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EDITORIAL

Estimado lector:

Lo quevive el mundo entero es el cambio, estamos siendo testigos de un nuevo orden financiero internacio
cambio en los estilos de vida, cambio de valores, cambio en los mercados, cambio en las estrategias, camb
los esquemas de relacion. La economia globalizada esta dando origen a nuevas areas de oportunidad asi co
una competencia mas estrecha por los mercados obligando a las empreEhsnicimejeramilenio esta

marcado por @IC A M&dl feciso conocimiento del entorno en constante transformacion en el que se desen-
vuelven las empresas se convierte en una herramienta fundamental para el desarrollo.

Durante mucho tiempo en nuestro pais, las empresas se habian desarrollado en un
entorno de estabilidad y de competencia moderada. Las condiciones de estabilidad y
los altos costos de los servicios especializados en negocios, liderazgo y desarrollo
organizacional, provocaron gue muchas empresas se mantuvieran al margen de las
técnicas y estrategias de mercado y organizacionales mas avanzadas, sin embargo,
en la actualidad la estabilidad de los mercados ha pasado a la historia, vivimos tiem-
pos de constantes cambios que estan dando origen a nuevas areas de oportunidad
asi como, a una competencia mas estrecha por los mercados obligando a las empre-
sas a mejorar, no solo para competir y prosperar, sino también simplemente para so-
brevivir.

Hoy mas que nunca la estrategia cumple con un papel fundamental para captar la preferencia de los clientes
consumidores.

Para hacer frente a los retos actuales es necesario que las organizaciones tengan acceso a las metodologias
técnicas de vanguardia .

Es nuestro deseo que por medio de esta revista usted cuente con informacion util y practica que le ayude a lo
el éxito profesional, empresarial y econémico. Recuerde que los tiempos de crisis también son tiempos de op«

vinculaﬂé

club de inversionistas y empresarios

www.vincula.com.mx
contato@vincula.com.mx
Querétaro: (442) 2517230
Ciudad de México
CNI 20 Grupo Consultor 5521244996 cnigrupoconsultor@vincula.com.mx
Grupo AME 5553601160 mcardenas@vincula.com.mx
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SERVICIEXTRAORDINARIO

SERVEIIMASALLADE LAS EXFECARVASASEL CLIBWEE

" Hoy dia, el mercado esta cambiando rapidamente. La competencia crece
en todo el mundo, y las cadenas nacionales, concesiones y empresas mul-
tinacionales luchan ferozmente por los clientes. Esto permite a los clientes
escoger entre un numero de proveedores mayor del que nunca tuvieron.

A medida que se desarrollan nuevos y mejores productos y servicios, au-
mentan también en las empresas la complejidad de los puestos de trabajo.
Estos nuevos productos y servicios requieren que las personas de contacto
sean mas capaces y mejores comunicadores. Al mismo tiempo, los clientes
también se vuelven mas sofisticados, son mas selectivos y aumentan sus
expectativas de servicio.

Cada vez mas, las organizaciones diferencian sus productos y servicios mediante su servicio al cliente. Los compr
competentes exigen un servicio excelente. Como eslabon entre el cliente y la organizacion, la persona de contacta
cliente es crucial.

Para la mayoria de los clientes, la persona de contacto es la organizacion. Ante sus 0jo, la organizacion sélo es ta
petente, conocedora, cortés y confiable como lo es esa persona. Los clientes volveran a la organizacion que les c
tipo de servicio.

Las organizaciones con éxito ven a sus clientes como una inversion; y el servicio al cliente es un recurso eficaz par
y conservar esa inversion.

Una parte importante de la inversion es ofrecerle a sus clientes un servicio extraordinario, lo cual sigmifica satisfacer
tentemente las necesidades del cliente y en cada oportunidad, ir mas alla.

En la mayoria de las veces la diferencia entre un servicio mediocre y uno excelente estriba en cosas sencilla:
no parecen muy importantes. Sin embargo, son esos pequefos detalles los que con frecuencia hacen que el
te regrese

NECESIDADESERSONALESNECESIDADEERACTICAS

Los clientes acuden a usted con dos tipos de necesidades basicas; personales y practicas. Lo bien que usted
identificar y satisfacer ambos tipos de necesidades influirdA mucho en conformar las percepciones que el cl
tenga del servicio que usted le da.

Todo cliente tiene necesidad de que se le atienda, se le trate con respeto y se le haga sentir importante. Cu
usted hace que los clientes se sientan valiosos como personas, consigue satisfacer sus necesidades person:
gue se sientan bien con respecto a usted y a la organizacion.

Los clientes también acuden a la organizacion por necesidades practicas. Los productos y servicios que ustec
ce pueden satisfacer sus necesidades, o bien pueden mejorar su estilo de vida o perspectivas de negocio.
clientes también acuden a usted por sus conocimientos y experiencia.

Dar un servicio excelente con frecuencia requiere que uno se ponga en el lugar de la otra persona.
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La realizacion de interacciones efectivas, el estudio de los detalles de la situacién y la ejecucion de las acci
gue correspondan, satisfacen las necesidades practicas del cliente. Si al mismo tiempo se trata a las persona
cortesia y se les escucha con empatia, se satisfacen también sus necesidades personales. Para ofrecer un ¢
cio Plus se deben satisfacer y exceder las necesidades personales y practicas de las personas.

La capacidad para identificar rapidamente las necesidades personales y practicas es crucial para dar un sel
excelente al cliente.

¢ GOMOPROPORCIONARISERVICIMASALLADELASEXPECTATIVARS

No es complicado ni cosa de magia; de hecho, puede expresarse en una sencilla formula:

PREPARACION+INTERACCION+SEGUIMIENTO = SERVICIO MAS ALLA DE LAS EXPECTATIVAS

Preparacion

Los clientes esperan que usted conozca sus productos y servicio y que sepa hacer bien las cosas. Quieren:
con personas que conozcan las politicas y procedimientos de la compafiia, que sepan como funcionan los eq
y sistemas y a dénde recurrir con un problema para obtener mayor informacion o ayuda.

Como personas de contacto con el cliente, usted quiere ser visto como un profesional preparado y capaz de n
jar una variedad de situaciones con el fin de satisfacer o exceder las necesidades del cliente. Para conseguit
es esencial una BUENA PREPARACION.

Interaccioén

Es importante indagar sobre cuéles son las necesidades del cliente y asegurarse de que se satisfacen. Los cli
desean recibir el producto o servicio correcto, pero también quieren que se les trate con respeto. Las habilid
de interaccion le ayudaran a satisfacer ambas necesidades.

Seqguimiento

No todas las interacciones de servicio terminan cuando el cliente se va o cuelga el teléfono. Los clientes esy
gue usted cumpla sus promesas y les gusta que los mantenga informados. Del mismo modo, agradecen un <
miento especial, como una nota o una llamada posterior para asegurarse de que estan satisfechos.

Es necesario ademas hacer un seguimiento hacia el interior de la organizacion. Usted como contacto primari
el cliente, es los ojos y los oidos de la empresa, por lo que debera proporcionar informacién importante sob
cliente y el producto a otras personas y otros departamentos de la organizacion.

Los elementos de la férmula del seRreiparacion, Interaccion y Seguiinreqigeren de acciones especi-
ficas para lograr resultados efectivos. Es importante que explore las acciones que usted ejecutaria dentro c
organizacioén en lo referente a cada uno de los componentes de la férmula del servicio.

CLAVES DEL SERVICIO

Para satisfacer las necesidades personales del cliente, debe darle algo mas que una sonrisa y un apreton de
nos. Dar un servicio superior a las expectativas del cliente hace que éste se sienta bien con el servicio reci
Esto se logra usando con efectividad tres habilidades que podemos denominar como los principios Clave:

§ Mantener o incrementar lacaiima

8 Escuchar y responder con empatia
§ Pedir ideas y (u) ofrecer sugerencias
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Mantener o incrementar la agsbima

Significa tratar a la gente con respeto y ayudarle a sentirse bien consigo misma. Cuando se trata a los cliente:
justicia y respeto, generalmente se sienten mas satisfechos con la interaccion y también con el producto.

Como los clientes son la principal razén de la existencia de la empresa, usted debe dar muestras de que lo

ellos dicen o hacen es importante para usted. Al mantener o increrestitaalacsuedectividad, les hara
sentirse valiosos e importantes

Para mantener o incrementar lastiuta, es importante que
usted:

* Trate al cliente como una persona importante

* Lo elogie o felicite cuando corresponda
* Muestre su agradecimiento
* Sea cortés y atento

* Sea especifico y sincero

Escuchar v responder con empatia

Significa tomarse el tiempo para escuchar lo que el cliente dice y mostrar que uno entiende lo que el o ella siel

Muchos clientes le dirdn lo que sienten sobre su situacion o necesidades, aunque no siempre con palabras
cambio en la expresion facial del cliente, un contacto visual minimo, u otro lenguaje corporal negativo podrian
car que esta tratando de decir algo.

Haciendo un esfuerzo por escuchar las indicaciones de lo que siente el cliente y mostrando que comprende, |
le ayuda a sentirse mejor con respecto a la interaccion. No suponga que el cliente sabe que usted entiende; e
se su comprension. Para hacer esto, es importante que:

8§ Escuche activamente los datos y las sefiales de cédmo se siente el cliente.
8§ Responda a los datos y muestre empatia por los sentimientos del cliente.

Pedir ideas y (u) ofrecer sugerencias

Significa involucrar al cliente en la interaccion, cuando corresponda. En ocasiones los clientes tienen proble
para los que no tenemos una rutina ni una solucion clara. Al pedir ideas a los clientes, los involucra en la soluc
ellos tienden a sentirse mas satisfechos con soluciones que ayudaron a generar. Cuando un cliente ofrece
idea, es importante que usted trate de usarla. Quiza necesite basarse en ello o modificarla; pero si la usa, in
crara al cliente.

En otras ocasiones los clientes lo buscan como representante, conocedor y experto de la empresa. Al ofrecer
macion en forma de una sugerencia, usted da al cliente la ultima palabra y la sensacion de que lleva el cor
Para involucrar al cliente, es importante que usted:

8§ Pida ideas, aun cuando tenga una buena solucién

8 Use las ideas del cliente cuando sea posible
8 Evite ser dominante o exigente
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. Comunidad de Negocios ‘g

Promocion - Vinculacion - Integracion - Recomendaciones

Avanzamos mas en equipo

iSumate ahoral!
www.vincula.com.mx

El Club de I nversionistas y Empresarios fivinculao,
por medio de una afiliacion anual se integran a la comunidad. Se constituye como una plataforma que faeilita el des
gocios, promociona los productos y servicios de sus socios y le ofrece oportunidades de negocio.

Como socio de la comunidad usted tendr& la oportunidad de relacionarse con otros empresarios para generar siner
ofertas a los socios de la comunidad, puede integrar su calendario de actividades a nuestro programa mensual; pre
cursos, conferencias, ventas especiales, sesiones de consultoria, etc. El calendario de actividades se promueve pol
12,000 correo electronicos tipo News Letter y llamadas telefénicas a los miembros de la comunidad y a un mercada
potenciales externos a la comunidad de pequefias, medianas y grandes empresas den los segmentos industrial, co
servicios.

Nuestra comunidad de negocios facilita el desarrollo de intercambios de productos y servicios entre los socios , asi
requerimientos en cuanto a proveedores, contactos y alianzas estratégicas. Direccionamos los requerimientos de ni
con las empresas de la comunidad que puedan abastecerlos. Usted contara con un equipo de apoyo para la promc
productos y servicios entre los socios de la comunidad, asi como, en el mercado externo a la comunidad ya que ct
diversas herramientas de promocion; telemarketing, correos electronicos masivos, web, redes sociales, etc.

Por otro lado, le ofrece la oportunidad de invertir en proyectos previamente evaluados y analizados poémakedio de la
grupos de inversionistas por proyecto y promover sus proyectos de inversion.

vincula

club de inversionistas y empresarios
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OPORTUNIDADIPARAUNSERVICIEXTRAORDINARIO

Los problemas con los clientes o situaciones Unicas pueden convertirse en oportunidades de servicio extraord
para usted. Al exceder una expectativa desafiante, responder bajo condiciones adversas, o hacer lo que alc
MAas no puede o no quiere hacer, tendra la oportunidad de causar una impresiéon duradera en sus clientes.

Cuando aprovecha este tipo de oportunidades, los clientes tienden a ser mas leales y hablar con los demas
Su servicio excepcional.

Los clientes pueden sentirse satisfechos o insatisfechos, pero algunos manifiestan sus sentimientos mientras
los conservan ocultos.

Los clientes manifiestos generalmente dicen lo que sienten, permitiéndole un abordaje méas directo . Sin
embargo, el desafio consiste en satisfacer a los clientes que no le dicen si lo estdn. Como esos clientes
permanecen ocultos, necesitara esforzarse mucho para confirmar su satisfaccion, o bien indagar por qué
estan insatisfechos

SATISFECHOS

PALOMOS RUISENORES

OCULTOS MANIFIESTOS

CORRECAMINOS PERICOS

INSATISFECHOS

Identificar la clase de cliente con quien esta trabajando puede ayudarle a determinar como tratarlo:
Y Los RUISENORE®N clientes satisfechos que lo expresan. Resultan los clientes mas gratificantes.

Y Las mayoria de los clientes satisfechBAlsOMOSestan satisfechos pera rara vez lo expresan. La
manera en la que demuestran su satisfaccion es volviendo.

' LosPERICOSho estan satisfechos con el servicio que reciben y se lo dicen. Muchas personas de contac
to con el cliente consideran a este tipo de clientes como los mas dificiles, sin embargo, son ellos quiene:
dan las mayores oportunidades de exceder sus expectativas. También tenemos la ventaja adicional par:
empresa de que el cliente puede plantear problemas sobre sus productos o servicios que hasta entonc
hayan pasado desapercibidos.
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Y El mayor reto es satisfacer @ORRECAMINQOGientes insatisfechos que no se lo dicen verbalmente.
Muestran su insatisfaccion de una manera indirecta:, no vuelven. Identificar y tratar con efectividad a
correcaminos es una de sus tareas mas importantes y dificiles.

El uso de los principios claves y del proceso de servicio debe reducir el numero de los clientes insatisfecho:

quien usted se enfrenta, sin embargo, con frecuencia y debido a circunstancias fuera de su control, usted te

gue tratar con clientes insatisfechos.

CEDZAELPASO

iCeda el pasoo, es un m®todo efectivo para tratar

mero, satisfacer las necesidades personales de los clientes y luego, centrarse en satisfacer sus necesidades

ticas e ir mas alla:

Calmarlo

Empalizar

Disculparse

Asumir la responsabilidad de hacer algo

0OCEDA EL PASO a un PERI CO

Los pericos con frecuencia desahogan su ira o fru
diatamente; usted puede calmar al cliente y avanzar rapidamente en la interaccion hasta la fase de aclaracion

SATISFACER / ASEGURAR
ACLARAR EXCEDER SATISFACCION
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OCEDA EL PASO6 a un Correcaminos

Algunos clientes sienten renuencia a expresar abiertamente su insatisfaccion. Tienen que ser estimulados a ¢

ner sus quejas o desahogar sus senti mi @EDA BLs . Una
P A S faéa ayudar a resolver el problema.

Con frecuencia el cliente muestra pocas sefales de ser un correcaminos hasta que usted se asegura de su ¢
faccién. Si el cliente parece titubear o enmudecer, usted debe intentar indagar las razones.

Una vez que el cl i entC& DX [ErLe saivdla@gpasd 2rdelprooeso deesérvi-pr o b
cio para aclarar la situacién. Luego puede satisfacer la necesidad con una solucion corregida.

SATISFACER / ASEGURAR
ACLARAR EXCEDER SATISFACCION

C
«»

ENLACES EJECUTIVOS
SEGURIDAD & COMODIDAD

Proporcionamos transporte seguro con conductores profesionales
certificados, autos nuevos, traslados con vehiculos blindados, renta de
vehiculos. Alto nivel de seguridad y de comodidad. Servicios ejecutivos y
privados.

jiLlama Ahora!

José Maria Truchuelo #1004 Dep. 301-B Col. San Agustin, Corregidora Qro.
Cel: 4424484398, juliancollins63@gmail.com
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Rompiendo Paradigmas

Jueves 9 de agosto del 2019
WTC Mexiquense - Naucalpan Edo. Mex.

Conferencias Magistrales — Espacios de Exhibicion - Vinculacién Empresarial

. Conferencias Magistrales
V | n C u | a G Sesion de vinculacion empresarial

. . , Espacios de exhibicion
club de inversionistas y empresarios

Capacitacion - Consultoria - Coaching

Servicios — Oportunidades de negocio

Mercadotecnia-de puntos de venta (Retail)
Desarrolla tus habilidades de I|derazgo R
Equipos de trabajo ~ e
Matriz de Valor.




