&

R . o~/ éﬁf{] N gy, ﬁé;;/ W
R JRCEAE - e
0 | 2 r;’ ﬁ .‘\ ‘ \ \\1‘:\“‘ ' r:-'f’ ‘
r iﬁ hpat : "~
CREACION )" g\ i

- DE EVENTOS L @ @
"""" Y CONVENCIONES ‘ ’

Ve W
i MODULOS “ /4 &
ﬂ : LA EXCELENCIA EN EL AT <©@;@@_

| > ®9% SERVICIO PARA EVENTOS | ﬂ | vonaran NBEE
k i £l 2
b g Py \
) @a\;' .mﬂw_:ﬂ’ﬁ‘n_t@i
Admlnlstraclongv ConventionBureau.cI

CAPACITACION ONLINE By Lowcost.cl
) ; @w 2 ; &y & =
s o o ¥, ' ‘\J E o = -
L R B G I e 4



CONTENIDOS

5.1 Evolucion de la excelencia en el servicio.
5.2 Caracteristicas personales principales en la atencion al cliente.

5.3 Técnicas de atencion al cliente



5.1 Evolucion de la excelencia en el servicio




MOMENTOS DE LA
VERDAD

] Definicion de acoger: Recibir o admitir,
a una persona en tu casa con el fin de
tenerla  como invitada, ayudarla o
protegerla.

[1“La clientela crea la primera impresion
de una persona o de un lugar en los
primeros 5 seqgundos de conocerlo”. En el
90% de los casos estas impresiones son
definitivas”

1 “Acoger, no solo se hace a la llegada de
la clientela, si no que se realiza en cada
momento que el personal tiene contacto
con la clientela”
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(-Hacer participe a los
clientes de la marca como
algo propio. Ellos
necesitan  contribuir y
opinar para sentirse
actores en la evolucion de
una marca.

¢ Asocia la marca, producto
y servicio a una emocidn
concreta que genere
recuerdos y experiencias.

-

( ¢ Los clientes son propensos\

a encantarse con una
marca en funcion a los
valores que se muestran.

MUESTRA
TUS
VALORES

HAZLES
PARTICIPE

CUENTA
UNA
HISTORIA R

ela gente no compra

productos, si no, las
historias que estos
productos representan.

: )




Valores de la Hospitalidad

EXCELENCIA

Buscamos ser los mejores en todo
lo que hacemos. Nuestro enfoque
esta en la creacion de valor, que
sea generado por nuestros
colaboradores, apreciado por
nuestros clientes y respetado
por nuestros competidores.

INTEGRIDAD

Somos rectos y honrados en todo
lo que hacemos. Ya sea con
nuestros clientes o con nuestros
colaboradores, buscamos
gue nuestro actuar sea
siempre justo.

PASION

Nos entregamos al 100%, nos
apasiona lo que hacemos, y
tenemos una conviccion vehemente
por ser excelentes en el servicio
al cliente.

COMPROMISO INNOVACION

Nos obliga a honrar la palabra dada
y responder a nuestros actos.

Somos creativos y capaces de
generar soluciones novedosas 0
modificar las ya existentes,
siempre en busca de generar
mayor valor para nuestros
clientes.




Entregando un buen servicio

Pobre Servicio

Lentitud
Apatia
Pasividad
Desinterés
Lejania
No sabe

APATIA

v Empatia
v Escucha
v Dialoga
v Propone
v Resuelve
v/ Asesora
v Genera venta

EQUILIBRIO

Sobre Servicio

Abruma
No respeta
espacios
No respeta
tiempos
Aburre
Interrumpe

SOBRE
REACCION



Decélogo de la Excelencia en el Servicio




UN PROFESIONAL DEL TURISMO DE
REUNIONES DEBE TENER

VIS;I(/')N ok sane
PARA DETECTAR
PARA NOTAR

; LAS ULTIMAS
bjASTA EL MAS TENDENCIAS
MINIMO DETALLE

<)) Y

PASION
POR LO QUE HACE Y LO
QUE PUEDE LOGRAR

BOCA
PARA NEGOCIAR,
INFORMAR Y COMUNICAR

MENTE
HABILIDAD PARA LA
ORGANIZACION Y ANTICIPACION

Fuente: UNITEC



5.2 Caracteristicas personales aplicadas al
servicio “Inteligencia emocional”




La inteligencia emocional es la capacidad para identificar, entender y manejar
las emociones correctamente, de un modo que facilite las relaciones con los demas,
la consecucion de metas y objetivos, el manejo del estrés o la superacion de
obstaculos.

Las personas con una alta inteligencia 10 QUE
emocional no necesariamente tienen
menos emociones negativas, sino que, SlENTES

cuando aparecen, saben manejarlas mejor.
También tienen una mayor capacidad para
identificarlas y saber qué es exactamente
lo que estan sintiendo y también una alta
capacidad para identificar qué sienten los
demas. Al identificar y entender mejor las
emociones, son capaces de utilizarlas para
relacionarse mejor con los demas, tener
mas éxito en su trabajo y llevar vidas mas
satisfactorias.

FUENTE: https://habilidadsocial.com/test-de-inteligencia-emocional/



Autoconocimiento
Conocimiento emocional
Autoevaluacion
Confianza en si mismo

Empatia
Comprension a los demas

Orientacion hacia el servicio . .
Aceptaci6n de la diversidad IntellgenC|

a
emocional

Habilidades Sociales Motivacion
Comunicacion Logros
Liderazgo Compromiso
Resolucidn de situaciones Iniciativa
Trabajo en equipo Optimismo

Trabajo colaborativo

Autorregulacion
Autocontrol

Integridad

Adaptabilidad

Innovacion



HABILIDADES BLANDAS

Liderazgo Motivacion Influencia Negociacion

A A A

Desarrollo Y Y

del Espiritu Comunicacion
de Equipo

Toma de
Decisiones




HABILIDADES SOCIALES

INTERNAS

EXTERNAS

FUENTE: https://habilidadsocial.com/test-de-inteligencia-emocional/



Verbal

La comunicacion verbal puede realizarse de
dos formas: oral: a través de signos orales y
~palabras habladas o escrita: por medio de la
- representacion grafica de signos.

La comunicacién no verbat se
realiza a través de multitud de
signos de gran variedad:
Imagenes sensoriales (visuales,
auditivas, olfativas...), sonidos,
gestos, movimientos corporales,
etc.



[Cualidades de la voz y variedad vocal]

[Tono o) modulacién) -
[Uso de pausas)

[Interpretacién) ( Expresividad j




COMUNICACION NO VERBAL

EXPRESIONES FACIALES GESTOS POSTURAS
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FUENTE: www.analisisnoverbal.com



1. Ponerse

en el lugar
del otro

6. Discutir
los temas
uno a uno

CONSEJOS PARA MEJORAR
LA COMUNICACION INTERPERSONAL

@ 3. Mirarse O 5. Saber

frentea escuchar
2. Demostrar frente 4.Incorporar parasaber

empatia gestos hablar
visuales

G 8. Evitar @ 10. Conciliar

7. Eleglr el gritar 9. Ser
mg?;!r nyt 5 positivo



5.3 Técnicas de atencion al cliente

¥




é¢Qué es la Atencion?

* Es una necesidad basica de los seres humanos; igual a comer,
respirar o ingerir agua

* Es hacerle sentir al otro que si nos interesa: él, sus gustos,
sus preferencias, su punto de vista aunque este difiera del
nuestro. Y también, que lo respetamos y valoramos.

* Es hacer sentir que “cuentas conmigo”

* Es una herramienta para el éxito de la vida y de los negocios

Saludar al cliente Preguntar en que

le puedo servir

Escuchar Asistir al cliente en Despedirse
atentamente al su necesidad cordialmente
cliente

TERCERO

o
o
=
2
O]
o}
(%p]

CUARTO




Ejemplo de protocolo para atencion al turista

Anticipar y
preparar

Pre - llegada

Llegada Bienvenida

Estadia / Superar las

PROTOCOLO : :
permanencia expectativas

Invitar a que
regrese

Despedida

Post servicio Evaluar

Momentos DE LA VERDAD de contacto claves en cada fase de la EXPERIENCIA

Anticipacion, Fraseologia a utilizar, revision Procesos de contacto y momentos de
la verdad acciones claves, Personalizacion, Atencion al detalle, Cortesia, Empatia,
Lograr prescripcion, Reafirmacion, SORPRENDER.




Definir la cultura
organizacional

Identificar las
necesidades del cliente

Aplicar programas de
capacitacion en
atencion al cliente
dirigido a los
trabajadores

Servicio al cliente

Tener un proceso de
atencion de peticiones,
quejas, reclamosy
sugerencias

Hacer uso de
herramientas
tecnoldgicas para
ofrecer una mejor
experiencia al cliente

Asignar un protocolo de
atencion al cliente en
todas las areas de
trabajo

Evidenciar conformidad
del cliente con el
servicio prestado

Evaluar la prestacion
del servicio por parte
del trabajador de
manera interna y
externa

Implementar
programas de mejora,
para cada dia ofrecer

un excelente servicio al
cliente




Resolucion de quejas y reclamos

RECLAMO QUEJA

Expresion de descontento e
insatisfaccion relacionada
directamente con los productos
y servicios que ofrece la
Institucion. Tiene lugar cuando
la institucion realiza algin
compromiso con una tercera
persona y no lo cumple.

SUGERENCIA

Es la proposicion, idea o
indicacion que se ofrece o
presenta con el proposito de
incidir en el mejoramiento de un
proceso, cuyo objeto se
encuentre relacionado con la
prestacion de los productos y/o
servicios de una institucion.

Manifestar el descontento de
algo que no tiene relacion con
los productos o servicios que
entrega la Institucion. No hay
compromiso por parte de la
Institucion.




No tomes las cosas como Afronta al cliente.

algo personal.

oy Mira a los ojos.
Elimina las J

distracciones. Escucha activamente.

Muestra empatia.
Tono agradable de voz.

Evita las actitudes de
condescendenciao -~
impaciencia. :

Adopta una ACTITUD
N que demuestre
interés.

/ Evita comienzos
/ desagradables.

Practica la Pacieﬁc a,
deja la Tolerancia. |




La queja nos mejora como empresa

1. La QUEJA nos permite conocer la percepcion del cliente.

2. La QUEJA ofrece la OPORTUNIDAD de afianzar la relacion con los
clientes.

3.La QUEJA permite obtener una apreciacion de la ejecucion

operacional de la empresa.
4. En conclusion, la queja es UNA OPORTUNIDAD DE MEJORA.



Pro actividad para resolucidon contingencias
2
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DEFINICION DE CONTINGENCIA

Suceso que puede suceder o no, especialmente un problema
qgue se plantea de forma imprevista.

“Las contingencias del dia a dia: estar preparado para la
suma de experiencias necesarias para enfrentarse con las

contingencias que se le avecinan"

Fendmeno
Natural
CONTINGENCIA

Error logistico




Plan de Contingencia

'] Disminuye el margen de error.

'] Permite optimizar las responsabilidades que
comprenden todo el protocolo de seguridad.

'] Ayuda a obtener mejores resultados.



PLANES DE
CONTINGENCIA

ORGANIZACION . PROCEDIMIENTOS

Jele de Emer

Y ACCIONES
m * @sSISTEMA DE DETERMINACION DE

ALERTA RECURSOS

DEFINICION DE
SUMINISTROS Y
NIVELES DE 2 SERVICIOS PARA LA

ALERTA
1. Alerta verde RESPUESTA

2. Alerta amarilla
3. Alerta Naranja
4. Alertaroja




Accion frente a
Contingencia:
Fendmenos
Naturales

PLAN DE

PROTECCION
CONTRA
INCENDIOS
PLAN DE
PLAN DE INFORMACION
SEGURIDAD

PUBLICA

PLAN DE — RLAN DS
ATEENCION _____ . "‘:Eiﬁs%{f: A
%WDJECRAOYS DISCAPACITADAS
AUXILIOS

EMERGENCIA Y

CONTINGENCIA

PLAN DE
PLAN DE INTEGRACION
EVACUACION DEL LUGAR
PLAN DE
MANEJO DE

TRANSITO



Accion frente a Contingencia:
Error humano y logistico

Toda persona que esta en contacto con el cliente proyecta actitudes vy
realiza acciones que afectan a este:

La telefonista que recibe las solicitudes de los clientes, el portero que es el
primer contacto con el cliente, el recepcionista y en general, todo el
personal que finalmente esta a disposicion del cliente, ya sea en tareas de
administrativas u operativas.

Consiente o inconscientemente, el cliente siempre va a evaluar la forma
como la empresa entrega el producto y/o servicio, como trata a los clientes
y como logra sortear los infaltables imponderables.




