Es la suma de todos los momentos
que conectan al cliente fisicay
emocionalmente con nuestros

Serviclos.

:Qué es la Experiencia del
Cliente?







NUESTRA VISION DE

SERVICIO

D
/Hacia donde vamos?

Crear una relacion cercana, \\
permanente y relevante con nuestros
empresarios a través de herramientas

que promuevan la productividad y
competitividad de sus negocios.

Conexiones Empresariales
Experiencia del Cliente

VPl

NUESTRA ESTRATEGIA

;Como llegar?

Lograr que los empresarios, clientes y
audiencias de interés, nos conozcan,
consuman  nuestros  servicios y
aprovechen sus beneficios generando
valor en sus negocios.
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En sintesis queremos lograr que:

Nos conozcan
Nos consuman

Que aprovechen sus beneficios
Nos recomienden

Regresen




;Quée lograremos?

Anticiparnos a Convertir a los Mejorar la Convertir a los
situacionesy colaboradores en experiencia del clientes en Fans de
necesidades de los embajadores de cliente. nuestros servicios.
clientes. nuestros servicios.

~ Conexiones Empresariales

7 Experienciadel Cliente



o Pescua

* Identifica e interpreta su
necesidad.

* Sirequieres explicaciones
adicionales utiliza un tono

Entiende y atiende su necesidad

Puntos calido y amable al solicitarlas.
. » Siesta molesto o confuso
Empresarlo muéstrale comprension y

acompafialo a encontrar la
solucion.

} Reconoce

Identifica posibles intereses

* Brinda informacién adicional
sobre nuestros servicios y
soluciones y dénde puede
acceder a ellos, si desea
hacerlo mas adelante.

* Siidentificas un interés
especial concreta el cierre de
la accion.

* Cross selling @ iiiiffiw
BARRANQUILLA
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Comportamientos recomendados

Una  experiencia  diferenciadora
comienza siempre con una sonrisa,
genera confianza y es la mejor forma
de transmitir emociones positivas.

Escucha al cliente; no lo interrumpas
mientras habla. Aplica los siguientes
pasos: Escuchar, observar, interpretar
y atender lo que dice el cliente.

Mantén informaciéon actualizada
relacionada con la entidad, como:
ubicacion de los Puntos Empresarios,
Horarios de atencion, etc.

La presentacion personal es la
primera sensacién que transmites.
Construye una imagen positiva con
ella.

Conexiones Empresariales

Experiencia del Cliente

G
iy

Un espacio limpio y ordenado
transmite una imagen agradable e
inspiradora.

Si requieres ausentarte de tu lugar de
trabajo, explicale al cliente los
motivos que te llevan a hacerlo y el
tiempo estimado que tardaras en
regresar.

Agradece al cliente su visita o su
llamada e indaga si hay algo mas que
puedas hacer por él.

Reflexidn...

Un error muy frecuente en la
comunicacion es que escuchamos
para responder, no escuchamos
para entender.

Vep
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&\& Comportamientos inapropiados é&%@g

Consumir alimentos en tu puesto de
trabajo.

Discutir con otro companero o
cuestionar su criterio frente al cliente.

Atender llamadas personales o
chatear frente al cliente. Si se trata de
un tema o situacion que no puedes
posponer es mejor atenderlo en un
lugar que no esté a la vista del
publico.

Conexiones Empresariales
Experiencia del Cliente

Contar al cliente problemas internos
de la organizacion.

Dedicarnos a otras cosas mientras el
cliente esta hablando.

Utilizar apodos para referirte al
cliente.
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Entiende y atiende su necesidad

* |dentifica e interpreta su
necesidad.

* Siesta molesto o confuso
muéstrale comprension y
acompanalo a encontrar la
solucidn o respuesta que espera
de nuestra parte.

JReconoce

Identifica posibles intereses

o e Reflexion...
* Brinda informacidn adicional
sobre nuestros servicios y
soluciones y donde puede
acceder a ellos, si desea hacerlo Un error muy frecuente en la
mas adelante. comunicacidn es que escuchamos
* Siidentificas un interés especial para responder, no escuchamos
concreta el cierre de la accion. para entender.

* Cross selling



' Identifica ,Resuelve

Genera empatia Entiende y atiende su necesidad

* |dentifica e interpreta su
necesidad.

* Siesta molesto o confuso

muéstrale comprension y

acompanalo a encontrar la

solucidn o respuesta que espera

de nuestra parte.

Identifica posibles intereses

* Brinda informacién adicional
sobre nuestros servicios y
soluciones y donde puede
acceder a ellos, si desea hacerlo
mas adelante.

* Siidentificas un interés especial
concreta el cierre de la accion.

* Cross selling

Canal telefénico — Campanas salientes




