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IMPARTIDO POR

Firma consultora que ha asesorado estratégicamente a mds de 80 empresas
en Centro América y Estados Unidos; ademds de formar en talleres,
diplomados y cursos a mds de 80,000 personas de América Lating; expertos
implementadores de Cultura de Servicio en distintos giros financieros,
industriales, comerciales, etc.; nuestra experiencia ha permitido identificar
necesidades y desarrollar las herramientas mds funcionales para la
aplicacién diaria en el servicio al cliente y convertirlo en Cultura Empresarial.

Segln estudios realizados por Trainers Inc. el 56% de las nuevas compras o
nuevos clientes lo hacen por referencia del servicio y que el 70% de clientes
que no regresan y no recomiendan lo hacen también por el servicio.



Trainersinc.

El servicio al cliente es por mucho el mayor diferenciador para el
crecimiento y el cumplimiento de los objetivos empresariales sin
importar su giro. El servicio no solo consiste en la amabilidad y el trato
a los clientes; Servicio al Cliente es un todo que involucra tiempos de
entrega, oferta de valor, procesos de calidad, asesoramiento,
estandarizacion, mejoras de ticket promedio, posicionamiento de
marca, atencidn post-venta, automatizacidn y sistematizacion.
Obviamente el Servicio al Cliente requiere de competencias especificas
y especializacidn en comportamientos enfocados a la satisfaccion del
cliente; dicha satisfaccion se genera en conjunto a la satisfaccion del
cliente interno tanto de forma extrinseca como intrinseca.

KEY SERV4CE

"Con Key Service encontrards la secuencia, herramientas y todos los
detalles que permitirdn que el Servicio al Cliente de tu empresa sea
excepcional, construyendo con todos los insumos una verdadera
CULTURA DE SERVICIO totalmente alineada a la estrategia de tu
organizacion.
Logrards conocer todo el proceso, desde indentificar las necesidades
de servicio de tu mercado, hasta implementar KPI'S relacionados con la
lealtad de los clientes y el crecimiento en las ventas de forma medible.
Al terminar la certificacion los participantes tendrdn la capacidad de
creadr toda la secuencia adaptada a su empresa para implementar el
ciclo completo de la cultura de servicio y poder medir los resultados de
satisfaccién interna y del cliente asi como el indice de lealtad, es decir,
lograr que los clientes recomienden a tu empresa.”
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Dirigido a:

» Gerente General.

* Duenos de negocios.

e Gerentes de RRHH.

» Gerente de Servicio al Cliente.
e Gerente de negocios.

* Gerente de mercadeo.

 Jefe de capacitacion.

* Comité de servicio al cliente.
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INTRO ESTRATEGICA

Estrategia empresarial
Servicio al Cliente.

MODULO 1

Identificacion de la estrategia empresarial (de tu empresa).

Los objetivos estratégicos ligados a la estrategia de servicio al cliente.

La perspectiva del cliente desde el punto de vista Cuadro de Mando Integral.
Conoce la claridad del plan estratégico de tu empresa.

El mercado, su comportamiento [ la competencia y su comportamiento.

La cadena de valor como base estratégica de la Cultura de Servicio al Cliente.

Integracion e importancia de un COMITE DE SERVICIO AL CLIENTE integrall.
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IDENTIFICA LAS NECESIDADES

Las necesidodes. Slolp
la clave del servicio

MODULO 2

El indice de satisfaccion del cliente, ¢el cliente estéd contento con tu servicio?
MIDELO.

Descubre el indice de lealtad de tus clientes. Un cliente leal, regresa, recompray
recomienda.

Descubre las principales necesidades de servicio de tus clientes para convertirlas
en estdndares de calidad. Empieza a estandarizar el servicio.

¢Tu Servicio al Cliente VENDE? Conoce el KPI indice de Venta Cruzada.

El ticket promedio, INDICADOR CLAVE que mide el nivel de participacion y
frecuencia de compra del cliente.

La satisfaccion del cliente interno debe ser MEDIDA E INFLUENCIADA.

El clima laboral impacta en el Servicio al Cliente.
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Tu propio modelo de

Servicio al Cliente

MODULO 3

La estandarizacion del servicio en comportamientos de los colaboradores.
Empodera a tus colaboradores y mejora la comunicacién basasa en el SERVICIO.

Creacion de guias y protocolos de servicio al cliente segun las necesidades
identificadas.

- Protocolos de servicio en sucursales fisicas.

- Protocolos de servicio telefénico.

- Protocolos de servicio interno.

- Adapta los protocolos o guias a las necesidades de tus clientes.

Convierte las necesidades del cliente en un MANUAL aplicable.
Convierte la FILOSOFIA de la empresa en el ADN de los colaboradores.

Crea un plan de trabajo integral para aplicar las implementaciones.
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SERVICIO
Y sSuU Impacto en las
NTAS

MODULO 4

Servicio al cliente y la venta cruzada.

El servicio al cliente como fuente de prospeccion.

El servicio al cliente para deteccion de necesidades hacia la venta.
Eleva y mide el crecimiento del ticket promedio.

Incremento de la cantidad de clientes en cartera.

Fidelizacién del cliente con sistematizaciéon del servicio.

Bases de datos, relacion con el cliente y su comportamiento.
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Lo que no se mide ho

se puede gestionar.
Herramientas de
seguimiento

MODULO 5

Implementacidn de mediciones propias del modelo de Servicio al Cliente.

Creacion y vinculacion de kpi's servicio / finanzas [ ventas [ procesos [ gestion
del talento.

Creacion de mapa estratégico basado en el Servicio al Cliente.

Tableros de medicion, kpis, iniciativas estratégicas para impactar en el resultado.
Rendiciones de cuentas, feedback individual y por equipo.

Incentivos y reconocimiento por cumplimiento de servicio, ticket y ventas.

Programa de supervisores y tutores internos expertos en SERVICIO.
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Metodologia

Contards con herramientas
digitales personalizables para
tu empresa.

Logrards implementar un
modelo de Cultura de Servicio
para tu empresa.

4 Presencial 100%

4 50% Magistral

4 30% Talleres y herramientas

4 20%Retroalimentacion y discusion
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De la certificacion:

Nuestra certificacion cuenta con
acreditaciébn de la Northern International
University de California; ademds de contar
con 2 créditos académicos.

NORTHERN
INTERNATIONAL
UNIVERSITY

NORTHERTN INTERNATIONAL UNIVERSITY a su
vez reconocida por CUFCE California
University Foreign Credential Evaluation;
entidad que avala estudios superiores fuera
de los Estados Unidos de América.
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Inversion y Pago:
4 USD$ 1,800.00 por persona.

4 USD$ 1,650.00 por persona de 3 a 5 personas.

4 USD$ 1,500.00 por persona de 5 personas en
adelante.

tEN GUATEMALA:

- Transferencia o depédsito bancario.
- Pago con tarjeta de débito o crédito.
- Cuotas neo-link (visa-cuotas).

$EN EL SALVADOR:

- Transferencia o depdsito bancario.
- Transferencia internacional SWIFT.
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& 13 modulos.

4 4 dias de 8 horas.

4 32 Horas efectivas.

4 Entrega de herramientas de aplicacion
inmediata.

4 Incluye Coffee Break AM [ Almuerzo [ Coffee
Break PM.

4 Incluye pargueo en lugar del evento (Hotel 4
6 5 estrellas).

& Incluye acreditacion de Northern.
International University de Estados Unidos.

4 Incluye work book [ manual.
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