31)

J

|
I g
-~

v

NG

v

4

3 itor'M

(7
) |

1

P:V\
IS

.:‘ ) 4
l[A{(l

)

1INING

\i{e

A
I

Alcanzando la Excelencia da buenos resultados!

Y aqui esta el porque.....

Alcanzando la Excelencia da buenos resultados porque es mas que un simple entrenamiento. Es un
sistema comprobado para e desarrollo de sus empleados, disefiado especificamente para mejorar la
calidad en €l servicio. Realmente funciona, ya que ha sido empleado con los clientes internosy exter-
nos de numerosas organizaciones. El contenido ha sido desarrollado tras 30 afios de investigacion en
e servicio a cliente, considerando las respuestas obtenidas tras €l entrenamiento de profesionales en
laindustriay en el gobierno.

Este sistema tiene tres partes. Aprendizaje activo para gerentes, Entrenamiento y evaluacién para
supervisores y Reconociendo €l servicio de calidad en la gjecucién del trabajo.

Aprendizaje Activo

El Aprendizaje Activo tiene un ato impacto en los empleados de diferentes clases de empleos, desde
el personal técnico hasta los més altos gecutivos. Alcanzando la Excelencia no permite que el parti-
cipante sea tan solo un espectador. Lo sumerge en el sistema de aprendizaje, presentando el contenido
en multiples formas: visual, verbal, experimental y escrita.

Sus facilitadores y participantes disfrutaran de la variedad de técnicas activas de aprendizaje usadas
en Alcanzando la Excelencia. Actividad grupal, autoeval uacion, dibujo, apuntes, g ercicios de cumpli-
mentacion de espacios en blanco, observacion y revision, juntos consiguen el incremento de apren-
dizgjey retencion. Alcanzando la Excelencia conectard con sus participantes sin importar cual sea el
estilo de aprendizaje a que estén acostumbrados.

Entrenamiento y Evaluacion

Las nuevas conductas, habilidades y actitudes de | os trabajadores van a desaparecer si 10s supervisores
y gerentes no las refuerzan. Los supervisores son una pieza clave para el desarrollo de la calidad del
servicio a cliente en los empleados.

El curriculum de Alcanzando la Excelencia tiene tres objetivos:

1. Aumentar el entendimiento de los cinco elementos bésicos para dar la Calidad en el Servicio
al Cliente.

2. Mg orar las habilidades para el manejo del personal, obteniendo un perfeccionamiento continuo
y celebrando €l éxito. Asi como:

3. Iniciar nuevas estrategias para aumentar el nivel de servicio en su érea de responsabilidad.

A los supervisores no les gusta mangjar al personal porque nunca les han ensefiado cémo hacerlo.
Usted les ayudara a ser mas proactivos para dar respuestas, de modo que su iniciativa de crear servi-
cio triunfe.

El Sistema Alcanzando la Excelencia incluye formularios de evaluacion que |os supervisores podran
usar paradar parte en su revision sobre la gjecucion actual del servicio de calidad. Dichos formularios
relacionan larevision de lagecucion con el entrenamiento, liderazgo y las normas de conducta en tér-
minos de obtencidn de la excelencia

Reconociendo € Servicio de Calidad

Al tratar de cambiar las actitudes, los reforzamientos positivos siempre serédn més efectivos que
cualquier sancion negativa. Alcanzando la Excelencia honra el aprendizaje de |os participantes con un
"Certificado de haber completado el Entrenamiento” para cada uno de los asistentes. Los supervisores
recompensaran a cada uno de los trabajadores que provea un servicio de calidad con un solapero del
"Compromiso con la Excelencia’. Este recompensa completa el circulo del mejoramiento del servicio
a cliente.



Material del Participante paratodo el
Primer Nivel Gerentey Supervisor

» Manual del Participante, 40 paginas, carpeta de tres anillas

* Guia de Clasificacion del Desempefio del Servicio a Cliente

» Tarjeta de Bolsillo con las Principales Referencias del Entrenamiento
» Certificado de haber completado e Entrenamiento

* Solapero del Compromiso con la Excelencia (opcional)

Elementos del Paquete del Facilitador

Todo lo necesario para € plan, la organizacion y la ensefianza. El guion del seminario es fécil de
seguir, lapreparacion de lalista de asistentes, lasideas de ladistribucion del aula, preguntasy respues-
tas de discusion, informacién del entrenamiento, copia del portafolio, y €l libreto del video. La Guia
del Lider incluye el texto del manual del participante para que el facilitador no tenga que usar dos
libros.

* UnaGuiadel Lider parael Entrenamiento de Gerentes con 12 médulos, 96 péginas, carpeta de tres
anillas, Estdndares de Desempefio y la Guia de Calificacion.

» Disco con la presentacion a todo color en PowerPoint paralos 24 médulosy la copia para hacer
transparencias.

Flexibilidad de la implantacion

El disefio de los médulos de Alcanzando la Excelencia puede ser desarrollado en uno o dos dias, o en
10 sesiones cortas entre 60 y 90 minutos.

Opciones para la Implementacion de Alcanzado la Excelencia

1. PROGRAMA DE IMPLEMENTACION AUTOMATICA
Entrenamiento ofrecido por alguno(s) de los profesionale(s) afiliado(s) a Service Quality Institute
empleando una lista de cambios personalizada.

2. ENTRENANDO A LOSENTRENADORES

Un dia de presentacion para quienes ensefiardn a los gerentes. La experiencia previaen el campo de la
formacion no es un requerimiento; si 1o son las personas entusiastas, de buena presenciay con habili-
dades de servicio.

3. FACILITACION INTERNA

Los materiales del facilitador y del participante son suplidos por €l entrenamiento interno. El
planeamiento, la organizacion y la ensefianza esta disefiada para ser utilizada en las clases de capa-
citacion. Se recomienda una guia del lider para cada uno de los facilitadores.

4. APRENDIZAJE EN LINEA
En el sitio que tiene SQI en lalnternet (www.customer-service.com) se presentan modul os interactivos
y féciles de usar, los cuales Ud. puede utilizar segiin le convenga.

Para mayor informacion, llame o escriba a su Representante de Service Quality Institute.

£l ider global on servicio af cliente

'.5; Service Quality Institute

9201 East Bloomington Freeway ¢ Minneapolis, MN 55420 USA

Phone: 952-884-3311 « Fax: 952-884-8901
Email: quality@servicequality.com ¢« Web Site: www.customer-service.com

Alcanzando la Excelencia es ofrecido exclusivamente por Consultores independientes de Service Quality Institute.
Service Quality Institute es internacionalmente reconozida por ser lainverstidagora del servicio al cliente, publicaciones y recursos de entrenamiento.
Es el sistema de entrenamiento que ha ayudado a més de un millén de personas en organizaciones con éxito arededor del mundo para alcanzar la excelenciaen el servicio a cliente.
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