RECUERDAME ~
aumentara significabivamente la habilidad de
sus empleados para recordar y usar facilmente los nombres
de sus clientes y superar las barreras que nos impiden recordar
- mejorando de manera significativa la experiencia general con el cliente.

Usar el nombre de un cliente es parte de foda la experiencia de servicio al cliente.

Al dominar el programa RECUERDAME usted:

e Construirda una marca alrededor del cuidado del cliente.

e Ofrecerd una experiencia de servicio superior a sus competidores.

e Dominard una habilidad que traerd de vuelta a sus clientes una y otra vez.

Transformar el
marco mental

de sus empleados
y eliminar barreras
que impiden
recordar y usar

el nombre de un
cliente, elevando

el nivel de servicio
en foda interaccion.

Este programa de entrenamiento les dara a sus empleados las
herramientas para crecer y tener éxito en el servicio, y también:

e Ayudarlo a entender que el nombre de una persona es una posesion valiosa.
e Eliminar barreras que impiden recordar y usar los nombres de las personas.
e Valorar la importancia de la experiencia general del cliente.
e Determinar qué debe recordary por qué.
e Pondrd en sus manos las herramientas del programa RECUERDAIME
que puede usar para recordary usar los nombres de sus clientes.
* Reglas de etiqueta en el uso de los nombres.
e Mejorar su memoria en cualquier situacion.
e Ayudarlo a entender la importancia de usar siempre los nombres.
e Comprender cdmo funciona la memoria.



iEl
Reconocimiento
Importal

Mucha gente sabe el
nombre de un cliente

o de un compafiero de
trabajo, pero son
renuentes a usarlos
porque no se dan
cuenta de que: jEl
Reconocimiento es
importante! Para darse
cuenta de que esto es
importante para todos,
hagase las siguientes
preguntas:

e ;Como se siente cuando
alguien lo llama por su
nombre?

e ;Lo hace sentir mds

importante o incluso

especial?

¢ Qué tan seguido el

empleado de su banco,

telefonia, tarjeta de
crédito, oficina de
gobierno, supermercado,
restaurante, tienda de
departamento, o servicio
médico, lo llama por su
nombre?

» ;Como se sentiria si ellos
siempre recordaran su
nombrey lo usaran?

“TU NOMBRE ES TU
IDENTIDAD”

cPor que no recordamos y usamos los

nombres?

1. Indiferencia
2. Miedo

3. Falta de entrenamiento

El programa RECUERDAME le ayudara a reconocer y remover con facilidad
estas barreras y a cambiar su marco mental.

;Cual es el valor del programa RECUERDAME?

Alas personas les
encanta ofr su propio
nombre, Este
programa enfrena a
los empleados para
que reconozcan la
importancia de hacer
que los clientes se
sientan importantes

y Se preocupen por
generar una reaccion
inmediata y positiva
que dfecte la
inferaccién.

Cuando todos los
clientes se sienten
subestimados y
vistos como “uno
mas”, recordar y usar
los nombres de sus
clientes establece
el mas alto nivel de
servicio al cliente.
Algo tan simple como
recordar un nombre
puede afectar de
manera positiva su
relacion con clientes
compaiieros de
trabajo, y hacerlos
sentir especiales.

Recordar y usar
Los nombres de
Los clientes:

- Aumenta su nivel de
cuidado al cliente.

- Aumenta su nivel de
desemperio general
en el trabajo.

- Hace que los clientes
se sientan queridos y
tomados en cuenta.

- Le ayudara
a conocery
entender mejor las
necesidades de sus
clientes.




La :Que Poderoso Cuidado del ClienGe
Imporbanma contiene este RECUERDAIME ofrece el marco menial y las
de Recordar programa habilidades de enfrenamiento para mejorar el

desempeno en el frabagjo beneficiando a fodos:
Nombres pPara sus clientes, empresa y empleados.
empleados? |
Con el programa Recordar y usar los nombres de los clientes es
RECUERDAME usted: Con la aplicacién de el primer paso para ir mas allé y superar sus
% Describird las este programa, los expeclanvas,
razones para empleados se darén

Usar el nombre de una persona fiene mas
significado que cualquier ofra palabra en el
mundo.

recordar y usar cuenta que prefieren

nombres. frabajar con clienfes,
compafieros de frabajo

Definira lo que el y vendedores sonrien-

clle,nte exper.lmenta les y satisfechos, que
y como los clientes

interpretan y con “el ofro fipo de 11 Simples paSOS para

reaccionan con un clientes”. Y al ofrecer

empleado que los un alfo nivel de senicio  Recordar Y Usar los

recuerda. con este toque perso-
nal, los convierte en Nombres

Describira proveedores de servi-

brevemenE S, cio, “fuera de serie”.
el cerebroaeiN Ponga atencién Conecte informacion
procesa y almacena
I iy Los empleados
nformacion. . . . .
entrenados con Evite disiracciones — Sed organizado
Reconocera los RECUERDAME
detalles importantes _ _ _ Aprenda el nombre  Visualice
que debe recordar - Tienen una influencia | f bl
acerca de sus positiva en los O anfes posidie P :
clientes y de sus encuentros con ractigue
interacciones con AlEm s, Use el nombre _ :
ellos. R desde el principio  Use afimaciones
. o NP interaccionesy
I(,ien_tlflcara diverss relaciones en todos los J Irecuentemente Mgnfénggge
técnicas para niveles. ad
recordar y usar Involucre sus Mmolvaao
nombres y reconocer _ ; .
y Al descubrir este senlidos

rostros. servicio, mejoraran su
desempeiio general en
» Aprendera a utilizar el trabajo.
las reglas de etiqueta
para el uso de los - Mejorara el ambiente i
100) 1110) =1 de trabajo en general. repetimos:

ERCIe [} 7/
Entendera como al - Recibiran X e I
recordar el nombre LECOHOCIICRIOIDANS I O n g O O ﬂ C | O ﬂ '
de un Cliente le aumentos Yy ascensos.

ayudara a atenuar :
y — Aumentara el valor y

una 51tua,c1.0n la importancia de la
problematica. organizacion.

El primer paso es tan importante y por eso lo




Con 38 aflos de experiencia, Service Qualily Institute es el Lider Global en ayudar a las

organizaciones a crear una culiura de servicio con base en el aumento de nivel para
ofrecer servicio al clienfe. Usar el nombre de un cliente es el maximo nivel de servicio

para ofrecer un servicio excepcional al cliente.

Los clientes aprecian
ser reconocidos y
valorados. {Qué mas
debe recordar para
hacer senlir especial
a un cliente?

 Reconocer su rostro.

 Recordar algtin detalle
personal en su ultimo
encuentro.

e Mencionar alguna
actividad relacionada
con el cliente.

e Pero mds que nada -
sentirse contento por
estar a su servicio.

Los clientes valoran ser
reconocidos... el programa

RECUERDAIME le ayuda
a aprender cémo tratar a
los clientes con diversas
interacciones personales
positivas para hacerlos
sentir especiales, y cuando
lo hacemos, ellos saben que
los valoramos.

La calidad de un producto

y servicio, combinada con
toque superior de cuidado
al cliente, equivale a clientes
satisfechos todo el tiempo.

RECUERDAME es

un programa facil de
implementar que beneficia
a todos. Las técnicas y tips
pueden usarse todos los
dias, en el trabajo, en casa y
en la comunidad.

El paquete del faciliGador incluye:

Guia del Lider:

Contiene todo lo necesario
para planificar, organizar
y ensefiar. Las sesiones
escritas son faciles de
seguir, incluye lista de
preparativos, disefio

de ideas para grupos,
preguntas y respuestas
para discusion, tips de
entrenamiento, y guiones
del video, incluidas para el
facilitador en cada lugar.
La Guia del Lider cuenta
con el texto del Manual
del Participante para que
el facilitador no tenga que
buscarlo en el Manuel del
Participante.

Implemente el
entrenamiento
en 2 sesiones de
2 a3 horas
cada uno, espa-
ciadas una
semana. (3a4
horas en paises
subdesarro-
llados.)

En Service Quality Institute se han creado mas de 30 programas originales a lo largo de 38 afios
de ofrecer entrenamiento en el servicio al cliente. Estos programas se han adaptado a clientes
como Federal Express, Skye Bank en Nigeria, Unicomer en El Salvador, Banco G&T Continental

de Guatemala, Tiendas K-VaT Food, Banco de Comunicaciones en China, Fuerzas Armadas
Americanas, asi como muchas otras empresas e instituciones a lo largo del mundo.

RECUERDAME es un programa ,
faeil de implementar. 2 i o

Video: Cada paquete viene con dos
DVD’s (43 minutos) que contienen
una serie de ejemplos actuados.
Estos demuestran loslprincipios

del programa RECUERDAIME, y se
complementan con discusiones generales
de grupo y aprendizaje experimental.

Material del Participante: Cada miembro

del equipo recibe un libro del participante de 103
paginas, facil de entender. Contiene tareas y ejercicios
para usarse a lo largo de las dos sesiones. Esta disefiado
para que cada miembro del equipo afine su marco
mental y los conceptos de RECUERDAIM@. Reciben
también un certificado de cumplimiento y Tarjetas

de Referencia con los estandares de desempeifio del

programa RECUERDAME.

RECUE,
%f@éjﬂi

John Tschohl es presidente y fundador de Service Quality Institute, el lider global en servicio

al cliente. Autor de “Alcanzando la Excelencia a través del Servicio al Cliente

” o«

7 “Leal de por Vida’,

“El Cliente es el jefe’, y “Cosechando”, John Tschohl ha sido nombrado “el guru del servicio al
cliente” por las revistas Time y Entrepreneur. John utiliza sistemas de ensefianza de vanguardia
como RECUERDAIME para ayudar a las organizaciones a crear una cultura de servicio.
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