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El Lider Global en Servicio al Cliente
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Administracion de
servicio al cliente -
Porque 1o hueno, no es lo

suficientemente hueno

Lo que su Organizacion
va a ganar:

B Claros estandares de calidad para el servicio al cliente

B Fuerte compromiso para alcanzar las necesidades del
cliente

® Fomentar el trabajo en equipo y la colaboracion hacia
metas de servicio compartidas.

® Habilidades probadas para resolver y tomar accion a
tiempo en situaciones de servicio al cliente

m Técnicas para la mejora continua de la calidad al ofrecer

servicio y trabajo en equipo.

Servicio excepcional a través de
Administracion excepcional

Usted y los miembros de su equipo estaran trabajando juntos
hacia un objetivo comun: ofrecer servicio excepcional a sus
clientes.

Si hay algo que obstaculiza el servicio excepcional:

B Sus companeros de equipo se frustraran
B Su equipo no alcanzara sus objetivos
® Sus clientes poco a poco estaran insatisfechos.

Afortunadamente, los lideres de equipo cuentan hoy con una
herramienta para enfocar y reforzar a sus equipos. El seminario
Liderazgo de Equipos Facultados hacia la Calidad ensena a los
lideres como trabajar con sus equipos para mantener a sus
clientes contentos y regresando a su negocio. Este seminario
provee a los lideres de equipo con las habilidades necesarias
para:

1. Establecer direccion y propdsitos a sus equipos.

2. Entrenar a los miembros de equipo para mejorar su
desempeno

3. Acreditar a los miembros de equipo para darse cuenta
de su potencial individual y en equipo.

4. Construir equipos para reunir recursos y sinergia.

Establecer direccion

y propositos de
equipo

El Seminario Liderazgo de
Equipos Facultados primero
propicia que el participante
se de cuenta de los puntos
clave del servicio para clien-
tes y empleadqos.

LOs participantes aprenden
a reconocer la areas donde
hay espacios entre lo que
deben ofrecer y lo que el
cliente espera. En una serie
de ejercicios los participan-
tes aprenden los atajos para
ofrecer mejor respuesta
orientados hacia el cliente.
Cada nueva idea generada
a través de este analisis esta
apoyada en el trabajo, moni-
toreada y retro alimentada al
equipo.

Entrenar a los
miembros del
equipo para mejorar
el desempeno

Liderazgo de Equipos Facul-
tados ensena a sus partici-
pantes como observar el
comportamiento critico del
servicio. Los participantes
identifican indicadores que
puedan mejorar el nivel de
servicio de su equipo y asi
crear un lugar de trabajo
conscientemente competen-
te. Como lider de equipo, el
0 ella aprenden como jugar
el rol de entrenador y al mis-
Mo tiempo mantener una va-
liosa contribucidn al equipo.
Los participantes son moti-
vados para identificar a
alguien haciendo algo
correctamente y utilizar esta
retroalimentacion positiva
para motivar a otros emplea-
dos y asi ofrecer un mejor
servicio de calidad.

Facultar a miembros
del equipo para
darse cuenta de su
potencial individual
y en equipo

Liderazgo de Equipos
Facultados facilita la cons-
truccion de la auto confianza
y faculta a los miembros del
equipo para anticiparse y
tomar acciones para resolver
problemas del cliente.

Los participantes aprenden
como ofrecer apoyo a sus
companeros de equipo que
han decidido acreditarse y
adquirir estrategias para
sobrepasar los obstaculos
de la acreditacion.

Los participantes obtienen
mejores resultados en el
trabajo debido a que éstos
obstaculos son afrontados
efectivamente.

Los participantes aprenden
a crear tips de excelencia en
el servicio bajo su control, y
como pueden actuar para
obtener mejores resultados
en sSus Nnegocios.

Construir el trabajo

en equipo para
reunir recursos y
sinergia

Implementar el trabajo en
equipo efectivo en el lugar
de trabajo es el ultimo
resultados que obtendra con
el programa Liderazgo de
Equipos Facultados Hacia la
Calidad.
El seminario ensena como
manejar positivamente las
barreras que impiden el
trabajo en equipo. Los ejer-
cicios definen objetivos de
grupo, roles, estandares y
enfatizan la importancia de la
retroalimentacion para la
mejora continua en el
desempeno del
equipo.

. Los participantes
i obtienen las

V _ H T [Hﬂw’;gg herramientas y

_ técnicas para

" N | permitir la

creacion de
equipos auto
dirigidos en sus
propios sitios de
trabajo.
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