¢Como desarrollar una
estrategia de Servicio?

Expositor:
MSc. José David Ulloa Soto

—



El servicio es muy valioso para las
empresas que estan presionadas por la
competencia. En la actualidad, las
empresas de mayor éxito se centran en
el Servicio, no el precio. Muchas
empresas anuncian servicio, pero rara
vez lo dan.

John Tshohl



Liderazgo en los niveles de Direccién

Personal de primera linea formado y motivado.
Disefio de productos y servicios.
Infraestructura.

Estrategia: Un Plan de Servicio.

Técnicas para la medicidn de la eficiencia.




esarrollando u
rategia de servi




Encuestas a clientes externos.
Encuestas a clientes internos.

¢Qué es lo mas importante para los clientes?

¢éQué opinan los empleados?

¢{Que estamos haciendo en la empresa?

¢Estan identificados todos los momentos de verdad?
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¢Cual es la filosofia de la empresa?
¢Cuales son sus objetivos?

Creacion de Politicas y Garantias de la Empresa para el
cliente.

(Ejem: Le devolvemos su dinero, satisfaccidn garantizada, resolucidon a su caso en x cantidad de horas, etc)



Programa de
Recompensas
cuando la empresa
se equivoca.

Analisis de los ciclos
de servicio y
establecimiento de
tiempos de
respuesta.

Promesa: "Le
devolvemos su
dinero”.

Habilitacion de
linea telefdnica
gratuita 24 Hrs.

Disminucion de
tramitologia y
procedimientos al
50%.

Establecimiento de
del Top 10 de quejas
y desarrollar
procedimientos de
respuesta definidos.

Muestras GRATIS.

Sistemas de CRM
con mayores
aplicaciones de
seguimiento y
relacionamiento.

Establecimiento de

guiones de atencién

al publico.

Creacion de
Iprogramas de lealtad
(Concursos y
programas de cliente
frecuente).

Tarjetas de
fidelizacion.

Concursos de

Dinero virtual.

Fidelizacion On
Line.




Capacitacion de personal.
Puesta en marcha de las garantias y politicas de SAC.
Mezcla de Comunicacion y Divulgacion.

Aplicacion de instrumentos e indicadores de medicion de
satisfaccion y calidad de servicio.



éQué es
importante para
nuestros
estudiantes?

.Qué estamos
haciendo
nosotros?

Identificacion de
momentos de
verdad

Paso 2
Planificacion

Orientacion,
objetivos vy filosofia
de la empresa

Creacion de Politicas
y Garantias de
Servicio al Cliente

Estrategia de
Comunicacion

Generacion de
Mecanismos e
instrumentos de
medicidon de Calidad
en el SAC

Capacitacion al
Personal y
empoderamiento

Divulgacién a los
clientes

Implementacién del
Plan de Servicio al
Cliente
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José David Ullo
Email: jdavidulloa@gma
My Blog: jdavidulloa.wordpres




