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LAS HISTORIAS
HACEN LA HISTORIA...



.}“ Il p

. oﬁ.c&.‘.}.

q ¢l Lo... mm?cv

) 4—.‘““\’.Ju o-..n
- T

.r.. ‘)-u ?
-

o e
A&n
...l.r‘td
. Y
o .')cov
| -







X

EL PODER DEL CLIENTE

“Los clientes pueden echar a todas las
personas de una empresa, desde el mas alto
ejecutivo hacia abajo, simplemente gastando

su dinero en algun otro lugar.”

SAM WALTON
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Por lo tanto...




¢,COMO LUCE UNA ORGANIZACION
QUE TIENE DE VERDAD AL
CLIENTE EN EL CENTRO?




EXCEDEN LAS
EXPECTATIVAS

SISTEMATICA
SUSTENTABLE

CLIENTE

TODAS

CONECTADAS
EMOCIONALMENTE
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¢,COMO SE CONSTRUYE UNA
ORGANIZACION ASI?




IMPLEMENTACION
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Lo que experimenta el cliente, es el resultado de un

PROCESO 2\
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IMPLEMENTACION
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IMPLEMENTACION
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ACTIVIDAD LA CABLERA
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La percepcion del cliente

es tu realidad.

KATE ZABRISKIE







Los supuestos son

las termitas de las relaciones

HENRY WINKLER




iNOS EVALUAN EN CADA CONTACTO!
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LAS PERCEPCIONES DE LOS CLIENTES
SON “LA REALIDAD”

(S=P-E]}




¢Como venimos?
Qué nos dice la VOZ DEL CLIENTE?
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de apuntamos
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Simplemente tener clientes satisfechos

ya no es suficiente.

B L | Si realmente quieres un negocio prospero,
. tienes que crear fans extremos

KEN BLANCHARD









ALGO PUEDE FALLAR
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Seamos clientes por un minuto




UN EXCELENTE MANEJO DE LAS QUEJAS
INCREMENTA LA SATISFACCION...
'Y SU LEALTAD!




LAS QUEJAS SON OPORTUNIDADES
PARA MEJORAR
LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS




Queja escuchada
por el proveedor

Persona que
no se gueja

|
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Quejas de las que
nunca se entera.

+4

Personas gue se
enteran del problema
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A TENER EN CUENTA

Las Quejas son muy buenas oportunidades para:

=R -

Mostrar que el Demostrar nuestras iVender mas! Aprender
cliente nos importa capacidades
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ACTIVIDAD LAS QUEJAS MAS FECUENTES
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IMPLEMENTACION
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IMPLEMENTACION
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ALINEACION

HURII
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MUCHO MAS QUE UN ANILLO







SOLO UNA CULTURA CLIENTE CENTRICA
PERMITE TENER CLIENTES ENCANTADOS




IMPLEMENTACION
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EVALUACION

bit.ly/HORMETAL
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IMUCHAS GRACIAS!



