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como crear valor mediante experiencias-procesos de excelencia
EXCELENCIA EN EL SERVICIO AL CLIENTE (XSAC)
 25 Y 26 DE JUNIO DE 2019                 
Av. Petit Thouars No. 5478 - Miraflores 
(Altura Cdra 1 de Av. Ricardo Palma)
OBJETIVO:

Desarrollar las destrezas y capacidades en los participantes para administrar y gerenciar  conceptos, estrategias, tácticas, tecnologías, herramientas y metodologías, enfocados en manejar procesos operativos de entrada-salida-retorno y sistemas de calidad del servicio, apuntando a la entrega efectiva de valor desde una perspectiva de satisfacción al cliente interno-externo, en un marco de compromiso y alineamiento con la empresa-corporación

BENEFICIOS DEL PARTICIPANTE:

· Desarrollará las habilidades para manejar el relevamiento y análisis de diferentes escenarios de gestión de servicios y/o calidad percibida
· Dominará las competencias gerenciales de dirección y gestión comercial orientadas al manejo de “intangibles“ 

· Diagnosticará la problemática particular interna mediante un “Inventario de PPM’s” (Puntos Potenciales de Mejora)
· Diseñará procesos de marketing y ventas enfocados en este tipo de economías-sociedades, y los implantará mediante programas de mejoramiento enfocados en los clientes internos-externos, sinergizándolos con los valores corporativos
· Definirá e implantará objetivos, estrategias, tácticas y acciones de campo,  enfocadas a competir mediante la calidad-valor, desde la perspectiva del cliente
· Definirá e implantará conceptos, técnicas y herramientas del servicio-calidad, combinando el plano laboral-racional con el humano-personal
METODOLOGÍA:

El curso combinará sesiones teórico-prácticas con talleres vivénciales aplicativos y/o exposiciones de los participantes referidas a los temas de investigación, lecturas, casos, tip’s de clase, mesas redondas y/o trabajos aplicativos finales, en un marco de referencia de situaciones concretas de sus empresas

TEMARIO: 

Desarrollo de un Modelo para construir un XSAC en 4C’s-8 Pasos

FASE I
CULTURA DE SERVICIO: mapeando el mundo de los servicios-intangibles
Paso 1
Conceptos claves: filosofías y reflexiones sobre servicio, calidad y excelencia

Paso 2
Marco de servicio: comprendiendo las dimensiones de “necesidades” vs “expectativas”
Taller 1: detectando/descubriendo las problemáticas de servicio-atención al cliente
FASE II CICLOS DE ATENCION AL CLIENTE (CACs): las experiencias como los “momentos de verdad” 

Paso 3 Modelo de Satisfacción: conociendo la perspectiva del cliente para definir estándares de calidad
Paso 4 El Valor Superior: sentando las bases del “wow” en nuestra estrategia comercial
Taller 2: desarrollando/negociando un modelo de atencion – protocolos de servicio (XSAC)
FASE III CONTACTANDO AL CLIENTE: estandarizando los esquemas de trabajo alineados al cliente 

Paso 5 Sistematización del Servicio: 4 procesos claves: captación, satisfacción, lealtad y desgaste
Paso 6 Experienciacción: tomando acción en los momentos positivos/recurrencia y negativos/reclamos

Taller 3: implantando/comunicando el modelo interna y externamente (XSAC)
FASE IV CLIENTIZANDO LA ORGANIZACIÓN: clientes internos contagiando satisfacción a clientes externos
Paso 7 Mkrg 360ª: construyendo un mktg externo paralelo y alineado al mktg interno

Paso 8 Relaciones virtuosas: como convertir compradores en clientes para toda la vida
Taller 4: comprometiendo/consolidando al equipo de servicio-atención al cliente (XSAC)
PARTICIPANTES:
Gerentes, Sub-Gerentes y Jefaturas Comerciales, de Marketing, de Ventas, Servicio al Cliente, Imagen Corporativa y/o Relaciones Publicas. 
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EXPOSITOR: MBA JOSÈ A. CARRERAS SCHROEDER
Consultor Senior con amplia experiencia y perspectiva multinacional como gerente de proyectos, promotor, diseñador, ejecutor y catalizador de planes estratégicos de negocios en Perú, Ecuador, Colombia y Argentina, en empresas de cadena de puntos de venta, mayoristas, 
de intangibles, de servicios financieros, de consultoría y de consumo masivo. Ingeniero Industrial de la U. de Lima, MBA de ESAN, con estudios de especialización en Alta Gerencia (PDD) en el INALDE  de Colombia y en Marketing en la University of California at Berkeley. Actualmente es Gerente Comercial de cadena de Tiendas Efe,  Director Ejecutivo de Factor X (SIS - Soluciones Integrales en Servicios), y Director Asociado de Guruteam (Sinergia Organizacional). Es profesor de ESAN,  CENTRUM – Católica, el Postgrado de la U. de Lima, la USMP (Universidad San Martín de Porres), la UPN (Privada del Norte), UPAO (Antenor Orrego), UCV (Cesar Vallejo), así como otras entidades a nivel de postgrado, y expositor-conferencista en temas de mercadeo, ventas, servicio al cliente, liderazgo, creatividad y management
LUGAR: Av. Petit Thouars No. 5478 - Miraflores (Altura Cdra 1 de Av. Ricardo Palma)
FECHA: 25 y 26 de Junio de 2019
HORARIOS: De 6 p.m a 10 p.m (HORA EXACTA)
INVERSIÓN REBAJADA: 
Antes del  19  de Junio                            S/. 370.00 Soles c/u
De 03 a más participantes 
            S/. 340.00 Soles c/u
Después del 19 de Junio                          S/. 430.00 Soles c/u
De 03 a más participantes                       S/. 400.00 Soles c/u

Nota: Todos los precios incluyen IGV
VACANTES LIMITADAS:

Realizar los depósitos a las siguientes cuentas:

viaBCP a nombre de T-CAPACITA SAC -  RUC: 20520883216

CUENTA CORRIENTE SOLES:  191-1778431-0-48
Enviar el depósito vía email informes@capacitateperu.com, o

al fax 531-4078 Con atención  a Lic. Eleana Paz M.
INCLUYE:

Material de trabajo, Certificado con valor a su curriculum, Coffee BREAK
SOLICITE ESTE CURSO IN HOUSE: Lo Dictamos en su Propia Oficina y a la medida de sus necesidades.

INSCRIPCIONES:

Contacto: Lic. Eleana Paz M.

Email: informes@capacitateperu.com
Telefax: 531-4078 ó 531-2046 RPC CLARO: 99422-8799 / 99409-8450

Visite: www.t-capacita.com y descargue temario y ficha de inscripción de otros eventos.


