre, dominante, insensibilidad
psicológica.

COMPORTAMIENTO: Agresivo, impaciente, tenso,
impositivo, molesto por alguna causa, malhumor¿do.

Implicarse personalmente en una d¡scusión.

Acentuar su lra al pedirle que se calme.

Aumentar su enojo al interrumpirlo.

No poder sistematizar el dlllogo para
establecer su verdadera necesidad.

Perder el tiempo prop¡o y el del clienre
tratando de calmarlo de modo @ulvocado.

^ñr{F!P--Ee

NORMAS DE CONDUCTA
No impl¡c¿rse personalmente,

Permanecer apartado a una distancia
Drcfestonat.

Qlmarlo, pid¡endo disculpas Dor la
Inconven¡encia concreta que ha sufrido
y ruego Inrc¡ar una nueva acción.
No d¡scuta, se pierde el tiempo.
Preocúpese ráp¡damente de lo oue él
qulera, cualquier cosa que sea, be ese
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TIPOS DE CLIENTES ñtrFllEDtcr

PERSONALIDAD: Charlatáur, impulsivo

COMPORTAMIENTO: Locuacidad excesiva,
dificil de precisar su verdadera necesidad

RIESGOS EN LA ATENCIÓN NORMAS DE CONDUCTA

> coNEJO

/ Demostrar grosería slendo impaciente o

mostrando aburrlmlento.

/ Demostrar groseri. al interrumpirlo o hacerlo

callar.

r' No poder preclsar sus verdaderas

necesilades, mientras continúa hablando,
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No demostrar ¡mpaciencia o aburrimiento.

No Interrumpirlo ni hacerlo callar.

Consegu¡r que precise la verdadera

necesidad.

/ Mantenerse tranquilo encauzando al cliente

una y otra vez hacla el tema que interesa.

/ Tratarlo con

o
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TIPOS DE CLIENTES ,&;{
tllED-tl

PERSONAIIDAD: Crítico, antagónico, irritable

COMPORTAMIENTO: Grosero, desagradabl e con
todos, sin temor ni favor. No le gusta que lo
contradigan o lo corrijan

RIESGOS EN LA ATENCION

/ @nfundir la groGeía Indbcrlmlnada

del cliente con un ataque peBonal.

/ Tratar inútilmente de convertirlo en

una persona agradable.

NORMAS DE CONDUCTA

/ ManbeneBe tranquilo, hacer caso omiso

de sus grGeías y seguir adelante.

/ No intentar trans¡ormar su

personalldad, sino simplemenE

convertirlo en cliente.
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TIPOS DE CLIENTES ,ó
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> CAMELLO

PERSONAIIDAD: Altivo, engreído, vanidoso.

COMPORTAMIENTO: Dispuesto a dernostrar lo
importante que es. Le gusta impresionar.
Si pude humillar, lo hace sentirse aún más importante.

RIESGOS EN LA ATENCIÓN NOR]UAS DE CONDUCTA

r' cl,er en la tentacón de vengarse de

la humillación que trata de provocar.

r'S€r avasalladq si no se onocen

bdas las resouestas.

/ Ut¡llzar o(periencia y conoclmlento para

elevarse al nl'/€l del cliente, sln sobr€pasarlo.

r' Ev¡üar el tener que humillarlo.

/ Halagar sus conoclmlentc o gustos (Esto

surte efecto con cualquler t¡po de cliente,

pero
ll
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TIPOS DE CLIENTES

PERSONALIDAD: Introvertido. reservado
COMPORTAMIENTO: Silencioso. No le gusta hablar, no es
gtosería, sencillamente no le gusta.

Tampoco le gusta escuchar, No le gusta que se le atosigue.

RJESGOS EN LA ATENCIÓN NOR]I{AS DE CONDUCTA
/Confundir su falta de comunhacbn con

gro6erh, implicándce personalmenE.
r' Pro/ocar su r€slstenc¡a, tratando de vender,

sln haber logrado el contacb inicial.
/UtllEar frases como Ypuedo ayudarle?", o

simllares, pretendlendo inhhr el contacto. sl
se rec¡be la respuesta, no se puede oomenzar
de nue\ro sin par€cer Insbtente,

r' Dejarlo sin abnclón, por su reslstencla al
contacto ¡nichl,

/ No sea locuaz con ély no le dlga "¿puedo

ayudarle ?" para comenzar el contacto.
/ Use frases breves y concbas ( basadas en

hech6 ) para esbblecer contacto.
r' S¡ al principio no tiene éxitg apártes€ e

ln6ntelo más tarde.
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Un servicio de calidad sólo tiene 
^efimpacto sobre 5 personas ÉF==r
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TIPOS DE CLIENTES

r_EKüuNAl_llJAu: susplc¿rz, inquisitivo, desconfiado.
COMPORTAMIENTO: Husmeando permanentemente en
busca de defectos, errores o problemas. Sospecha de todas
las cosas que puedan salir mal y de todas las personas con
que t¡ata. Comprueba una y oüa vez en busca de defectos

RIESGOS EN LA ATENCIÓN NORMAS DE CONDUCTA

El continuo Interrogatorio que hace er

cliente puede poner ne 1060 o agreslvo

al vendedor.

Tratar de bmar una declsi5n

rápidamente. acentuando la susD¡cacia

del cli€nte.

FI¡EDEIT

PERSONAIIDAD: Suspicaz, inquisitivo,

Si está seguro de conocer el productq no
perm¡h que el cliente lo aturda.
No permita que el cl¡ente lo ponga nervbso s¡
comlenza a intermgarle.
Si el cl¡ente pregunh algo que usted no sabe,
no finja sab€rlo, averígüelo.
Darle al cl¡ente todo el t¡empo que neces¡te
para disipar
necesario.13
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Un servicio de mala calidad tiene ^üfFIIED!!FT
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CALIDAD EN EL
SERVICIO AL CLIENTE ^ü{TITGDER

ELIJA AHORA

s¡ t¡¡xs Exno Ar, pREsrAR
SERVIcIOS

SE FRACASA AL PRESTAR SERVTCIOS

Cuando se tiene una actitud posttiva l- un
carácter alegre

Cuando se está deprimido y enojado

Cuando se disfruta trabojando con y para otras
personas

Cuando se prefie¡e trabajar solo con ',cosas"

Cuando se es capaz de poner al cliente en el
centlo de atención

Cr¡ando se necesita ser un centro de atención

Cuando se tiene un alto nilel de energia y
disfruta trabajando a un ritmo acelerado

Cuando se desea trabajar a un propio ritmo,
kanquilo

Cu¿ndo se conside¡a que el rabajo es
ñudame¡¡hlnente trna profesión de relaciones
nunanas

Cuando se espera que las cosas sucedan en
forma o¡denad¿ v p¡edecible

Cuaodo se acepta que los clier¡les Lienel la
razón (incluso ouando no la tengan)

Cuando se neoesita que los demás sepan que
r¡no estri en Io colrecto
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QUE ES CALIDAD EN EL
SERVICIO AL CLIENTE? ^&!!::?.EB

HAY DOS ESCALAS
PRIMORDIALES QUE
CONSTITTIYEN LA CALIDAD
DN EL SERVICIO AL
CLIENTE: LA DE
PROCEDIMIENTOS Y LA
PERSONAL.
AMBAS SON
IMPORTANTÍSIMAS PARA
DAR CALIDAD EN EL
SERVICIO.

QUE ES CALIDAD EN EL
SERVICIO AL CLIENTE?

>BSCALA DE
PROCEDIMIENTOS

De la calidad en el servicio, consiste
en los sistemas y métodos
establecidos para ofrecer productos
y/o seruicios.

^ü;{tttEDLft
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QUE ES CALIDAD EN EL
SERVICIO AL CLIENTE?

ff;rtEEa:l

>ESCALA PERSONAL

de la calidad en el servicio, es la
manera en que el personal de servicio
(haciendo uso de sus actitudes,
conductas y aptitudes verbales) se

relaciona con los clientes.
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CALIDAD EN EL SERVICIO
AL CLTENTE

R.ESUMEN

Reflejar una ¡ctitud positiva en cl trabajo no es más que disfrut¡rlo y
permitir que sus ¡cciones y palabras tr¡nsmitan esta ¡legría a sus clientes,
supenisores y compañeros.

FSus actitude positivas se reflejan en:

)Su apariencia

)Su lenguaje corporal

DEI sonido de su voz

FSU habilided en el teléfono

)Asegúrese que todos estos elementos reflejen una rct¡tud positiva de su parte y
verifique aquellas que necesiten un mayor esfuerzo. La práctica hace al maestro.

^úvFI!GDEF¡
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CALIDAD EN EL SERVICIO
AL CLIENTE

EY
FTIGDEFT

PASO II
IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE SUS CLIENTES

Cadena de mando: f,l cliente es el jefe su aparienc¡a

o
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CALIDAD EN EL SERVICIO
AL CLIENTE

Necesidades Humanas

A continuación presentamos una lista de las necesidades
humanas más comunes. Marque aquellas que reflejen las
necesidades de sus clientes.

l- Necesidad de sentirse bien recibido
2- Necesidad de un servicio puntual
3- Necesidad de sentirse cómodo
4- Necesidad de un servicio ordenado
5- Necesidad de ser comprendido

,ñ4Y
FIIED¡fCI
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CALIDAD EN EL SERVICIO
AL CLIENTE

6- Necesidad de recibir ayuda o asistencia
7- Necesidad de sentirse importante
8- Necesidad de ser apreciado
9- Necesidad de ser reconocido o recordado
10- Necesidad de respeto

Otórguese una calificación perfecta si marcó los
l0 puntos. Todos los clientes, sin importar su
negocio, tienen estas necesidades humanas
básicas en mayor o menor grado.

^trfrlGD-cr

CALIDAD EN EL SER\TCIO
AL CLIENTE

ID. 
_EJ.¡ TIF ICAR LAF N EC ESIDAD ES... ENTENDIENDO LAS

NECESIDADES BÁsIcAs DEL CLIENTE - 
_ -

ll,t^gJ1^,q:r U,sred, los clientes necesitan a¡uda respeto , comodidad, ernpaüa,
sanslaccton, apoyo y una cara
amistosa.

cuATRo NECESTDADnS nÁslcts
>NECESIDAD DE SER COMPRENDIDO

Ag::]19: q.y" eligen sus servicio necesitan sentir que se están comunicando enrorna e¡ecnva. hsto srgnttica que

:9 lnterpr,ete,n en forma correcta los mensajes que enüan. Las emociones o
Darreras oel lenguaJe pueden
interponerse e impedir una comprensión adecuada.
>NECESIDAD DE SERBIEN RECIBIDO.

Iqqyq p€rsona. que esté hatando con usted y se sienta como una extraña
regresara. La gente necestta sentir que
usted se alegra de verla y que su asuntors importante para Usted.

^üf}IIGDEF
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CALIDAD EN EL SERVICIO
AL CLIENTE

>NECESIDAD DE SENTIRSE IMPORTANTE
El ego y la autoestima son poderosas necesidades humanas. A todos
nos gusta sentirnos imporlantes. Cualquier
cosa que Usted haga para hacer que el invitado se sienta especial
será un paso en la dirección correcta.

>NECESIDAD DE COMODIDAD
Los clientes necesitan comodidad fisica: un lugar donde esperar,
descansar hablar o hacer negocios. También
necesitan comodidad psicológica: la seguridad de que se les
atenderá en forma adecuada y la confianza en que
usted satisfará sus necesidades.

EY
FIIEDEGI
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CALIDAD EN EL SERvIcIo 
^elTAL CLIENTE s:g..-I=

RESUMEN

La mejor forma de identificar las necesidades de sus clientes es tratar
de ponerse en su lugar, observar las cosas desde su punto de vista,
poner1¡e en sus zapatos.

}- Varias sugerencias para identificar las necesidades de sus clientes:
F- Entender las necesidades del cliente
i- Conocer sus necesidades de tiempo
D- Anticiparme a sus necesidades
F- Poder "leer" a sus clientes
P- Entender sus necesidades básicas
F- Saber escuchar
)- Obtener feedback

a
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CALIDAD EN EL SERVICIO
AL CLIENTE

PASO III
OCUPARSE SE LAS NECESIDADES DE SUS
INVITADOS O CLIENTES

áQué servicios presta?

El primer paso para dar calidad en el servicio al
cliente es reconocer y entender todos los servicios
que su empresa tiene capacidad de prestar.

ñ{TITEDEF
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CALIDAD EN EL SERVICIO
AL CLIENTE

Las cuatro necesidades básicas de los clientes:

DLa necesidad de ser comprendido
)La necesidad de sentirse importante
)La necesidad de sentirse bien recibido
)La necesidad de comodidad

Su éxito en el trabajo dependerá de Cómo se ocupe
Usted y su empresa de estas cuatro necesidades
básicas.

^&FIIEDEGT
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CALIDAD EN EL SERVICIO
AL CLIENTE

>RESUMEN

DUsted se puede ocup¿tr de las necesidades de sus clientes:

Fllevando a cabo todas las tareas y deberes de su trabajo
DRealizando tareas importantes de respaldo

) Enviando mensaj es claros

)A los clientes

)Los supervisores

M
5!P_-€E
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CALIDAD EN EL SERVICIO
AL CLIENTE

RESUMEN

Usted se puede ocupar de las necesidades de sus clientes:

) Compañeros de trabajo
D Haciendo unicamente comentarios apropiados con los

clientes
) satisfaciendo las cuatro necesidades basic¿s de sus crientes
F Practicando las aptitudes de venta efectivas
) Aceptando el desafio de las computadoras
D Continuando con la calidad en el servicio al cliente cuando

ocurre algo inesperado

^#;{E!PFE
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CALIDAD EN EL SERVICIO
AL CLIENTE

PASO IV
CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

Lo que puede hacer para osegurerse de que vuelvan sus clientes

¿Porqué las empresas pierden los clientes?

b 106 de los clientes f¡llece
} 37o se mud¡
r 4o/o se ateja sin una razón justificable
) 57o se cembia por recomendación de un amigo
ts 97o puede comprar más bf,rato en otro lugar
> l0%o son quejosos crónicos
> ó87o acude a otro lugar porque el empleado que lo atendió fue indiferente

a sus necesidades

ef
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CALIDAD EN EL SERVICIO
AL CLIENTE
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FI'GDETT

Haga lo que pueda para satisfacer a aquellos que se
queJ¡rn

Manejo de quejas:

Pasos que debe der

l-Escuche con stención la queja
2-Bepita la queja y ssegúr.ese de haber escuchado en

torma correcte
lOfrezce disculpas
4-dese por enterado de los sentimientos del cliente

(enojo, frustración, deccpcién, etc,.)
S-Explique qué hará para corregir el problema
6-Agradézcale al cliente el haberle dado a conocer el

problema

o
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