Curso

de Atencic’)n
al cliente




Unidad 01
Nuevas Tendencias

Marcada Formacion Cultural

Mucha y Buena Informacion Previa

Buscan Experiencias Reales, Auténticas,
de contacto con Comunidad Local

Nuevos

Turistas :

Respetuosos del Medio Ambiente

“Valoran aspectos Ambientales
y la Calidad de los Servicios
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Unidad 02
Concepto y Caracteristicas de los Servicios

Servicio

“Proceso en el que Intervienen
Elementos Tangibles e intangibles”,
que mediante la realizacion de una
serie de pasos secuenciales,
conducen a la prestacion final, de

cara al Cliente”.
N 4
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Concepto y Caracteristicas de los Servicios

§
Intangibilidad Perecibilidad

Y

Servicio

Simultaneidad Heterogeneidad
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Unidad 02
Atributos de los Servicios

- Competencia ’T*iﬁgea%ﬁ‘éi

Acceso  Facilidad 'Capacidad
al servicio de De

contacto

Comunicacion Credibilidad, Fiabilidad




Unidad 02
Clientes

Importancia de conocer sus:

Sin clientes, .Gustos
el servicio > Necesidades
no existe "Motivaciones

‘Ventajas Buscadas
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Unidad 02
Clientes

Lograr vinculos

emociona_les
con los clientes
es la clave

Los clientes son movidos por
la emocion mas que por la razon!

La decision de compra en la
mayoria de los casos es
emocional y la justificacion
racional!!



Unidad 02
Clientes

Relacional

Predisposicion para trabajar
con personas

"Satisfaccion por hacer
feliz a la gente >

“Animo positivo
‘Disfrute del trabajo

Operacional
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Unidad 02
Personal de contacto

Amabilidad

Respeto

Cordialidad
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Unidad 02
Personal de contacto

°

Aires de

Reglamentarismo

Superioridad




Unidad 02
Personal en contacto

Frases cortas, sencillas, descriptivas

®-

Adecuar el mensaje al receptor

COmunicacién > No emplear codigos

®

verbal

Lenguaje positivo

No tutear al cliente

No usar tono de voz agresivo




Unidad 02
Personal en contacto

Frases cortas, sencillas, descriptivas

Adecuar el mensaje al receptor

Comunicacion > No emplear codigos

verbal

Lenguaje positivo

No tutear al cliente

No usar tono de voz agresivo




Unidad 02
Personal en contacto

7

- Objetivo:
- Logro de Vinculos Emocionales

- con los clientes

|

) Los sentidos como via rapida
- Para lograr emociones.

_ Posibilidad de despertar
‘los Sentidos de los Clientes

e Impactar
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Unidad 03
Gestion de Reclamos y Sugerencias

Tomar el rec_lamo como
una oportunidad de mejora

Escuchar atentamente la queja,
no interrumpir al cliente

Pedir disculpas en nombre
del establecimiento

Hacer preguntas para conocer
en profundidad el problema

Evitar culpar a otros

Proponer varias posibilidades
de solucion

Modo de Prometer lo que pueda
actuar frente cumplirse
A un reclamo Mantener al supervisor al tanto

de los reclamos




Unidad 03
Medicion de la Atencion de los Clientes

Cuestionario: “Documento para Obtener Informacion”

Preguntas: Coherentes, organizadas y planificadas

Aplieacion: - Entrevista Personal
- Entrevista Telefénica
- Auto llenado
- Correo Electronico

> Ventajas y Desventajas

Preguntas Abiertas > sentimientos, emociones, valores, percepciones

Preguntas Cerradas) busqueda de informacion sobre aspectos puntuales



Unidad 03
Cuestionarios

Perfil del encuestador
(para encuestas personales)

Preguntar sobre aspectos del servicio
sobre los que podemos actuar

ASpeCtOS Adecuar la cantidad del items o

preguntas de acuerdo al ambito donde

A COﬂS'derar > se completa el cuestionario (tiempos,

ambiente, etc.)

Explicar en forma verbal o textual al
cliente, la importancia del la
iInformacion que va a brindar

L
Facilitar al cliente la realizacion del
mismo (practico, claro y conciso)




Unidad 03

Ejemplos de Cuestionario de auto llenado

Hotel

Estimado Huésped, necesitamos conocer su opinion sobre los servicios
del establecimiento, a fin de poder brindarle una atencidon de excelencia y
adaptada a sus necesidades

Reservas

Chek in
Habitacion
Servicios Comunes
Desayuno

Chek out

muy bueno
muy bueno
muy bueno
muy bueno
muy bueno
muy bueno

L se puede mejorar

se puede mejorar
L] se puede mejorar
L se puede mejorar
[ ] se puede mejorar
| se puede mejorar

[ ]
[ ]
L]
L]

L]
[]

COMENEANIOS e cenieneeaeens

COMENE A0S e eeeeeeneeeennns
(o000 1121 11 7= 1 [0 LTS

COMEBNEANTOS e eneeieeiieannenns

Muchas Gracias por su Colaboracion!



Unidad 03
Fidelizacion de los Clientes

Se mantiene leal mas tiempo

Compra mas

BeneﬂC'OS " Habla favorablemente de la empres:
De Iograr .0 negocio
Presta menos atencion a la

Un Cllente ’ competencia
SatISfeChO ’ ESs menos sensible al precio

Ofrece ideas sobre el servicio o

producto

Cuesta menos atraerlo



Unidad 03

Fidelizacion de los Clientes

|dentificar a los clientes Premium
Permanecer en contacto con ellos
Ofrecerles promociones especiales

Cuidar la Calidad del servicio

Tips
para

re_tener
clientes

Lograr conexion emocional
Ofrecerle cosa nuevas
Brindarles seguridad

Hacerlos sentir orgullosos
de ser clientes del establecimiento



MUESTRA

ASPECTOS CUANTITATIVOS

* Geografica: Bolivia —Santa Cruz y Sudamérica
* Rango etario: 18 a 80

* Genero : ambos sexos

* Poder Adquisitivo :medio , medio alto

ASPECTOS CUALITATIVOS

* Que les guste tomar agua, vino
* Conocer, expandir su horizonte
* Naturaleza

* Viajar

* Conocer la cultura del vino

* Comidas

* Salir en familia

* Oportunidades de consumo : reuniones sociales, todos los dias.



Que necesitamos saber de nuestros futuros clientes ?

e Que vino les gustaria tomar ? Caracteristicas.

* Que otro tipo de bebida prefieren?

* Que tipo de comida es de su preferencia ?

* Les gustaria una caminata por los vinedos ?

* Que rango de precios estarian dispuestos a pagar ?

* Que experiencia esperan tener en el tour? Cuantos vinos le gustaria degustar .Duraciéon . Que
informacion desean obtener ? Horarios

* Les gustaria participar en cenas con maridaje?

* Que servicio esperan por parte de la atencion al cliente en la bodega .



Muchas Gracias |



