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En la actualidad, el servicio y la atencién al cliente son
claves para la competitividad. Empresas de investigacion |
de mercado y tecnologia de la informaciéon como

Forrester Research y Gartner indican que la experiencia El mejoramiento del servicio al
del cliente es uno de los objetivos estratégicos mas impor- cliente es una condicién que define
tantes e incluso mas que los financieros y de rentabilidad la reputacion y el crecimiento
como ocurre, por ejemplo, en el banco BBVA desde el empresarial, depende del desarrollo
ano 2015. de competencias adecuadas, y una

profunda transformacién de valores.

Son muchas las organizaciones que se han dado cuenta
de la evidente relevancia del cuidado de la experiencia |




del cliente, aunque también son muchas las empre-
sas que siguen experimentando un punto ciego que
les impide comprender la calidad de servicio y emo-
ciones que perciben sus clientes.

Tampoco es rara la implementacion de soluciones
poco efectivas como por ejemplo capacitacion aisla-
da, intensiva y eventual, y sin el retorno esperado o
la consecucion de objetivos del negocio. Es comun
experimentar el rapido olvido de temas tratados,
poco involucramiento de jefaturas, falta de claridad
de expectativas, acciones esperadas u oportunidades
de uso, ausencia de refuerzo posterior, poco segui-
miento de compromisos y vinculaciéon con objetivos
del negocio, y falta de conexion entre valores perso-
nales y la cultura organizacional.

Esto ocurre porque se elige a la capacitacion como la
unica actividad efectiva para el desarrollo de compe-
tencias del personal, sin tomar en cuenta que su
impacto solo se potencia con otras iniciativas ~ am-
bientales y personales que deben ser definidas desde
un analisis inicial. Junto a la capacitacion, se debe
evaluar los sistemas de informacion, recursos, conse-
cuencias, capacidades y desempeno.

La Escuela de Empresas ofrece un programa para la
obtenciéon de la tnica credencial que promueve un
mejor desempeno y rendimiento a través de la trans-
formacion de valores y competencias de atencion y
servicio al cliente.

La Certificaciéon “Laude Profesional en Servicio y
Atencion al Cliente LP-SAC” incluye procesos com-
plementarios de consultoria, asesoria (coaching) y
capacitacion que ocurren en diferentes fases de una
Metodologia de Servicio y Atencion al Cliente (SAC)
que se adapta a las necesidades empresariales y se
enfoca en la obtencién de resultados concretos en el
trabajo.

Este es un programa integral de consultoria,
asesoria y capacitacion

La consultoria consiste en un analisis secuencial que
asegura un diseno académico y practico alineado a
la brecha entre el estado deseado de servicio y
atencion al cliente versus la situacion actual.

La asesoria (coaching) consiste en sesiones de

seguimiento para la integracion de compromisos y
valores, asi como el refuerzo de conocimientos
adquiridos durante y entre los talleres de
capacitacion.

La capacitacion consiste en una formacion progre-
siva, personalizada y efectiva a través de sesiones
de actualizacién de conocimientos y aplicacion de
competencias alineadas a los resultados de consul-
toria y procesos de asesoria (coaching).

Consultoria Capacitacion

Laude

Profesional

1. Componentes del programa

La Metodologia de Servicio y Atencién al
Cliente (SAC) es un sistema de desarrollo de com-
petencias y valores que incluye varias fases progre-
sivas que promueven la adopcion de nuevas com-
petencias y la aplicacién de valores personales y
empresariales.

Andlisis

La consultoria inicial arranca con el diagnoéstico de
necesidades de servicio como lo son la solicitud del
cliente, analisis del entorno interno y externo, y
entrega del perfil de proyecto de servicio y
atencion al cliente. Incluye la identificacion de
necesidades cuantitativas, el modelo de negocio,
estatus del proceso de servicio y compromiso
gerencial, prioridades de los involucrados, y
variables que afectan el desempeno individual.

Proceso SAC

El Proceso de Servicio y Atencion al Cliente (SAC)
se compone de sesiones de asesoria (coaching) en
servicio consultivo mas talleres de capacitacion. La
apertura consiste en definir y validar las oportuni-
dades de mejora de servicio al cliente; se realiza a



través de entrevistas con gerencias y jefaturas clave
asi como con la observacién en campo o analisis de
documentacion. El taller de filosofia de servicio sirve
para identificar y analizar la estructura del servicio
consultivo, potenciar el compromiso para satisfacer
las necesidades de servicio al cliente, analizar el ciclo
de servicio e identificar el vinculo entre comporta-
mientos y resultados. El taller de rendiciéon de cuen-
tas se enfoca en el refrescamiento y adquisicién de
técnicas de servicio consultivo centradas en la
gestion de clientes, manejo de reclamos y objeciones,
comunicacion asertiva y aplicaciéon de clinicas de
servicio consultivo. El taller de satisfaccion, lealtad y
compromiso (SALC) integra las variables clave que
apuntalan el servicio al cliente en funcién de
requerimientos identificados a través de las fases
anteriores. Al final de cada una de estas fases, ocurre
la asesoria (coaching) de servicio consultivo que
consiste en sesiones de retroalimentacién progresiva
para identificar propositos de cambio, evaluar la
aplicacion de acciones concretas y mejorar compe-
tencias aplicativas de forma continua.

Resultados

Los resultados esperados son definidos en la fase de
analisis inicial del programa, y al final del proceso
SAC, se realiza una comparacion de los resultados
de cada fase, impacto de la aplicacion de
competencias e indicadores de cambio esperados. El
programa incluye la entrega de cuatro reportes:
identificaciéon de competencias a mejorar , reporte
parcial del cumplimiento de la filosofia de servicio
consultivo, de asesoria de rendiciéon de cuentas y
reporte final de satisfaccion, lealtad y compromiso.
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Transformacion de valores y competencias de servicio

2. Metodologia SAC
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La metodologia SAC promueve un cambio de
valores y competencias desde el primer

acercamiento de analisis, durante todo el proceso
de capacitacion y asesoria (coaching), hasta la
entrega de resultados finales e informe de aplicabi-
lidad futura. Como candidatos a la Certificacion
LP-SAC, los colaboradores de la empresa deben
participar activamente de cada fase y cumplir con
los requerimientos de evaluacion para obtener su
credencial, pero principalmente, lograr impactos
profundos en sus lugares de trabajo.

La inversion en el Laude Profesional en
Servicio y Atencion al Cliente LP-SAC es para
grupos empresariales de un minimo de 12 partici-
pantes que deseen comprometerse con un
programa integral de mejoramiento del desem-
peno durante aproximadamente tres meses.



