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¢, Qué es el servicio de excelencia?

El seminario de servicio de excelencia ayuda a las organizaciones
en ladefinicidn de un proceso total de mejoraen el servicio de
calidad. Todo el mundo esta familiarizado con e concepto de
clientes externos que adquieren los productos y requieren de
servicios, pero €l seminario de excelenciaen el servicio vaun
paso mas alaal definir clientes internos como los colegasy
comparfieros de trabgjo. Esto ayuda alos participantes a aprender
las habilidades y a desarrollar la motivacion para el servicio tanto
de los clientesinternos como |os externos en un espiritu de
cooperacion, efectividad y cuidado. Este proceso tiene un efecto
profundo en el éxito alargo plazo de las organizaciones. El
seminario de servicio de excelencia da alas organizaciones un
conjunto de herramientas para enfrentar el futuro y sus retos
competitivos con confianza, y a mismo tiempo creaun lugar de
trabajo bueno y satisfactorio.

Con una serie estructurada de actividades de aprendizaje, los
participantes revisan los niveles actuales de servicio y determinan
formas de crear un servicio a cliente mejorado directamenteen el
centro del sistema de valor de la organizacion para proporcionar
un servicio por disefio. El gran esquema detrés del servicio por
disefio esla prevencion de las experiencias de un servicio pobrey
el comienzo de un ciclo de mgora continua. El aprendizaje
contindia a través de una exploracion de servicio por recuperacion
y las técnicas para convertir problemas de servicio en experiencias
poderosas y positivas con los clientes. Esto crea una atmésfera
donde alos empleados se les otorgan poderes para mangjar las
interacciones del servicio en e contacto inicial en lugar de esperar
una“aprobacion” de los supervisores o gerentes.

Crear una cultura de un servicio de excelenciasignificaver ala
compaiia desde |a perspectiva del cliente, concentrandose en
areas por mejorar y reconocer los “momentos de verdad” donde el
personal realmente tiene una oportunidad para impresionar al
cliente, los momentos (positivos o negativos) que el cliente
recordaré

Resultados esperados de la experiencia de un servicio
excelente

El enfoque sistemético del Seminario de servicio de excelencia
[levaa una organizacion de ladefinicion y redlizacion ala
excelenciaen € servicio, alamediday celebracién del logro:
1. Hacer un compromiso de servicio

2. Ciclo de mejora continua

3. Crear eimplementar una estrategia sana de recuperacion
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4. Escuchar alosclientesy llevar a cabo unaretroalimentacion
5. El rol delaadministracién en lacreacion de un servicio de
excelencia

Desarrolla autonomia con responsabilidad

Medir el desarrollo del servicio

Celebrar, jcuando la gente hace algo bueno!
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¢, Quién se beneficia?

Cualquiera que trate con clientes externos, colegas internos u
otros departamentos se puede beneficiar del Servicio de
excelencia: los gerentesy el personal de ventasy mercadeo,
personal de relaciones publicas, agentes de ayuda alos clientesy
ventasy ejecutivos de equipos superiores que quieran colocar los
estéandares de toda la compafiia de excelenciaen el servicio a
cliente externo e interno.

Objetivos del seminario

L os objetivos del Seminario de servicio de excelencia son
simples, pero su logro tiene efectos de gran alcance:

= Proporcionar unaimagen de lamaneraen que luce una
organizacion ideal de servicio d cliente.

= Definir ladistancia que hay entre el servicio actual de su
organizacion y laimagen ideal.

= Determinar |0os pasos que son necesarios para acortar esa
distancia

®=  Empezar adesarrollar un plan de compromiso con €l
Servicio para su organizacion.

Servicio de excelencia en toda la organizacion

El servicio de excelencia esta disponible en formato de 1y 2 dias.
El seminario de 2 dias esté adaptado para el liderazgo en el
servicio (gerentes, supervisoresy personal de equipos superiores
gue definen y colocan los estdndares para un servicio de
excelenciaen la organizacién). El seminario de 1 diaesta
disefiado para seguir a personal delalineade frente que trata
directamente con los clientes (externos e internos).

El horario del seminario de servicio de excelencia por lo general
es de 8:00 am. hastalas 5:00 p.m. Una sesién opcional de tres
horas adicionales paraintroducir lateoria Grid esta disponible
paralanoche del dia 1 en los Seminarios de 2 dias.
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