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EL buen servicio multiplica las ventas. Si atiende bien a sus clientes,
ellos le abrirdn puertas que usted mismo no podria abrir jamds”. gim ®efin
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Soy el hombre que va a un restaurante, se sienta a la mesa
y espera pacientemente, mientras el camarero hace todo
menos anotar mi pedido.

Soy el hombre que va a una tienda y espera en silencio
mientras los vendedores terminan sus conversaciones
privadas.

Soy el hombre que entra en una gasolinera y nunca usa la
bocina, pero espera pacientemente que el empleado
termine la lectura de su periddico.

Soy el hombre que explica su desesperada urgencia por
una herramienta, pero no reclama que la reciba solamente
después de tres semanas de espera.




Soy el hombre que cuando entra en un establecimiento
comercial, parece estar pidiendo un favor, rogando por una
sonrisa o esperando solo ser notado.

Debes estar pensando que soy una persona callada,
paciente, del tipo que nunca crea problemas..... Se
equivocan.

;Sabes quien soy?..... Soy el cliente... que nunca volvera.

Me divierto viendo millones gastados cada afio en anuncios
de todo orden para llevarme de nuevo a su empresa.

Cuando fui alli por primera vez, todo lo que deberian haber
hecho era solo una pequefa amabilidad, simple y barata:
Tratar con un poco mas de cortesia.




LECCION

Hay unicamente un jefe:

El cliente.

Y este puede despedir

atodo el mundo
en la empresa, desde

el presidente

hasta el de mas abajo,
simplemente gastando

su dinero en
otra parte.

Sam Walton




egocios
alrededor de la creacion y
desarrollo de una filosofia de
“Excelencia en el servicio”,
pPOr una parte, como expresion
profunda de la mision personal
y social de vida 'y, por la otra,
COomo requisito, para progresar
en un mercado altamente
competitivo.
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MISION EMPRESARIAL

e los clientes
len remunerado
economico del pai
| medio ambigg
S Mas Neces
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EL ENFOQUE OBLICUO
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Reflexion...

BETSY SANDERS

«El serviciono es lo
que haces, sino quiéen
eres. Es una forma de
vida que debes llevar
a todo lo que haces si
quieres integrarla en
las interacciones con
tus clientes».

acheco
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ERA DEL CONSUMIDOR

Era del Cons.

Era de I 2010 - +
Erade Dist. 1990 - 2010
1960 - 1990
Era de Prod. ‘
1900 - 1960 O
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Walmart Google Amazon
UPS Intuit lkea
Toyota Amazon Apple
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VIEJAS VENTAJAS
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Las ventajas competitivas
YA NO SON SUFICIENTES

acheco
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COMPETENCIA EXTREMA

Los limites entre categorias




1= consumldor tiene
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¢ SERVICIO AL CLIENTE ES OPCIONAL?
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A SAC
No es una decision optativa

Es una estrategia imprescindible
para la existeneia de una empresa,
Constitu¥e, S

el centro cYe Interés fundamental,

el elemento de diferenciacion,
la herramienta. de competitividad vy,

por ende,
la clave de su éxito o fracaso.




DEFINICION DE SERVICIO AL CLIENTE

= :I

S toda la gestion que realiza
tna organizacion para cubrir las
necesidades de las personas;
gue compran o utilizan sus
productos o servicios.

‘e Pes
.....
LU



CLIENTE

Estrategia
empresarial

Anticipacion
N-E-E-D

Relaciones \ Valor 1
Redes/Interac. agregado

' Fidelizacion |

‘ Clientes ‘ ‘ Nuevos ‘
actuales clientes

‘ Servicio superior ‘

| Experiencia
o= " depl cliente ‘



ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION

Segundo Pedraza Pactece
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CUSTOMER EXPERIENCE

Conjunto de percepciones (co

, ientes e inconscientes) que tienen
los consumidores o usuarig |

nteraccion con una marca.

e Al informar

Las

Interacc * Enel
ueden aseso ,
X ' ,  Durante el proceso de
producirse e P
diferentes * En el uso del producto o
puntos de servicio,
contacto con la * En el servicio postyenta
Al darse de baja del
empresa servicio.

S 2 Dactheco
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MARKETING SENSORIAL

OBJETIVO

Enamorar y enganchar a los clientes a traves de los sentidos

Crea experiencias e invita a oler, ver, saborear, sentir, escuchar;
en definitiva, emocionar

S 2 Pactheco
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LECCION

sultura y en todasl s part

e gﬂl negoci %
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‘Los clientes no son lo primero,
lo primero son los empleados, si
cuidas a tus empleados, ellos
cuidaran de tus clientes”

Richard Branson
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