Logrando un ServicioEstelar®

EXxperiencias

Frente al constante aumento de la presién en
los negocios, la experiencia positiva que vive
el cliente a través del buen servicio que
recibe, establece una genuina diferenciacién
competitiva, produce mayores ganancias y

fideliza a los clientes.

En el pasado, un buen producto era la piedra angular que sostenia el éxito deuna
compafiia y el servicio constituia solo una parte de aquello que ofrecia. Pero hoy en
dia, con el aumento de la competencia, la mayor presion de los precios, el libre
acceso a la informacion a través de Internet y la facilidad de los clientes para cambiar
de proveedor, el servicio ha pasado a ser un factor critico de la estrategia comercial.
(Qué separa a los excelentes prestadores de servicio de los demas?: varios factores.
Un componente importante que consideran aquellos que se destacan por el servicio
esla emocion. Solo el 17por ciento de los lideres de negocios tiene en cuenta las
emociones del cliente al tomar decisiones(1). Ya no se trata sélo de producto,
precio, publicidad o logistica. El servicio estelar ha ocupado el centro de la escena.
Actualmente es una preocupacion central en las organizaciones comerciales exitosas
y lo seguira siendo cada vez mas en el futuro.Por ello, y sin lugar a dudas, la
inversion en el desarrollo de habilidades de servicio y el aprendizaje basado en las
mejores practicas, establecen una gran diferencia(2). Si bien el camino hacia la
excelencia en el servicio no resulta facil y aunque nunca se alcance al ciento por
ciento, constituye la mejor estrategia competitiva pues a los demas competidores les
puede resultar muy dificil de imitar. Practicamente los obliga, si no la tienen, a
generar una cultura de servicio, impulsada por conceptos y criterios compartidos,
apoyada en el buen uso de la tecnologia y en procesos adecuados, ejecutados por
personas preparadas, motivadas y comprometidas. Los trabajos que implican
interacciones complejas con los clientes, y que requieren analisis y resolucion
creativa de problemas, se han incrementado a una tasa fenomenal. En consecuencia,
las compaiiias capaces de desarrollar personas dotandolas de habilidades criticas de
servicio, tienen una clara ventaja sobre aquellas que fracasan por carecer de recursos
humanos aptos para posicionar su marca en el mercado, transmitiendo el aspecto
emocional de la misma, puesto de manifiesto en el servicio.

Entre todos los esfuerzos para
obtener resultados exitosos,
brindar un servicio estelar
ocupa hoy un lugar prioritario
y estratégico.
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AchieveGloba cred € sstema Logrando un Servicio Estelar ®
basdndose en afios de investigaciones, de las cuaes participaron
cientos de organi zaciones lideres de todo  mundo. Estelargo
proceso permitid descubrir [os principa estemas de negocios que
afectan € sarvicio d cliente hoy en dia. Adicionamente, también
logré identificar un conjunto de habilidades necesarias para crear
y sogtener unaverdadera culturade servivio. El sstema L ogran-
doun Servicio Estdar ® fuedisefiado a partir de esaprofunda
comprensidn acercadd servicioy delas necesidades delos
clientes.

Parapoder brindar un servicio excelente, un servicio estelar,
resulta absol utamente necesario que todas las personas de la
organizacion incorporen y pongan en accion determinados con-
ceptos, habilidadesy comportamientos, que d cliente observa,
aprecia, vuelve por elosy comenta con sus amistades. El mana
gement y los colaboradores, de todos los niveles de la organiza
cidny através detodas las funciones, necesitan incorporar habi-
lidades quelos ayuden a

Generar aumento y repeticion de negocios, promovien-
do un apego emocional asu marca.

Transformar alos que compran por primeravez, asi como
alos que lo hacen habitualmente, en clientes de por vida.

Diferenciarse, en un mercado atamente comptitivo.
Convertirse en paladines de su organizacion.

Ir més dléa de la satisfaccion, mangando la experienciade
cliente en cada uno de sus contactos con la empresa, con
eficaciay esmero.

Condiruir positivas relaciones internas, que aumenten lapro-
ductividad y disminuyan larotacion.

Logrando un Servicio Estdlar ® brinda un enfoque sistémico,
gue abarcadesde la eaboracion de estrategias de servicio, hasta
las habilidades y procesos necesarios parallevarlas acabo, en
todos|os niveles de la organizacion.

AchieveGloba enfocaalaorganizacion en su conjunto, distin-
guiendo y abordando cuatro niveles, cada uno con sus especificas
necesidades de desarrollo. A suvez, esosnivelessedividen en
areas de habilidades. A cadaunade elas se dirigen uno o varios
programas de entrenamiento y su consultoria asociada.



La Pirdmide precedente grafica nuestro proceso asegurar la
obtencion deresultados a través detoda la or ganizacion:

En € nivel superior, los Ejecutivosdefinen los resultados
gue se desean obtener. Determinan aguello que debe ocurrir
en laorganizacion para acanzarlos, y elaboran las estrategias
paralograrlo.

El management de los nivelesintermedios (gerentes de unida-
des de negocios, gerentes de aress, otros niveles gerencides,
supervision, especididas, etc.) dirigen lastaress parade-
sarrollar lacapacidad de la organizacion paraimplementar
las edtrategias, através de las personas, procesosy sistemas.
Fndmente, losindividuos (empleados, operarios, etc.) imple-
mentan lastareas, trandformando | os resultados deseedos en
unaredlidad, através de comportamientos productivos.

Cada uno de estos cuatro niveles, identificados con un verbo de
accion: definir, dirigir, desarrollar eimplementar, requiere un
enfoque especifico de gprendizgje y cambio. Cuaquier iniciaiva
edtratégica de entrenamiento que pretenda un resultado coherente
eintegral, debe abarcar todos |os niveles de la organizacion.

En lapirdmide graficada, se pueden ver los diferentes workshops
disponibles para satisfacer |as neces dades puntua es de todos los
niveles.

Paradcanzar resultados mediante lamgoradd serviciod diente,
S necesitan estrategias y gue todala otgenizaci on compartaciertos
conceptosy practique determinadas habilidades. Nuestro entrena
miento provee dichas habilidadesy fundamentos conceptudes.

El éxito delaorganizacién aumenta cuando loslideresy los
colaboradores:

Entienden cud es e rumbo dela organizacion.
Ven unarazén védida parae cambio.

Reconocen € beneficio del cambio paralaorganizaciony
paradlos mismos.

Tienen oportunidades para aplicar las habilidades adquiri-
das en € entrenamiento y reciben apoyo a hacerlo.

Los profesondes de AchieveGlobal, pueden trabgar en conjun-
to con los Ejecutivos de la organi zacion gportando experienciase
idess, tendientesadefinir y acordar acciones paraunaimplemen-
tacidn de dto impacto, que maximice |os resultados deseados.
Enta sentido, colaboran para

Clarificar  rumbo aseguir y los resultados deseados.

Avanzar, asegurandose de que los procesos de servicio
estén disefiados para crear momentos de definicion posi-
tivos con los clientes.

Sostener @ impulso, através delaprécticadd coachingy la
utilizacion de estandares y mediciones.

Liderando un Servicio Estelar® (workshop de 2 dias)

Generar compromiso con € sarvicio através detodalaorgar
nizacion paraaumentar lafideidad del cliente, esun desafio
gue enfrentan muchas organizaciones en laactudidad. Para
desarrollar unaverdadera cultura de servicio, centrada en exce-
der las expectativas del cliente, es necesario redisefiar [os proce-
sos de sarvicio y se deben establecer estandares.

Liderando un Sarvicio Estelar ® ayuda alos gerentes a

Explorar |os conceptos clave, que condtituyen los cimientos
de un servicio esdar.

Elaborar un compromiso de servicio, que sirva de marco de
referencia para todas las decisiones, acciones de servicio, y
esténdares. Ese compromiso, especificamente debe explicitar:

¢Quiénes son mis clientes, internosy externos?
¢Qué hago paradlos?

¢COmo quiero que elos se sentan respecto del sarvi-
cio quelesbrindo?

Utilizar laretrodimentacion del cliente paracrear un Mgpa
de Rutade la Experienciad Clientey luego actudizarla para
mantenerla alineada con € compromiso de sarvicio.

Crear una culturay estandares de servicio (qué tipo de perso-
nas incorporo alaorganizacion, como las desarrallo, cudes
son las metas, politicasy procedimientos).

Prepararse para gplicar las herramientas en d trabgjo, junto con
sus colaboradores.

Coaching Acerca del Servicio Estelar ®(workshop de 2 dias)

L os empleados competentes y confiables no surgen deformaca
sud. Llegan aser colaboradores desarrollados y motivados cuando
reciben coaching sistemético por parte de sus gerentes'y superviso-
res. Nuestro workshop de coaching se centraen desarrollar las ha
bilidades especificas para brindarl o diariamente, en lablsqueda
de resultados.

Explorad vaor dd servicio estelar y provee habilidades para
desarrollar alos demés, estableciendo con dlos relaciones cons-
tructivasy reconociendo sus esfuerzos, para afianzar y reforzar los
comportamientos deseados.

El workshop incluye los Sguientes temas.

Mddulo 1: Logrando un Servicio Estelar ©: Verson parad
Coach (4 horas)



Maodulo 2: Desarrollando alos Demés paraun Servicio
Estelar ® (4 horas)

Médulo 3: Brindando Retroalimentacion Condtructiva para
un Sarvicio Estelar ® (4 horas)

Modulo 4: Reconociendo alos Demés paraun Servicio
Estdar “ (4 horas)

L os empleados son los responsables de redlizar acciones apro-
piadasy oportunas (apoyados en sus conocimientos, habilidades
y actitudes) parabrindar un servicio que supere las expectativas
dd clientey genere su fidelidad. Paraeste nivel organizaciona
nuestro sstema de servicio d cliente, ofrece tresworkshops:

Creando Relaciones Estelar es con los Clientes®
(workshop de 2 dias)

Esteworkshop eslabase del sstemaLogrando un Servicio
Estdlar ®. Preparaalos participantes areconocer ingintivar
mente las necesidades humanas del cliente (comportamien-
to que, amenudo, establece la diferenciaentre conservar o
perder aun cliente de por vida).

Los médul os abordan los siguientes temas:

Maddulo 1: Logrando un Servicio Estelar ® (4 horas)
Madulo 2: Cuidando alos Clientes® (4 horas)

Madulo 3: Recomponiendo laRelacion con € Cliente®
(4 horas)

Maodulo 4: Dedumbrando alos Clientes® (4 horas)

Enfrentando € Desafio de un Servicio Estelar ®
(workshop de 2 dias)

Esteworkshop esd programasituaciond del sstema Logran-
doun Servicio Estelar ®. Pone epecid énfasisen d negocioy
enlasdimensiones ocultas del servicio. En € camino aconver-
tirse en expertos guias del cliente, los participantes gprenden a
gprovechar |asfortaezas de sus compafierosy atrabgjar en equi-
po pararesolver los problemas dd cliente. También aprenden a
reconocer que cada cliente es diferente y merece ser tratado indi-
vidud mente, teniendo en claro estas diferencias en mente.

Los médul os abordan los siguientes temas:

Modulo 1: Guiando las Conversaciones con los Clientes® (8
horas)

Madulo 2: Brindando Servicio aun Mundo de Clientes® (4
horas)

Modulo 3: Trabagjando en Equipo para Brindar un Servicio
Impecable® (4 horas)

Vendiendo a Través dd Servicio Estelar ® (workshop
(workshop de 1 diay medio)

Edetaller, proporcionaalos participantes un model o de satis-
faccion de necesidades probado durante las Ultimas cuatro dé-
cadas, en las mejores organizaciones de ventas de todo € mundo.
Eliminabarrerasy preuicios hacialatarea de ventas, utilizando
un lengugjey contextos apropiados para aquellos proveedores de
SErvicio que piensan o Senten que no son reslmente vendedores.

L as habilidades ensefiadas ayudan alas organizaciones de dos ma
neras. ahorrando dinero, d resolver problemas de megjor formay
més rgpido, eincrementando sus ganancias através delaventade
productos o servicios adicionales (cross saling y up-sdlling).

L os médul os abordan los siguientes temas:

Madulo 1: Guiando las Conversaciones con los Clientes’ (8

horas)
Madulo 2: Expandiendo las Relaciones con los Clientes™

(4hores)

Paratomar € Modulo 2 los participantes deben haber completado
el Médulo 1.

Los clientes, ya sean internos o externos, son més demandantes
y menos ledles que en @ pasado. Como resultado, € rol de cada
colaborador también es mas demandante y mésimportante que
nunca. Los colaboradorestienen lallave parabrindar los atos
niveles de servicio requeridos paraganar y mantener lafidelidad
del cliente. Laformaen que suslideres modelan, dan coachingy
y refuerzan comportamientos, hace girar lallave.

Loscinco workshops de Logrando un Servicio Estelar ®
proporcionan las herramientas y conocimientos necesarios para
interactuar con los clientes, através de tres dimensiones criticas,

LaDimensién Humana se refiere ala necesidad humanao
emociond Unicade cada cliente. Eslaformadetratar d cliente
en cadainteraccion, caraacara, 0 através de cuaquier medio
tecnol dgico.

LaDimension de Negocios: se refiere alanecesdad red que
impulsad cliente abuscar dgun tipo de servicio; por gemplo:
comprar un producto, repararlo, o preguntar cdmo utilizarlo.

LaDimension Oculta: se refiere atodo 1o que sucede detras de
la escena (entre bambdinas) tanto parae cliente como para e
empleado. Ademés de sus necesidades de negocio, € cliente
ppone en juego un conjunto de valores propios, creencias, expe-
riencias'y expectativas personaes hacia lainteraccion, que
condicionan su comportamiento. L.os colaboradores, por su
parte, deben tranamitir los valores de la organizacion, sus creen-
cias, experienciasy expectativas hacia lainteraccion, respetan-
do y apoyandose en los procesos, procedimientos, Sstemas,
recursosy relaciones internas de trabgjo.



Parabrindar un servicio estdlar, la organizacion debe prestar
atenciony equilibrar las necesidades del cliente en lastresdi-
mensiones. Reconocer y responder apropiadamente alas nece-
sidades humanas, de negociosy ocultas, amenudo hacen la
diferenciaentre perder aun cliente... o conservarlo para
sempre.

El sstema Logrando un Servicio Estelar ®, gplicad enfoque
de medicién dd aprendizaje de Donald Kirkpatric en los -
guientesniveles:

Nivel 1. Midelareaccion delos participantes haciad entre-
namiento (Cuestionarios de Evauacion ddl Participante).
Nivel 2: Mided nivel deincorporacion de los conocimientos
(Prey Post Madtery Test).

Nivel 3: Mide d grado deincorporacién de las habilidades
aprendidas (Observacion de los Comportamientos).

Pero, en Ultimainstancia, no consideramos lamedicion del
aprendizaje como una accion basada exclusivamenteen la
obtencidn de datos provenientes de herramientas, técnicas o
edtadigticas. Laexperiencianos demuestra que lamedicion
en d entrenamiento de habilidades, debe centrarse mésen
obtener informacion confiable, creibley til, que ayude a
responder interrogantes acerca de | os cambios deseados en
los comportamientosy mejorar las condiciones paraque
dichos cambios se produzcan.

El niicleo principa de Lograndoun Servicio Estdar®, lo
congtituyen 5 workshops (de los descriptos anteriormente),
disefiados para ser implementados presenciad mente en grupos
de 15 participantesy dirigidos acadanivel especifico dela
organizacion. Dichos workshops se relacionan entre Si mediante
sus contenidos, disefiados para establecer continuidad y cohe-
rencia. El gprendizaje secuencid de conceptosy précticas,
relacionados con laredidad de los participantes, produce una
mayor aceptacion de las habilidades a ser gprendidasy dienta
alos participantes a aplicarlas con mayor rapidez.
Lamayoriade los médul os también pueden implementarse

en formaaidada, secuencidmente, en sesiones de medio diay
epaciados en € tiempo pero sin perder coherenciani impacto.
Mediante este Ultimo enfoque de implementacion, los partici-
pantes van incorporando | os contenidos parcidmente, reali-
zando uniday vudtaentre el sal6n de entrenamientoy la
précticaen sus redidades cotidianas. Cuando regresan para
participar de una nueva sesidn traen consigo ricas experiencias
para contar, indagan de maneramas profunday comparten sus
éxitosd aplicar los nuevos gprendizajes.

Como dternativa, |os contenidos de lamayoria de los work-
shops se pueden implementar de maneraindependiente, en
sesiones de un diao medio dia. Incluso pueden combinarse
con otros mddulos de Logrando un Servicio Estdar @, o bien
con otros programas de AchieveGlobd, sin que exisauna
necesaria correlatividad.

Lamayoriade las empresas reconocen  vaor delas oportuni-
dades adiciondes parapracticar y recibir feedback de otros

antesde utilizar las nuevas habilidades en d trabgo. Paracada
workshopy médulo de Logrando un Servicio Estelar @, exis-

ten una serie de herramientas de recordacion, refuerzo'y aplicacion
dd nuevo gprendizge. Varias de dlasta es como: auto-eva uaciones,
tips, mensgjes de seguimiento, resolucion de mini-situaciones, y
otras, pueden ser digtribuidas viae-mail durante determinados lapsos
y secuencias.

El sstema Lograndoun Servicio Estelar ® y todos sus com-
ponentes fueron desarrollados y probados para que den resultados
en un amplio espectro de organizacionesy contextos culturales
muy diversos. No obstante, s laorganizacion lo requiere, admiten
unacustomizacién formal, incluyendo casos especificos para
Role Plays, paliticas, vaores, metas o estrategias. Mas dlade
e, d disefio y lametodol ogia permiten que cada participante
customice todas sus précticasy Role Plays, digiendo Stuaciones
reales 0 desafios personales en los cuales esté masinteresado. De
estaforma pueden adaptar laactividad asu mediday vivenciar la
aplicacion delas habilidades en situaciones de "lavidared". Este
nivel de customizacion no tiene costo aguno.



Acerca de AchieveGlobal

En este siglo, el éxito de las organizaciones esta y estara
termina el éxito de la organizacion. AchieveGlobal provee

un excepcional desarrollo en habilidades interpersonales

de negocio, otorgandole a las compafiias la fuerza de
facilitandoles a las compafiias disponer de la fuerza de trabajo
Situados en mas de 40 paises, ofrecemos aprendizaje en
diferentes lenguajes, soluciones basadas en el aprendizaje,
basadas en el aprendizaje, en sus propios idiomas, y a nivel
local, regional o global.

Comprendemos los desafios competitivos y de mercado
que cada organizacién enfrenta. Para enfrentarlos exito-

samente dependen de las habilidades de su gente, mas
alla del aporte tecnoldgico.

Somos expertos en desarrollar esas habilidades, que
transforman las estrategias en resultados, en el siglo 21.

Son cosas que la tecnologia ain no puede realizar.

Pensar. Aprender. Vender. Dar servicio.

Liderar. Resolver problemas. Escuchar. Motivar. Explicar.

Las organizaciones y las personas con este tipo de

habilidades desarrolladas tendran un futuro brillante en este siglo.
AchieveGlobal las prepara para ese mundo.

AchieveGlobal Argentina

6 Arregui 3433 UF 4

) B C1417GMV - Ciudad Auténoma de Buenos Aires
CERUECICeEl 1o i4fono: (54) 11 4566 1928

www.achieveglobal.com.ar

© 2010 AchieveGlobal, Inc. No. M0223 v.7.0 (06/2010)
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