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Service Quality Institute

“Estimulante, dinamico y con una estrategia que
vende muy facil los conceptos a la alta gerencia”

-Nelson C Kuria, Director, Seguros CIC

Presentaciones

La presentacion personalizada llevé nuestra

estrategia de servicio justo donde la necesitibamos”
-George Veitengruber, Bristol-Meyers Squibb Company

Alcanzando La Excelencia a Través del e-Service: Calidad en el Servicio al Cliente en Internet

Servicio al Cliente

« e-Service: Un arma estratégica. « Técnicas Avanzadas para

En el mercado competitivo de hoy en dia,

es imprescindible poseer una estrategia ~ * Comercio Electrénico: Cémo
de servicio al cliente. La importancia del sobrevivir y crecer.

construir la Satisfaccion del
Cliente.

servicio al cliente debe ser reconocida
y llevada a cabo por todos y cada uno

« El reto del liderazgo: Como
de los miembros de una organizacién. ~ mantener la Calidad del Servicio

« Reduciendo costos para
sobrevivir.

« Crear fuerzas de trabajo

Convertirse en una organizaciéon que al Cliente.
brinda servicio al cliente requiere del .

. e red ) « Benchmarking de la
compromiso de los ejecutivos de mas satisfaccion al cli
alto nivel, asi como de un entrenamiento at’ls accion ai cliente;
adecuado paracadaunodelosempleados, {Como plantarse ante sus

capacitandolos con procedimientos y un competidores?
sistema amigable de trato con sus clientes.
La siguiente, es una sinopsis que lista los
temas mas importantes que el Estratega
delServicio,JohnTschohlexponeytrataen
su presentacién Alcanzando la Excelencia
ATravés del Servicio al Cliente.

« Servicio al Cliente : Un Arma

Lealtad de Por Vida

dedicadas.

« Promover equipos de trabajo
autosuficientes.

« Recuperacion del servicio.

Todas las organizaciones cometen errores o tiene mal entendidos con el cliente. La
recuperacion del servicio puede convertir a clientes molestos en clientes que seran
Leales de por Vida, todo esto en 60 segundos o menos. El empowerment es la espina
dorsal del principio de la recuperacién del servicio. Lealtad de por vida se basa en actuar
decisiva y rdpidamente, siendo facultado y creando un cliente que serd Leal de por Vida.

Estratégica. Coémo llevar a un cliente del infierno al cielo en 60 segundos 0 menos.

« Competencia en el e-Service

« No contrate empleados que
odien a los clientes.

« Clientes Insatisfechos: el costo
real.

« Midiendo la satisfaccion del
Cliente.

Otros titulos de presentaciones

John Tschohl adaptara su presentacion
en especifico a su companiia, tipo de
industria y necesidades individuales. Los
titulos de las presentaciones pueden ser
personalizadas para su organizacion.




