CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA

\CHARLA CALIDAD DIA*4.3: ACTITUDES DE SERVICIO
ACTITUDES PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE

A continuacion se describen las actitudes para mejorar el servicio al cliente:

g+ Tolerancia P

Vamos a entender por tolerancia la capacidad del
manejo de la frustracion personal, por ello se
espera de usted:

1. Manejo eficiente de clientes dificiles.

2. No asumir como algo personal lo que le
sucede en su puesto de trabajo.

3. Visualizar a <cada cliente en forma
independiente, todos los clientes son
diferentes.

4. Mantener la objetividad, las emociones vy
sentimientos bajo control.

5. Tener dominio de la situacion ante un cliente.

6. No responder con enojo, con gritos o con golpes.

¢+ Empatia

Vamos a entender por empatia la habilidad
de ponerse en los “zapatos del cliente” estar
del “otro lado” del mostrador y reconocer las
necesidades y deseos de estos. Para ello se
espera de usted:

1. Saber escuchar con atencion.

2. Interpretar lo que el cliente nos
dice en aspectos concretos vy
relativos a nuestra labor.

3. Confirmar con el cliente lo que nosotros interpretamos, para validar la
informacion (parafrasear), confirmar con el cliente si efectivamente es
eso lo que esta senalando.

4. Buscar la mejor solucion para el cliente.
5. Indicarle al cliente las opciones que poseemos para ayudarle.

6. Mantener la “linea abierta” en todo momento con el cliente.

Pagina 49
g o Tel. +56(2) 2374 8650 = www.r-yes.cl P YES

© Propiedad intelectual N°236.047. Prohibida su reproduccion.



s ACTITUDES DE SERVICIO

\CHARLA CALIDAD DIA*4.3

CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA

¢+ Comunicacion

Vamos a entender por comunicacion la capacidad de establecer una relacién
reciproca en el manejo de la informacién. Esperamos que posea las siguientes
caracteristicas:

1.

4.

Utilizar un lenguaje acorde con el cliente que
esté atendiendo.

Permitir que el cliente pueda hablar.

No responder sin tener clara la necesidad del
cliente.

Hablar claro y concreto.

¢+ Capacidad Técnica
Vamos a entender por capacidad técnica al conjunto de conocimientos y valores
empresariales que son la razon de ser de la organizacion. Para ello se espera de
usted lo siguiente:

1. Conocimientos profundos sobre los
productos y servicios que comercializa
su empresa.

2. Conocer sobre los productos y servicios
de las empresas competencia.

3. Conocer la estructura y procesos de su
organizacion.

4. Conocer a sus clientes.

¢ Resultados

Vamos a entender por resultados la habilidad en lograr con eficiencia y eficacia
las necesidades de nuestros clientes. Para ello se espera lo siguiente:

[

Reconocer con claridad las
necesidades de los clientes.

.z;::p r\éfé

2. Brindar la mejor solucion al cliente, sin
que afecte los intereses de la empresa.
3. Responder no solo con diligencia, sino e Sl
en un tiempo prudente.
4. Al tomar decisiones buscar las mas rentables para la organizacion y el
cliente.
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