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¢Quién es mi cliente?

Gustavo Osorio Villa Ph.D.
FOROS
gusto @ une.net.co
(57) 315 520 98 89
Colombia
2016
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OBJETIVO

Al finalizar el taller, los participantes podrdn
conocer mejor a los clientes del CC Santafé,
mediante la descripcion y andlisis de sus
caracteristicas, necesidades y deseos, para
facilitarles la vida y sorprenderlos durante su
visita, y lo conviertan en su lugar favorito en la
ciudad, con sentido de responsabilidad y mirada
de largo plazo.
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CONTENIDO

v' Inquietud por conocer al cliente y sus
comportamientos

v' Conocimiento del cliente y pdblicos de
interés

v' Conclusiones y compromiso
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. RECORDEMOS

La promesa de servicio del
centro comercial SANTAFE

v' Te facilitamos la vida
v Somos apasionados
v Te sorprendemos
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¢Quién es mi cliente?
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Tipos de clientes
SANTAFE

v Personas con v Turistas v Adolescentes y jévenes
discapacidad /

Adultos mayores / ngor;\bres mujeres)
Jubilados 0l0s 0 pareja
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% Tipos de clientes
SANTAFE

v" Familias con hijos y
mascotas

v Hombres, mujeres adultos
solos, trabajan
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Claves para conocer los clientes
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Necesidades

NECESIDAD: Sentimiento de privacion ligada a la condicién
humana

Necesidades bdsicas >

Necesidades superiores >
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MOMENTOS DE VIDA

Cliente > O "Ciclo de Vida" o
t

[t t ot bttt

Nacimiento Jovenes  Matrimonio Pareja Par'heja Abuelos Adulto
con nifios  con hijos .
Nifios adultos Hombre Retiro Mayor
Mujer
adultos
solos
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Demografia Sicografia
v" Nivel de ingresos / v Perfil
clase social (Tradicional,
v' Genero contempordneo,
v' Cultura Vanguardista)
v Donde vive
v De donde de es (region) v’ Estilo de vida
v Nivel de estudio Bdsico, urbano,
campo, explorador
v Ocasion de uso
Estudio, trabajo,
diversion, celebracion
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—al Ejer'cicio 1

Tipo de
cliente

Caracteristicas Necesidades Motivador / Inhibidor

Lo que lo describe Lo que Lo que quiere, lo
necesita Impulsa, anhela, suefia
O lo inhibe
1 1 1
2 2 -
3 3 3
4 4 4
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A Caracteristicas
= = Mi cliente (Lo que lo describe)

Lo que hace

Con quién se relaciona
Sus compromisos

Su modo de actuar
Su manera de ser

Su parte fisica

Sus gustos

Necesidades
(lo que quiere satisfacer, lo que busca)

Lo que necesita

Motivos / Inhibidores

(lo que lo impulsa o lo cohibe)

Lo que quiere, lo que le genera
satisfaccion

F s FOROS Lo que le genera malestar
(6%& GUSTAVO OSORIOVILLA

Centro Comercial Santafe Medellin

[




%, Experiencia
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Galeria
Cliente 1 Cliente 2 Cliente 5
Caracteristicas Caracteristicas - Caracteristicas
Necesidades Necesidades Necesidades
Motivadores Motivadores Motivadores
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=% ACCIONES

Qué darle y como relacionarnos con
este cliente

Tipo de
cliente

0

(2
(3
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Ejercicio
Definicion del servicio Santafé

| TIPO DE CLIENTE |

At

NECESIDADES
QUE
SATISFACE

MOTIVADORES
/

INHIBIDORES

o

~ 3.

| sErvICIO SANTAFE |

EL SERVICIO
Lo que ofrecemos

v’ Te facilitamos la vida
v Te sorprendemos
v' Somos apasionados

BENEFICIOS
Lo que el cliente gana
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Sintesis

Conclusiones y Nuestro cliente

aprendizajes

Compromiso Nuestro servicio
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COMUNICACION EFECTIVA

Gustavo Osorio Villa Ph.D.
FOROS
gusto @ une.net.co
(57) 315 520 98 89
Colombia
2016
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OBJETIVO

—_

Al finalizar el taller, los participantes sabran
como mejorar su comunicacion con clientes,
compaiieros y en su vida personal, mediante la
practica de algunas técnicas de comunicacion
asertiva que ayuden a satisfacer las necesidades
de los diferentes tipos de clientes, facilitarles la
vida y sorprenderlos en cada contacto en el CC
Santafé, con sentido de responsabilidad vy
compromiso.
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CONTENIDO

v' El concepto de comunicacidn
v' Comunicacion efectiva
v' Conclusiones y compromiso
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o RECORDEMOS

La promesa de servicio del
centro comercial SANTAFE:

v' Te facilitamos la vida
v Somos apasionados
v Te sorprendemos
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Homologuémos términos

En equipos de trabajo,

definir los siguientes términos:

v Comunicacion

v Saber escuchar

#o s FOROS
£7°F ) GUSTAVO OSORIOVILLA L

antafe Medellin




COMUNICACION

OBJETIVOS

v Trasmitir informacion, ideas y conocimiento
v Dar y recibir retroalimentacion

v’ Co - crear realidades
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COMUNICACION

La comunicacion se crea, cuando
juntos reconocemos el valor de
cada uno y las necesidades vy
razones que tenemos ambos.
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ASERTIVIDAD

Es actuar con claridad, ser creible y
congruente.

Es la coherencia entre el pensar y el
actuar.

Es fransmitir seguridad y confiabilidad
en el propio desempeiio.
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EMPATIA

Es "colocarte en los zapatos del otro" para
percibir el mundo como él lo percibe.

Reconocer el punto de vista y vivir la verdad
de su interlocutor.
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En resumidas cuentas,
la comunicacion efectiva es:

« ESCUCHAR (Con empatia)
« HABLAR (Positivamente)
« PREGUNTAR (Con Asertividad)

#o s FOROS
(6 " ) GUSTAVO OSORIOVILLA e e




HABILIDADES PARA LA
COMUNICACION EFECTIVA

 Genere CONFIANZA en el otro

« Permita a la persona que se EXPRESE
LIBREMENTE

« Evite JUZGAR o INTERPRETAR

« Concéntrese en lo que se le dice sin
OPINAR o CRITICAR

« Identifique los SENTIMIENTOS del otro

« Verifique el CONTENIDO de lo escuchado
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Taller de aplicacidn

Video Patch Adamas
con base en habilidades de
comunicacion

HoF s FOROS
£ ) GUSTAVO OSORIOVILLA .

tro Comercial Santafe Medellin




Herramientas de
comuhicacion
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COMUNICACION ASERTIVA

Es el proceso de comunicacion de una
persona, a través del wuso de
herramientas lingiisticas que la hacen
asumir y responder por lo que dice y
hace.
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HERRAMIENTAS PARA LA
COMUNICACION ASERTIVA

v El rastreo
v El parafraseo

v Reenmarcar y emparejar
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EL RASTREO

Consiste en pedir, a través de preguntas
especificas, que el otro aclare o amplie lo
dicho, hasta que ambas partes lleguen a un
acuerdo sobre el significado y sobre todas
las opciones reales.
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EL PARAFRASEO

Consiste en repetir, con tus propias palabras lo que
tu entendiste de lo que dijo o quiso decir la otra
persona.

—_

Retomar las propias palabras del interlocutor para
apoyar la conversacidn, aclarar o reafirmar

Tu quieres decir que ...

Debo entender que...

Eso significa que...

Segln lo que dices yo entiendo que...
Esta palabra significa que...
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REENMARCAR

Cuando logramos detectar y resaltar las cualidades de las
personas o la intencion positiva, adn de la conducta negativa,
se crea una relacién de confianza.

—_

Validar y resaltar primero lo positivo.

La reenmarcada puede tener muchas formas:

v' Reconocer cualidades personales

v' Reforzar la iniciativa personal

v Resaltar la buena intencidn

v' Reetiquetear la realidad

v Replantear el obstdculo como oportunidad
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EMPAREJAR

Captar en las palabras, los
gestos, el tono de la voz, la
postura y el rostro, efc., e
igualarte con el otro segln la
circunstancia.
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Vocabulario
Tonalidad de la
Voz

Velocidad
Volumen
Entonacion
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CONCLUSIONES
COMPROMISO
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Sintesis

Conclusiones y
aprendizajes

Concepto de
comunicacion

&0

Compromiso
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Los siete comportamientos del
anfitrion de corazon

CAMILO GONZALEZ C. Ph.D.
FOROS
kgonzalez @ une.net.co
Medellin, Colombia
2016
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CONTENIDO

v' Recordemos habilidades
herramientas de comunicacion.

v Los siete comportamientos
anfitrion de corazon.

v' Taller Usted que haria?

v Conclusiones.

v’ Compromiso

Y
del
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o RECORDEMOS

La promesa de servicio del
centro comercial SANTAFE:

v' Te facilitamos la vida
v Somos apasionados
v Te sorprendemos




e RECORDEMOS

&0

Habilidades para la comunicacidn
Generar confianza

Escuchar con empatia
Preguntar asertivamente
Hablar positivamente.

NN X KX

Herramientas de comunicacion
v" Preguntas de rastreo

v" Parafraseo

v Emparejamiento
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Homologuemos términos

El Centro Comercial Santafé ha
definido algunas reglas de
comportamiento.

Video institucional:
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= RELACIONEMOS
HABILIDADES
COMPORTAMIENTOS:
v GENERAR CONFIANZA
v" SALUDARY PRESENTARSE v ESCUCHAR CON EMPATIA
v SABER PREGUNTAR
v PREGUNTAR
v ANTICIPAR LOS DESEOS ASERTIVAMENTE
4 MANTENER LOS ESPACIOS
LIMPIOS Y AGRADABLES v" HABLARPOSITIVAMENTE.
v SONREIR HERRAMIENTAS

v" VELARPOR LA SEGURIDAD
v" CONOCER LAS RESPUESTAS.

v" PREGUNTAS DE RASTREO

v PARAFRASEO

gﬁb v EMPARETAMIENTO

ercial Santafe Medellin




EJERCICIO DE APLICACION.

v'Taller: Usted que haria?

Conclusiones:
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Sintesis
Conclusiones y Reglas de
aprendizajes comportamiento
Compromiso Los siete

comportamientos del
Anfitrion de corazon.
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* Sorprendemos
* Facilitamos la vida
» SOomos apasionados
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* Feo / bonito

* Me gusto, no me gusta

e Es para gente diferente

 Nada va a cambiar

e Para que me esfuerzo si ya se el resultado
e Creer que todo lo se

e [luminacion externa
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Cientifico
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( Sittlacion, necesidad especifica )

Preparacion / lluminacion

Verificacion

Incubacion . =
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Mapag Mentales

Es un esquema o diagrama
gue se usa para representar
ideas, tareas u otros conceptos
al rededor de una palabra clave
o idea central

(Multiplica lag posibilidades de solucion)
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wn la tarde
Bailando
con lvcey

papl¥a9 Y Con una torta

con vna wrenata
4 ﬂ

Orientar a las personas

Con magia. para. ehcontrar la salida

acompairandolo en
cantando pat%

caminando con lag
manos i

e [RingONZA



Es una técnica que permite
encontrar la causa raiz de un
ma o situacion al preguntarse

e?

RAR la cavsa Raiz,
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no |g %’Qm Y/ Porque estaba
limpiar a tiempo &g @ €N Su hora

I\

For lo tanto For lo tanto
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“€1 hombre al que s le ocurre
una idea nweva. eg un chiflado,
hagta. que la idea tiene éxito".
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NEGOCIACION

Gustavo Osorio Villa Ph.D.
FOROS
gusto @ une.net.co
(57) 315 520 98 89
Colombia
2016
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Objetivo

Al finalizar el taller, los participantes podrdn
identificar los elementos clave del proceso de
negociacion efectiva, para aplicarlos en la
relacion con compatieros, clientes y visitantes
del CC SANTAFE, que aporte a facilitarles la
vida y sorprenderlos, y lograr asi su
satisfaccion y el deseo de volver, con sentido
de respeto e interés por el otro.
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CONTENIDO

v La preparacion de la negociacion
v Puntos bdsicos en la negociacion con los clientes
v' Conclusiones y compromisos
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=—>—=" EL PROCESO DE NEGOCIACION

1. MIS 2. LOS INTERESES 3. )
INTERESES = E) DEL CLIENTE B) | PRESENTACION
| Reconocer sus deseos DE LA SOLUCION
necesidades, temores Y LEGITIMIDAD
expectativas. |

4. ESCUCHAR OBJECIONES | I
Manejo de objeciones y
r presentacién de opciones
5 EL ACUERDO » 6. COMPROMISOS
El gana - gana Lo que sigue
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VS
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1. MIS
 INTERESES
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Taller
ACTIVIDAD INDIVIDUAL

Piense que usted es soltero o soltera.
¢cuales son sus intereses?

Ahora piense que usted es casado o
casada y tiene dos hijos.
¢cuales son sus intereses?

(TS, FOROS
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" Taller
ACTIVIDAD EN PAREJAS

Cuales son sus intereses al trabajar en
el CC SANTAFE.

Sus intereses:
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" Taller
ACTIVIDAD EN PAREJAS

Cuales son los intereses del CC SANTAFE.

Lista de intereses
del CC SANTAFE:
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e’ Taller

ACTIVIDAD EN PAREJAS

Ahora, conecten intereses

Lista de sus Lista de intereses
intereses: del CC SANTAFE:
] — 1
2 |2
: \ 3
4 T |4
5 5
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2. LOS INTERESES
DEL CLIENTE
Reconocer sus deseos
necesidades, temores
expectativas.
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v Turistas

v Adolescentes y
jovenes (Hombres -
mujeres) solos-pareja

v Personas con
discapacidad /
Adultos mayores /
C@%ﬁw\ FOROS Jubilados
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% Tipos de clientes
SANTAFE

v' Hombres, mujeres adultos  v* Familias con hijos y
solos, trabajan mascotas

Mamas o papas con
hijos bebes, nifios,

adolescentes
({'Juf ,L_J,f' GUSTAVO OSORIOVILLA
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Taller

Actividad en parejas

Andlisis de tipos de clientes
Determinacion de intereses del CLIENTE

Lista de intereses
del CLIENTE:
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3. PRESENTACION
DE LA SOLUCION Y
LEGITIMIDAD
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— Taller

Actividad en parejas

Andlisis de casos
Brindar la solucién y determinar legitimidad

Lista de intereses Lista de soluciones
del CLIENTE:
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4. ESCUCHAR OBJECIONES
Manejo de objeciones y
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Taller de manejo de objeciones

Analice las siguientes objeciones en
SANTAFE y brinde su posible solucidn

Lista de objeciones
del CLIENTE:
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5. EL ACUERDO
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Es tfrabajo y deber del negociador es
suministrar la informacion necesaria y
resolver el problema y las objeciones
que se presenten para que el otro pueda
resolver su situacion o problema.
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6. COMPROMISOS
Lo que sigue
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SINTESIS

v' conclusiones y 1. Mis intereses

aprendizajes 2. Los intereses del cliente

5. El acuerdo ., ./
3. presentacion de la solucion

6. Compromisos y legitimidad

4. Manejo de objeciones
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Conclusiones

Y
Compromisos
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Gracias

Gustavo OsorioVilla
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2016
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El futuro no es lo que
esperamos,
sino lo que hacemos.

Gonzalo Arango
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LOGRANDO SUENOS

Gustavo Osorio Villa Ph.D.
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2016
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Objetivo

Al finalizar el taller, los asistentes podrdn
analizar los elementos presentes mirando un
nuevo horizonte, reconocer las competencias
para asumirlo y definir acciones para construir
el futuro deseado con entusiasmo y sentido de
logro.
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CONTENIDO

v Reconociendo el espacio tiempo

v Reconociendo mis competencias

v Definiendo mi estrategia

v Definiendo el ambiente que quiero
v Conclusiones
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Reconociendo un
huevo horizonte
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La Zona de Confort es el conjunto de creencias
y acciones a las que estamos acostumbrados, y
que nos resultan comodas.

Paradigma: Es una creencia que nos sirve como
marco de referencia para actuar en determinada
forma.

Reto: Objetivo o empeiio dificil de llevar a
cabo, y que constituye por ello un estimulo y
un desafio para quien lo afronta.

Temor: Recelo o aprensidn que uno tiene de que
le suceda una cosa contraria a lo que desea.
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) COMO VENCER EL TEMOR

PASQ 1) Acepta que el temor es una respuesta normal a tu
desarrollo personal,

PASQO 2) Cuando piensas en tus metas, ¢qué temores te llegan a tu
mente?

PASOQO 3) Siente el temor y enfréntalo

PASQO 4) Celebra tus triunfos.

-
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TALLER
EJERCICIO PARA VENCER EL TEMOR

Conclusiones y Decisiones
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RECONOCIENDO MIS
COMPETENCIAS

@} * FOROS
(M Ry / GUSTAVO OSORIOVILLA Centro Comerci al Santafé Medellin



niafe

——

MI FOCO ESTRATEGICO

Hacer lo
que se ama

¢Qué tan bueno
soy en lo que
hago?
x

Actitudes
y acciones
o
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¢Qué me emociona o me gusta
como persona y profesional?
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Lo que emociona se evidencia cuando una
persona realiza una actividad por el simple
placer de realizarla, sin que nadie le diga o le
de algun incentivo externo.

Un hobby es un ejemplo tipico, asi como la
sensacion de placer, la autosuperacién o la
sensacion de éxito.
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Taller
Ejercicio de aplicacion

Descubriendo su motivacion
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¢Como puedo ser mejor en lo que
hago?
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Teoria de la efectividad

Acciones

y

Objetivo

y

Motivo

i
([ FOROS
'i_\_;-'_f-'i; . {Z_f)] GUSTAVO OSORIOVILLA Centro Comercial Santafé Medellin




J 5555 FOROS

1_ ffl GUSTAVO OSORIOVILLA Centro Comerci al Santafé Medelli in

7
I"\_Jlj"g R




=D jEeal 28 DE FEBRERO
e CoLomBIANO ET o PSR!

.
\ ExZclambinno com
EdBcidn impresa

=== __  Centro Comercial SANTAFE

z===m 9gano el premio al mejor equipo

Reporiajes

ri- ... de trabajo y la excelencia en
e el servicio, en Colombia,

Artioads bibrody
Arte y Culluars

S en el 2016

Ciereia

Colcmibis

Depories Colonilsa

ECnoia Justicia de E. U, declwad
Educacion

Freas v cutves cullpable o alias Sonia

Fikbad om ke decisidn, que fue lomacs por t 2 jurados de Washington, ia ax lider guertliera o
THe podriz enfrentarss 3 uns pena de 30 sios come masimo i EIi it M.
T_'D'"'z:a.is ravolodr pars sl de humar ¥
bkl pell En Colombia Trasplante Capilar Firkhal B
el o Elfieri Cescusrtos en la comara de una PC Resultador naturafes. Maneic mtegral

At Dell, Hasta aste jueves! de la calwide
O
L =
..:I:Hl:a Colonbia Paolitica D- &-na [T T
Sl > - S - i Tosnalagis
Tecroiosia MNevado del Haila ha Fiscalia pidico investigar al .. e el Eamcond Lifs,
T del dim o . Buscarh fa +
Ll sieitay reportade 301 sismos representamnte Oscay el e bty
Wich ¢ Soecipckad Las autpridades locales de Belanc32a8, Wilches candidatura munde sitaal,
Zonm urbens Cagcd, v 108 prganitmas d pravincidn
Tores deol Gobierno Macional, expresarcn asta b o canis LN,

representante @ la Camara por &l Parido
Libaral, se enmarca dentro de una
Imestigarién que irmvalucra, ademas, a
Tem= —=~manal S#is alcaldes de Casanane porlas ok

mardes, ademds, su preccupacidn por la
presencia de dos fumarolas gua se
vieran en el volcin-nevado oel Huila

Rumibn necknal

sgioney Anticoguedi
= Cal 1 =

opiniGn = Bssumsn

EdMarial

Continuidad en Ia politica econdimica

La forrmmia framguila coma fia ocurrido al cambio de mando en sl Ministario de
Hacien®a y Crédin POblico permite hacer slgunas refiexiones acerca de la poiitica
reondmica

COE W Coqwee riarbos

=@ avents calarnbaans o Juan Valdez an sl mundg
urn.mm._tﬁi_ds_md.l
S H Flar de Labdos u4ﬂh1 agllian
a e

Columvnas e opndin

. i\ a ..s,e.ino sq Madallin
ML MR ﬂ'l Los "rmorage® ¢ £ onpuests al patomore | Por Juan Camilo Restrepo & de |s mods sn Wy

Fu_'LtuJ.h:_

El nievo posteso del EqEpn | Bar Carios Cobaliern Argies : b P

Bmastros para un pads MUSY0 | Por Fermando Londafio Hoyos loran |os glechsrs

Chue opere ba ushcia v despufs . | Pos Ladn Vabancia = ﬂm'—*

pLDesde cuando sabian? | por Patricis Lars Salive - _IT__HJD_‘—_.F de Yenscls

Drarles soacho a los haos puede sep darles poco | For Angels Marulands = SaFn : = Bare sl
Coarnpvsl g Biy

Papel sabrante | Pos Dweas Harn e & Qusen Macs 11

anite ey T Rorores LiNG cENERACTONTE] ETIREACE LA REFUBLICA FREhiedades

= FOROS
J )/ GUSTAVO OSORIOVILLA

Centro Comercial Santafé Medellin




/’z

La promesa de servicio del
centro comercial SANTAFE

v' Te facilitamos la vida
v Somos apasionados
v Te sorprendemos
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¢Quién es mi cliente?
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—_ %  Tipos de clientes
SANTAFE

= IS
Hombres, mujeres Adolescentes y jovenes

adultos, solos, trabajan ~ (Hombres mujeres)
solos o pareja

Discapacitados /
Adultos mayores /

Jubilados
Familias con hijos
o y mascotas : ‘
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COMUNICACION

Herramientas para la
comuhicacion asertiva

v' El rastreo
v El parafraseo

v Emparejar
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SALUDARY PRESENTARSE
SABER PREGUNTAR
ANTICIPAR LOS DESEOS

MANTENER LOS ESPACIOS
LIMPIOSY AGRADABLES

SONREIR
VELAR POR LA SEGURIDAD
CONOCER LAS RESPUESTAS.
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—~ %  CREATIVIDAD

CUANDN LO QU= HAGO

- B CSIONe Y a
ees, ol
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Poe&tico

4 Artistico
|%U IZRAO ® - @ Imaginacion

\ = (\ R )) Serntido musical
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NEGOCIACION
1. MIS 2.LOS 3. )
INTERESES » INTERESES DEL » PRESENTACION
CLIENTE DE LA
Reconocer sus SOLUCION Y
deseos LEGITIMIDAD
necesidades,
temores

expectativas.

@,; * FOROS
'l ’ l GUSTAVO OSORIOVILLA Centro Comercial Santafée Medellin




EMPODERAMIENTO

Significa tener un ambiente en el cual todos
los empleados en todos los niveles del CC
SANTAFE sienfan que fienen una
responsabilidad y una real influencia en los
estandares de calidad, eficiencia y servicio
al cliente, dentro de sus dreas de
responsabilidad.
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Empoderamiento

"

Hago lo que me toca Como puedo aportar
para mejorar
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— % TRABAJO EN EQUIPO
¢Qué es un equipo de trabajo?

Es un conjunto de personas con talentos vy
habilidades complementarias y relacionadas
entre si, ...

que trabajan para conseguir objetivos
determinados y comunes, con un alto grado de
compromiso, ...
. con metas de desempefio y un enfoque de
trabajo acordado, por lo cual se consideran
mutuamente responsables
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BASES DE TRABAJO EN EQUIPO

Complementariedad

C R

Confianza Coordinacion

(3

Compromiso Comunicacion

oV 4
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Taller
Ejercicio de aplicacion

Descubriendo sus competencias
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Actitudes y acciones
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— Metodologia de Trabajo

Acciones vs. Habitos
Desarrollo y dominio de hadbitos:
- Planeacion
- Acciones

- Seguimiento
+ Acompanamiento
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Taller
Ejercicio de aplicacion

Que debo mejorar en mi vida o
actividad personal
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EL AMBIENTE QUE QUIERO
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Actitud:

Es la forma de actuar de una
persona.

Es el comportamiento que emplea
un individuo para hacer las cosas y
relacionarse.
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Taller
Ejercicio de aplicacion

Mi aporte al mi ambiente en el
CC SANTAFE
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= SINTESIS
Definiendo el Reconociendo un nuevo
ambiente que quiero espacio tiempo

Reconociendo mis

Reconociendo mi .
competencias

estrategia
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CONCLUSIONES Y
APRENDIZAJES
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"Todos los seres,

todos los acontecimientos de tu vida,
estan ahi porque tu los has convocado.
De ti depende lo que resuelvas hacer
con ellos.”

R.BACH
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Gracias

Gustavo OsorioVilla
FOROS
gusto @ une.net.co
(574) 315 520 98 89
Colombia
2016
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"La vida no es para sentarse
a esperar que pase la tormenta
sino para tener el valor de
bailar bajo la lluvia”

“5% FOROS

(\6:%&_,#”;_’ GUSTAVO OSORIOVILLA Centro Comercial Santafe Medellin




O el W
— o=
/"4. A (G N
pr—— Santafe PN —
—_— A SN i
V17
il
. r—“ N /'/
¢ ) (41

EMPODERAMIENTO

Gustavo Osorio Villa Ph.D.
FOROS
gusto @ une.net.co
(57) 315 520 98 89
Colombia
2016
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Objetivo

Al finalizar el tfaller, los participantes habrdn
descubierto sus competencias para
diferenciarse en su trabajo y aportar al logro
de los objetivos y el cumplimiento de Ia
promesa de servicio en el CC SANTAFE, con
sentido de responsabilidad y mejoramiento
personal y profesional.
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(1A% FOROS
( g_' /';_./ GUSTAVO OSORIOVILLA Centro Comercial Santafe Medellin



%

—n—._._-_:'_":

CONTENIDO

—_

v Introduccion

v' Descubriendo mis competencias

v Empoderamiento en el Centro Comercial SANTAFE
v Mi aporte al logro de nuestra promesa de servicio
v' Conclusiones y compromisos
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Ejercicio de introduccidn
Armar figura 1

Conociendo mi contexto

FIAN
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Promesa de valor CC SANTAFE

Brindar un espacio de felicidad por lo que nos
esforzamos todos los dias para brindar al
cliente experiencias y un servicio sorprendente,
en toda su visita al Centro Comercial, desde el
saludo en su llegada hasta el momento en que
decide salir.

—_
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Promesa de servicio enel
Centro Comercial SANTAFE

v' Te facilitamos la vida
v’ Te sorprendemos
v' Somos apasionados
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Reflexion
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¢Como lo logramos?
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Empoderamiento

Significa tener un ambiente en el cual todos
los empleados en todos los niveles del CC
SANTAFE sientan que tienen una
responsabilidad y una real influencia en los
estandares de calidad, eficiencia y servicio
al cliente, dentro de sus dreas de
responsabilidad.
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Empoderamiento

7

Hago lo que me toca

Como puedo aportar
para mejorar
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S

haya empodemmlen‘ro

Conocer los objetivos y metas de la empresa

Saber que es un trabajo bien hecho
(estandares de excelencia)

Tener capacitacion para realizar su trabajo y
alcanzar los objetivos de la empresa.

Confianza para el trabajo que realizan las
personas

FOROS
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Comentarios con personal de

direccion

Beneficios del empoderamiento

Aumenta la
satisfaccion vy
la confianza de
las  personas
que integran la
organziacion

Se mejora la
confianza en la
comunicacion y
las relaciones

FIAN

Aumenta la
responsabilidad
, autoridad vy
compromiso con
la satisfaccion
del cliente

Incrementa
el entusiasmo
y una actitud
positiva

(Js75% FOROS
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Aumenta la
creatividad y
disminuye la
resistencia
al cambio

Ofrece un
proceso mds
eficiente

para la foma
de decisiones

Los
infegrantes de
la organizacion
comparten el
liderazgo

Mayor
comunicacion
en todos los

hiveles y
todas las
direcciones
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Proveeer

Informacién
y Capacitaciéon :
Autoridad y
responsabilidad

Enfoque
enla
mejora
continua

Empoderamiento

Retro
alimentacion

=

Confiar en
el equipo

FIAN
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Empoderamiento es sacar lo

mejor de si para el beneficio
del CC SANTAFE,
companeros y clientes

FIAN
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Y..  Qué es lo mejor de mi mismo?

FIAN
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Actitudes y
valores
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Ejercicio de competencias

Hacer su silueta

FIAN
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Conclusiones

FIAN
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Mi contexto

FIAN
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___~% Tipos de clientes SANTAFE

v Turistas

v’ Adolescentesy
jovenes (Hombres -

; Mmujeres) solos-pareja

v' Personas con
discapacidad /
Adultos mayores
%% FOROS Jubilados
gﬁb GUSTAVO OSORIOVILLA
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v' Hombres, mujeres adultos

v" Familias con hijos 'y

solos, trabajan
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mascotas

Mamas o papas con
hijos bebes, nifios,
adolescentes
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Fotos empleados CC Santafé
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Ejercicio de aplicacion

Armar figura 2 y casos
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COMPROMISO

FIAN

(7% FOROS
( L /';_./ GUSTAVO OSORIOVILLA Centro Comercial Santafe Medellin




SINTESIS
Conclusiones y 1. Descubriendo mis
aprendizajes competencias
3. Mi aporte al 2. Empoderamiento en el
logro de nuestra Centro Comercial SANTAFE
promesa de servicio
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Conclusiones

Y
Aprendizajes
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Si algo es importante para usted,
encontrard la manera de
conseguirlo.

Si ho es importante, encontrarad
una excusa.
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Frase inicial
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TRABAJO EN EQUIPO
EN EL C.C. SANTAFE

Gustavo Osorio Villa Ph.D.
FOROS
gusto @ une.net.co
(57) 315 520 98 89
Colombia
2016
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Objetivo

Al finalizar el taller, los participantes habrdn
determinado los elementos clave del trabajo en
equipo, para aplicarlos en el CC SANTAFE y
lograr los objetivos compartidos y su promesa
de servicio, con sentido de responsabilidad y
mirada colectiva.
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CONTENIDO

v Trabajo en equipo, {eso que es?
v La cadena de valor )
v El trabajo en equipo en el C.C. SSANTAFE
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Ejercicio de introduccion

Computador con virus

Conclusiones
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¢Qué es un equipo de trabajo?

Es un conjunto de personas con talentos vy
habilidades complementarias y relacionadas
entre si, que trabajan para conseguir objetivos
determinados y comunes, con un alto grado de
compromiso, con metas de desempefio y un
enfoque de trabajo acordado, por lo cual se
consideran mutuamente responsables
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Un equipo es un sistema

Un sistema es cualquier conjunto de elementos
interrelacionados de tal manera que lo que afecta a un
elemento afecta a todos los demas y lo que afecta a la
totalidad, afecta a cada elemento.

-

Adminis-
tracion

Anfitriones
de aseo

Anfitriones
de servicios
generales

Anfitriones
de seguridad

Anfitriones en
‘rqueaderos
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BASES DE TRABAJO EN EQUIPO

Y

Compromiso Complementariedad
Confianza Coordinacion
b Comunicacién >
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Las 5 "C” del trabajo en equipo

r¥Complementariedad: Cada miembro domina una
parte determinada del proyecto.

/¥Coordinacion: El equipo, con un lider, debe actuar

de forma organizada con vista a sacar el
proyecto adelante.

/¥Comunicacion: El trabajo en equipo exige una

comunicacion abierta entre todos sus miembros
para poder coordinar las distintas actividades.
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Las 5 "C” del trabajo en equipo

/¥ Confianza: Cada persona confia en el buen hacer
de sus compaieros. Acepta anteponer el éxito del

equipo al propio.
/¥ Compromiso: Cada miembro se compromete a
aportar lo mejor de si mismo, a poner todo su

empefo en sacar el trabajo adelante.
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[ 1- xl GUSTAVO OSORIOVILLA Centro Comercial Santafe Medellin

A s




/’z

Promesa de servicioenel
Centro Comercial SANTAFE

v Te facilitamos la vida
v Te sorprendemos
v' Somos apasionados
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¢Qué tanto | | ¢Qué tanto | |<Como
facilito la sorprendo a |  demuestro
vida a mis mis mi pasion
compaieros | | compafieros | | por lo que
de quipo? de quipo? hago a mis
comparieros
de quipo?
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Reflexion

¢Ustedes creen que en el C.C.
SANTAFE somos buen ejemplo de
trabajo en equipo?
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S TRABAJO EN EQUIPO

\'

Andlisis de brechas y
Plan de accion para mejorar

Oportunidades ||Con que contamos: |Que nos falta:
de mejoramiento
del equipo:
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Conclusiones
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La cadena de valor en el
CC SANTAFE
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Ejercicio de introduccion

goles
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LA CADENA DE VALOR

DIDOWIDWEI0

Todos somos parte de un equipo.
En esta cadena, que pasa si hay un eslabdn que es débil
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Como es en la vida real
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?> )2
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Un cliente
solicita
su ayuda

Usted le pide
ayuda a un
companiero

/g';l, * FOROS
/ GUSTAVO OSORIOVILLA

Su compatiero
llama a la
oficina.
Adentro de la
oficina se
procesa

la solicitud

Usted le da
respuesta de la
solicitud al Cliente.

¢Le entrega lo que
Solicito?
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Preguntémonos

Un cliente solicita
su ayuda

¢Que pasa aqui?
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Preguntémonos:

Usted llama a la oficina.
Adentro de la oficina se procesa
la solicitud

¢Que pasa aqui?
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Preguntémonos

=

Usted le da respuesta de la
solicitud al Cliente.

¢Que pasa aqui?
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Ejercicio de aplicacion

¢Como aportar a la cadena
de valor y cumplir la

promesa de servicio del CC
SANTAFE?
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¢Se como || <Se como || ¢Se como ¢Sequé || <Se qué
aporto, gano yo, | ganan mis hecesito me exige
desde mi ||pertene- || compaieros, |paraser |y quéme
ubicacion || ciendo a | perteneci- | parte de ||retaestar
en la esta endo yo a esta en esta
cadena cadena esta cadena || cadena de || cadena de
de valor? | de valor? ||de valor? valor? valor?

g
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o Autoevaluacion

Mi participacién en la cadena de valor del
CC SANTAFE

¢Se cémo aporto, desde mi
ubicacidon en la cadena de valor?

¢Se cémo gano Yo, perteneciendo a
esta cadena de valor?

¢Se cémo ganan mis compafieros,
perteneciendo yo a esta cadena de
valor?

¢Se qué me exige y qué me reta
estar en esta cadena de valor?

¢Se qué necesito para ser parte
de esta cadena de valor?
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Conclusiones
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SINTESIS

Conclusiones y Qué es trabajo en
aprendizajes equipo

Trabajo en equipo Cadena de valor
en el CC SANTAFE

@}; % FOROS

l,_

'i I l GUSTAVO OSORIOVILLA Centro Comercial Santafée Medellin




Conclusiones

Y
Aprendizajes
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Frase final
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Gracias

Gustavo OsorioVilla
FOROS
gusto @ une.net.co
(574) 315 520 98 89
Colombia
2016
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Si quieres construir un barco,
no comiences enviando a los
obreros a recoger madera,
sino ensefdndoles a amar y a
desear el lejano y eterno mar.

Antoine de Saint-Exupéry
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El servicio al cliente en el
C.C. SANTAFE

Gustavo Osorio Villa Ph.D.
FOROS
gusto @ une.net.co
(57) 315 520 98 89
Colombia
2015
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OBJETIVO

Al finalizar la actividad, los participantes
habrdn reconocido la promesa de servicio
del CC SANTAFE, y definido las acciones
clave para hacerla verdad en su actividad
diaria, para que los clientes y visitantes se
sientan a gusto y vuelvan, con sentido de
compromiso, responsabilidad y ganancia
para todos.

FOROS
GUSTAVO OSORIOVILLA




-._‘-'_-_‘—\—n

—_

Taller 1 Taller 2
Temas Temas
v'La promesa de v'La experiencia de
servicio servicio
v Estrellas de servicio v Momentos de
v'Acciones clave en el verdad
servicio al cliente v'Competencias en el
servicio
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Taller 1
Temas

v'La promesa de servicio

v'Estrellas de servicio

v'Acciones clave en el
servicio al cliente
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v'La promesa de servicio
del CC SANTAFE
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EJERCICIO

La promesa de servicio en el
CC SANTAFE
y las acciones para hacerla verdad
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Savmalire
—l—u-._._‘__h
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Solo con el concurso y la
participacion de todos pueden
salvarse, pero para eso deben

encontrar las claves salvadoras, las

deben organizar y colocar en el gran
salon, y cuando todas las partes
estén colocadas se podran salvar.
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Estrellas de servicio
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Estrella de Servicio

Es una definicidn entre
todos, que incluye el
significado de la promesa
de servicio, para crear una
experiencia Unica y
sorprendente a sus
clientes en cada momento
de relacion con ellos.
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<% Estrella de Servicioy
Significado

-
O

ATRIBUTO

O O
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_~< Estrellade Servicio y significado,
— un ejemplo

calidad de la
relacion

mejoramiento interés por el
continuo cliente

ACTITUD Y
CALIDAD
HUMANA

compromiso con la
empresa y con el
cliente

imagen personal y
corporativa
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EJERCICIO

Hacer una estrella del atributo de la
promesa de servicio que le tocd al grupo, y
escriben el significado aplicado a su
trabajo diario
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Comportamientos, acciones y ejemplos
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Eﬁ% Estrella de Servicio
Comportamientos, acciones y ejemplos

ATRIBUTO
Comportamientos,
Acciones, ejemplos
1
2

- -

HoF s FOROS
£ ) GUSTAVO OSORIOVILLA _

entro Comercial Santafe Medellin




i i Ejercicio
Ahora deben escribir los
comportamiento, acciones y

ejemplos para hacer verdad la
promesa que les tocod.

Hacer una lista con
comportamientos y acciones clave.
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¢Qué sigue?
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Centro Comercial Santafe Medellin

Isarse y mejorar

Revi
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Sintesis
Conclusiones y Promesa de servicio
aprendizajes CC SANTAFE
Comportamientos Estrellas de servicio
Y acciones clave
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CONCLUSIONES
Y
COMPROMISOS
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No es demasiado tarde
para convertirte en lo
que pudiste haber sido.
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ESCUELA DE SERVICIO SANTAFE

T FOROS
(6 "} GUSTAVO OSORIOVILLA




"No vemos las cosas

como son; vemos las
cosas como somos."

El Talmud

T FOROS
(6 "} GUSTAVO OSORIOVILLA



[N
[ Y
— A ] '}f‘i.\
Fouly W&, a7
dz =Y | e,
: L0\ A N,
Santafd PN O F L Y
£ N [N s
i ] 1/ i
{ /{4 / /
i i Ki i /
. I A e
AR T
— o se Y
————

El servicio al cliente en el
C.C. SANTAFE
Taller 2

Gustavo Osorio Villa Ph.D.
FOROS
gusto @ une.net.co
(57) 315 520 98 89
Colombia
2015
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OBJETIVO

Al finalizar la actividad, los participantes
habrdn determinado cémo se brinda una
experiencia de servicio positiva en cada
contacto con los clientes, visitantes y
compaieros, con sentido de compromiso,
responsabilidad y ganancia para todos.
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Taller 1 Taller 2
Temas Temas

v'La promesa de servicio

v Estrellas de servicio

v' Acciones clave en el
servicio al cliente

v'La experiencia de
servicio
o Competencias en el
servicio
o Momentos de
verdad
o Valor agregado
v Compromiso
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Taller 2

Temas

v'La experiencia de
servicio
o Competencias en el servicio
o Momentos de verdad
o Valor agregado
v Compromiso
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Taller

En este encuentro:

Quienes estamos, expectativas y
acuerdos
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¢Como se ganaron el premio?
Trabajo en equipos

Veamos:
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La promesa de servicio del
centro comercial SANTAFE

v' Te facilitamos la vida
v Somos apasionados
v Te sorprendemos
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Te facilitamos la vida

1

Servicio del si,
agil y oportuno

Tecnologia a tu
servicio

Somos flexibles

Tenemos todo
para todos

Procesos
estandarizados a
partir del cliente

|
l l I




I

1

Somos apasionados

[

Nos gusta servir, nos gusta lo que

hacemos

Buscamos la Conocemos
excelencia. Hacemos
cosas mas que bien.

Trato humano, somos

empaticos

Somos proactivos,
Estamos empoderados

vamos mas alla



I

Te sorprendemos

q

Te conocemos y hacemos las cosas
pensando en ti

| “III

. Te reconocemos
Somos diferentes,

SOomos creativos e
innovadores

Te consentimos.
Somos divertidos Nos importan los
detalles
Teatralidad
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v'La experiencia de servicio
o Las personas: Competencias
para el servicio
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Parte 1

- Usted es un excelente asesor ...

» Conoce su producto y posee claras habilidades
de convencimiento ...
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.. algo que conozco

_a informacion
_as herramientas
_as habilidades

¢Como se sintio frente a su compaiero?

¢Qué percibié en su compaiero?
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Parte 2

- Usted es un excelente maestro...

- Disfruta el tema y se siente seguro
frente a este ...
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.. Algo que me gusta

las relaciones
las actitudes

¢Como se sintio frente a su compaiero?

¢Qué percibié en su compaiero?
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Parte 3

» Usted es un excelente compaiero...

+ Su experiencia es memorable y lo
compromete por completo...
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£ ) GUSTAVO OSORIOVILLA .,

entro Comercial Santafe Medellin




.. algo en lo que creo

0s deseos
| as valoraciones
_os motivos

¢Como se sintid frente a su compafiero?

¢Qué percibid en su compaiiero?
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informacion Lo conozco

Saber hacer
herramientas

S Saber estar
" "y actitudes

Saber se

Centro Comercial Santafe Medellin
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Taller
Descubriendo mis competencias de servicio.

¢Cudles considera usted son los principales temas vy
habilidades que debe tener y en que se debe fortalecer
para satisfacer a sus clientes?

¢Cudl considera usted es la forma ideal de interactuar con su
cliente, y cudles considera usted son las caracteristicas de si
mismo que debe mejorar para transmitir a su cliente?

¢Coémo se autocontrola usted ante las situaciones dificiles
con sus clientes, y cudles son las razones mds internas y
personales con las que usted puede brindar su servicio a los
clientes?
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Nuestra promesa de servicio:

SOMOS APASTIONADOS
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CONCLUSIONES
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v' La experiencia de servicio
o Momentos de verdad
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MOMENTO DE VERDAD

Un episodio en el cual el cliente
entra en contacto con
cualquier aspecto de la organizacion
y tiene una impresidn sobre
la calidad de su servicio y decide.
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CICLO (MAPA) DE SERVICIO

Es la visualizacién en un mapa de los momentos
de verdad desde la dptica del cliente, donde se
muestran la cadena de acontecimientos que
debe atravesar un cliente cuando experimenta
el Servicio.
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O MOMENTO DE VERDAD ® MOMENTO DE VERDAD
NO cRriTICO CRITICO

Despedida Ubicacién del CC

Salida Aspecto general

del lugar
Barios, facilidades

CENTRO COMERCTAL

Parqueaderos

Entretenimiento
Entrada, ascensores,
escaleras

Visita a un negocio ., -
9 Comunicacion grdfica

Puesto de informacion

Atencion durante
el recorrido
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LA FLOR DEL
SERVICIO
BASICA

Es el servicio Servicio
basico o minimo Bdsico - Minimo
que les entregamos

a huestros
clientes.

T FOROS
(6 "} GUSTAVO OSORIOVILLA

—_

Centro Comercial Santafe Medellin




-._‘-'_-_‘—\—n

—_

Taller
La flor del servicio

En el ciclo de servicio mostrado, escoja un
momento de verdad, y diga que es lo minimo
que tenemos que hacer para facilitarle la
vida al cliente.
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_~< Comportamientos y acciones clave
- en el CC SANTAFE

© SALUDAR Y PRESENTARSE

@ SABER PREGUNTAR

€ ANTICIPAR LOS DESEOS

@ MANTENER LOS ESPACIOS LIMPIOS Y AGRADABLES
{3 SONREIR
VELAR POR LA SEGURIDAD

i{{'p} CONOCER LAS RESPUESTAS
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Nuestra promesa de servicio:

TE FACILITAMOS LA
VIDA
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v' La experiencia de servicio
o Valor agregado
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Valor agregado

Es el paso extra que se da en el servicio.
Es el elemento diferenciador por medio del cual
podemos hacer que vengan visitantes y generar
lealtad con nuestros clientes actuales
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Tipos de servicio

v SERVICIO BASICO

v SERVICTIO DIFERENCIAL
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Tipos de servicio

SERVICIO BASICO

Esta orientado a satisfacer la necesidad

principal del cliente, es la razén principal
por la cual un cliente tiene relacion con la
empresa.
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Tipos de servicio

SERVICIO DIFERENCIAL

Es el servicio que complementa el servicio bdsico.
Relne servicios de otra importancia que no son el
motivo principal por el cual el cliente- usuario acude
a la empresa.

Es agregar valor a la relacion con los clientes
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@éﬁ Comportamientos del cliente

™ Lealtad

ERS A Cliente

>  mdsalldde los : Cliente
Z  requerimientos ‘ Deleite \ O 4 Apostol
o Neutralidad -

S  Cumplir con los : . C.llenTe

% requerimientos Satisfaccion "Indiferente”
—  No cumplir :

2 conlos ‘ Insatisfaccién MF W “TChenTe )
Z  requerimientos errorista

Sustitucion
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Pregunta:

¢Como podemos hacer la diferencia

en el servicio en el )
CENTRO COMERCTAL SANTAFE?

Pistas:

El tipo de cliente

El lugar

Las personas

Los procesos

Elementos de apoyo, tecnologia, etc.
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LA FLOR DEL
SERVICIO
DIFERENCIADA

Son los servicios ‘
complementarios que
les podemos

enfregar a nuestros
clientes.

Servicio
Bdasico - Minimo

Es agregar valor a la
relacion con nuestros
clientes.
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Nuestra promesa de servicio:

TE SORPRENDEMOS
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La promesa de servicio del
centro comercial SANTAFE

v' Te facilitamos la vida
v' Somos apasionados
v’ Te sorprendemos
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Sintesis
Conclusiones y Competencias para el
aprendizajes servicio
Valor agregado La experiencia de
en el servicio servicio
Momentos de verdad
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CONCLUSIONES
Y
APRENDIZAJES
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COMPROMISO
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El futuro no es lo que
esperamos,
sino lo que hacemos.

Gonzalo Arango
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