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Detalles de la unidad - i

WADO6: Visitantes/Atencion al cliente

4.4 Proporcionar, supervisar y evaluar la experiencia de los
clientes internos y externos

LO4.6 Demostrar la capacidad de establecer objetivos propios a
corto y largo plazo dentro del Plan de Desarrollo de la
organizacion.

LO4.7 Demostrar la capacidad de utilizar las habilidades de
Gestion del Tiempo para administrar el propio tiempo con
el fin de alcanzar los propios objetivos a corto y largo
plazo.
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determinan la Conclusiones
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Principios de atencion al cliente

*Los representantes de primera linea es |a
empresa

* Demuestre a sus clientes que su empresa los

valora

e Apoyar a los clientes en equipo

* Escuchar a los clientes

*Sea sincero sobre lo que no sabe

*jAceleral

e Conozca su producto




Definir la satisfaccion del cliente !

El estado de animo de los clientes con
respecto aunaempresacuando Sus
expectativas se han cumplido o superado
durante la vida util del producto o
servicio.




Definicién de cliente interno

\

"¢,Quien es un cliente interno? Una
definicion basica es cualquier personade
Su organizacion que dependa de usted para
cumplir un objetivo 0 un plazo. La'base de
| un excelente servicio al cliente interno es
"%l | unaexcelente comunicacién y .coaperacion

Interdepartamental”.
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Productos y servicios pertinentes para los clientes inte@s ~1l|ele—

D\

* Los clientes internos no tienen por qué adquirir los productos o servicios que
ofrece su empresa.

* La relacion con el cliente interno también desempeiia un papel
clave en el éxito de la empresa.

* Una persona que no trabaja bien con el servicio de atencion al cliente puede

tener mas dificultades para hacer pedidos u obtener respuestas a las preguntas
de sus clientes externos, lo-que;setraduceren un'nivel de servicio deficiente.

® Tecnologias de la informacion
e Recursos Humanos

¢ Gestion de instalaciones

e Consultoria

e Operaciones




éPor qué controlar la satisfaccion del cliente interno? ‘@-eupCes=

Personnel

Mejorar el rendimiento de la organizacion.

Mejorar la capacidad de atencion al cliente

dentro de la organizacion.

Mejorar sus normas de trabajo y |la prestacion de servicios.
Los clientes internos sabran que la organizacion

se preocupa por ellos.

Se sienten valorados.

Si se les cuida, cuidaran de la organizacion y atraeran a
mas clientes externos.

La organizacion aprende mucho.

Los clientes saben que se escucha lo que piensan.




¢ Como controlar la satisfaccion del cliente interno?

|

Comentarios

Repuesta a consultas 7
Seguimiento de ventas y cUenta§ !
Esadustlcas de clientes '

‘ ero de reclamaci
probacién de las

me ora
. Seguimiento de las perc

Recoger y Suéitiai
retroalime
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Como satisfacer al cliente interno /é (=] U ==

Establecer expectativas claras

Celebre reuniones individuales, con todo el personal o
interdepartamentales en las que pueda presentar sus
prioridades a personas o grupos concretos.

Anticiparse a las expectativas de los clientes internos !
e e b

Una comunicacion clara sobre cuales son las prioridades a los

clientes internos es esencial para que una empresa funcione R

con eficacia.

Comprender las expectativas de sus clientes internos
puede mejorar el flujo de trabajo




Como medir la satisfaccion del cliente interno - s

| /1) Net Promoter Score: escala de

f \cliente: preguntas
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2) Puntuacion del esfuerzo del cliente:
de acuerdo / en desacuerdo

3) Puntuacion de la satisfaccion del
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Gestion de reclamaciones de clientes internos

o

La finalidad y el valor de un procedimiento interno de reclamacion son:

* Garantiza que las reclamaciones se examinen con

equidad y se tramiten de inmediato dentro de los plazos

acordados.

* Ayuda a resolver las reclamaciones de forma constructiva sin
perjudicar las relaciones.

* Fomenta las buenas practicas de empleo

* Fomenta la armonia en el lugar de trabajo

» Ayuda a reducir la intimidacion, el acoso y la victimizacién en el
trabajo

esss * Mejora la retencion de los empleados
£ Ayuda a la organizacion a identificar sus puntos débiles




Buenas practicas en la atencion al cliente interno ‘e-eupc==

El caso de HCL - Los empleados
primero,
Clientes en segundo lugar

» Los empleados primero, los clientes
después: como dar la vuelta a la gestion

convencional, Vineet Nayar

* Acceso de los empleados a la informacion
financiera

* 360-reviews para directivos.

 Capacitar a los empleados de primera linea.

* El Portal de Valores: Un sistema que permite a

todos los empleados de la empresa ofrecer
rencias de cambio. /




Productos y servicios pertinentes para clientes externosfé

Parte que utiliza o se ve directamente
afectada por los productos/servicios de una
empresa:

* clientes, los que intercambian dinero por bienes y
servicios y consumidores son los que realmente
utilizan el producto

* y las partes interesadas, las personas que se
ven afectadas por las actividades de la




Atencidn al cliente externo @ ey ===

w\ w
Competencias esenciales para el éxito de un profesional de la
atencion al cliente:

* Paciencia,
* Atencion,
 Habilidades de comunicacidn claras (orales y escritas),
» Conocimiento del producto o servicio,
* Capacidad para utilizar un "lenguaje positivo"
*Habilidades actorales/auto reguladoras,
*Habilidades de gestién del tiempo,
*Capacidad para "leer" a los clientes,
\ HEA *Una presencia tranquilizadora,
i | *Enfoque orientado a los objetivos,
 Capacidad para gestionar las sorpresas,
*Habilidades de persuasion,
*Tenacidad,
* Capacidad de cierre, Y F‘

*Voluntad de aprender
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Qué decir y qué no decir

N\l

Te equivocas. Lo correcto es...

No. No se puede Es posible pero
hacer. si lo que se esta
haciendo es..

No puedo Podria si...

. No estoy de Estoy de
| acuerdo acuerdo
contigo pero...

_ No puedes... Puedes ser
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Compromiso de los clientes e Qu =
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* Recibir al cliente de buen humor

* Crear relaciones de confianza y cooperacion

* Mejorar su estilo de vida y su productividad, ser su primera opcién
* Superar sus expectativas y satisfacer sus necesidades

La empatia es nuestro intento de ponernos en el lugar de otra personay

comprender el mundo a través de sus o0jos. -
N fior o0 I e ) 4.
¢Como? . .

* Practico la escucha activa

* Me pongo en el lugar de la otra persona
* Expreso mis emociones

* Interpreto sentimientos y emociones




Factores que propician la experiencia del cliente

N>

' Aoeriencia en linea Tangibles
KVeIocidad y esfuerzo \ * Tienda electrénica * Construir
e Facilidad * Redes sociales infraestructuras
- Conocimiento del objeto ||| BOle.tmes ), g|  EAUIDAINISEY
4| e Servicio de atencion al * Presentacion del
* El producto cliente en linea Fipeiidadl
* Experiencias Garantia * Homogeneidad y estabilidad
personalizadas a mis * Incluye cortesia, * Calidad
propias necesidades fiabilidad y seguridad. * Puesta en marcha del servicio
* Cumplir las expectativas * Conocimiento del en el moment’o oportuno
* Soluciones y asistencia . E':rsaoc?jgd » , oREEREEL TR
* Integridad inspliorar conflioanza * Pdngase en contacto
* Empatia Capacidad de respuesta A\
* Servicio postventa \ » Voluntad del personal de Bl problemas
L | atender al cliente'y prestar un Garantia de

servicio de alta calidad.
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Beneficios

¢Cuales son los
beneficios para el
organizacion/empresa
?

Clientes
contentos y
satisfechos

Clientes
fieles

el
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Why do customers leave a company

tomer believes you

Customer is diss

care about them
Customer pursuad {0 a competitor .
yrovide a service l
18r moves away '
Lustomer gies | 1
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Evaluar y analizar el servicio de atencidn al cliente externo /é eu

RECOPILAR Y EVALUAR 1.Recopile
RETROALIMENTACION G e P
Hoja de calculo

MEDIANTE: 9|

1 . 2. Clasificar
* Buzon de sugerencias los
* Comentarios g‘;me”ta”
* Hojas de evaluacion - Tipo de respuesta
* Cuestionarios * Tema de
* Procedimiento de retroalimentaci

reclamacion on

e Grupos de discusion




Herramienta metodolédgica |

¢ Cudl es la correcta?
E-EUPA_LO_4.6_4.7 M_001
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! comeanie
Puntos clave del mddulo e eu =

A

» Los clientes internos no tienen por qué adquirir los

productos o servicios que ofrece su empresa.

 La relacion con el cliente interno también desempefa un

papel clave en el éxito de la empresa.

» Una persona que no trabaja bien con el servicio de atencion al cliente
puede tener mas dificultades para hacer pedidos u obtener respuestas

a las preguntas de sus clientes externos, lo que se traduce en un nivel
de servicio deficiente.

Competencias esenciales para el éxito de un profesional de la atencion al cliente:
 Paciencia,
* Atencion,
» Habilidades de comunicacion claras (orales y escritas),
» Conocimiento del producto o servicio,
Gapacidad para utilizar un "lenguaje positivo"




iBIEN HECHO!

Ha completado la Unidad 4.4

. . Financiado por la Unién Europea. Las opiniones y puntos de vista expresados solo
Cofinanciado por comprometen a su(s) autor(es) y no reflejan necesariamente los de la Unién Europea o los /é - eu p P
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Sk la Union Europea de la Agencia Ejecutiva Europea de Educacion y Cultura (EACEA). Ni la Unién Europea ni la
EACEA pueden ser considerados responsables de ellos.
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