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@ Creando un Servicio Excepcional
Por Hugo Becerra

Bienvenidos y muchas gracias
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{ ¢Qué es Servicio Excepcional? }
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;Que es el factor
WOW?

El factor que

irrumpe de manera
determinante para
ganar la lealtad del
cliente de por vida

-hugo becerra


http://www.diestconsulting.com/
http://www.diestconsulting.com/

Objetivos
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SERVICION A ICTom

Conservar y Retener a los clientes

Desarrollo de Nuevos Clientes

Servicio excepcional con factores wow

Integracion adecuada de equipos de trabajo
Hacer Felices a los Clientes
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ILa satisfaccion del Cliente!

» <
al de cuentas, el res

de la suma total de las
eriencias del cliente cc
empresa
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;Como
crear
factores
WOW?
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Primero lo primero

El servicio al cliente es una funcion de |la percepcion de sus
clientes, no de sus estandares de calidad del servicio.

El cliente es quien decide si recibié un producto o servicio de
calidad.

Si el cliente no se siente bien servido, su servicio al cliente es
pobre independientemente de que todos sus estandares
hayan sido hechos a la perfeccion.

Para crear Factores WOW, necesita desaprender, es decir, no
importa en absoluto lo que usted piense y lo que sepa de su
negocio.

Lo importante es lo que el cliente piensa y sienta, aunque sus
planteamientos sean ilogicos, carentes de suficiente
informacion o, incluso, un poco locos.
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e Busca quejas activamente, no pasivamente.
e Ten una manera de medir el nivel de satisfaccion.

* Sabemos que algo puede salir mal, ten una manera
de recuperar el nivel de servicio.
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» Cada punto de contacto que el cliente tenga con su

empresa es unmongento de Ia»verdad g
« [6s momentos de laverdad PUE den ser tée |
emocionales. 4_ 1" | i
-/Este momento es una oportunidad para fortalecessd. =
debilitapl@.conexion, la lealtad y |a Se .ﬂcqiér"-
cliente.

N |
e Para crear factoses WOW usted dek

* w odos los
momentos de |la vétaad.

&
] I\ §

N CC e o

I 11 O\ /

|

www.diestconsulting.com


http://www.diestconsulting.com/
http://www.diestconsulting.com/



http://www.diestconsulting.com/
http://www.diestconsulting.com/

Si su cliente disefna su servicio, esto le ayudara a cerrar
las brechas en CADA momento de |la verdad y SIEMPRE
SERA WOW
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INCREMENTO DE LA LEALTAD

Lealtad del
cliente
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Factor wow
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NTENGA LA MANO SOBRE

Desarrolla un S|stema en
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Competente Consciente

La persona es muy competente y lo sabe

Competente
\_Consciente ¢

Incompetente
4 \_ Consciente g ‘&

La persona es incompetente y

no lo sabe Competente
\JInconsciente 4

La persona es incompetente
pero lo sabe y esta
dispuesto a aprender

La persona es buena para algo (es
“natural”) pero no lo sabe
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El gran reto

www.diestcon

El reto esta en volver
competente
consciente al
personal en todo lo
relacionado a todos
los momentos de |a
verdad

El Factor wow
entonces
ocurrira por
default
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Seguimiento y retroalimentacion

e Desarrolle Indicadores
de desempeiio:

¢ |Indicador de
satisfaccion de
servicio interno.

¢ Indicador de calidad
momento de la
verdad.

e indice de satisfaccidn
de clientes.

e Etc.

PBs
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e Valide otra vez

e Verifique que
efectivamente este
ocurriendo un WOW.

e Retroalimente su
sistema de servicio.

- J

e Modifique la estructuray
alinea a la empresa.

e Capacite a su personal
hasta que sean
competentes conscientes.

® Asegurese de que los
factores estén
funcionando- revise
soporte y prioridades del
personal.

e Establezca y documente el
proceso.

e Establezca los estandares
de calidad de servicio

e Evalue al personal
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Muchas Gracias

Hugo A. Becerra Espinoza
Cel: 044 (656) 199.89.76
Email: hugo@diestconsulting.com

Baje esta presentacion en
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