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empresa en cuanto al servicio al cliente, detectar oportunidades de

mejora y desarrollar estrategias para perfeccionarlo.
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Auditoria de Servicio al Cliente

Presentacion

Las auditorias internas tienen como objetivo la revisién de procesos ya establecidos con el fin de detectar
oportunidades de mejora en un drea especifica. Realizar de forma periddica este tipo de funcién administrativa
permite a las organizaciones operar bajo una metodologia de mejora continua de procesos.

Llevar a cabo una auditoria interna en servicio al cliente permite evaluar la eficiencia de los procesos actuales y el
cumplimiento de su razdn de ser: entregar al cliente una experiencia de consumo positiva, independientemente
del rubro o modelo de negocio, es vital para establecer un procedimiento que valide que los medios y recursos
destinados para este fin se estén ejecutando correctamente.

Son los clientes quienes valoran o puntidan el servicio prestado por las empresas, los procesos en el servicio al
cliente serdn eficientes siempre que éstos lo perciban de esa manera, es por ello que esta drea requiere de una
metodologia que mida la gestién interna (cumplimiento del proceso) y la percepcion del cliente (investigacion
externa).

Este curso integra una auditoria de procesos y una investigaciéon de la percepcién de los clientes sobre la
empresa, destinada a encontrar hallazgos y evidencias que permitan valorar la gestién del servicio al cliente,
siendo éste el principal evaluador del mismo.

Se detallard, ademds, el marco estratégico que envuelve al drea y que le permitird realizar recomendaciones
profesionales para mejorarlo y transformarlo en una experiencia inolvidable para los clientes, permitiendo a las
organizaciones que el servicio al cliente forme parte de su estrategia de diferenciacién y de su propuesta de valor.

La Formacion E-learning

Nuestros cursos e-learning dan respuesta a las necesidades formativas de la empresa permitiendo:

Y Interactuar
con otros
estudiantes
enriqueciendo la
diversidad de visiones y
opiniones y su aplicacién
en situaciones
reales.

&) Aumentar
sus capacidades
y competencias en el

puesto de trabajo en base

al estudio de los casos
reales planteados en
el curso.

La
posibilidad
de escoger el
momento y lugar
mas adecuado para
su formacién.

Trabajar
con los recursos
que ofrece el
entorno
on-line.
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Objetivos del curso:

® Como ejecutar con éxito una auditoria de atencion al cliente.

e Cuiles son los principales indicadores de satisfaccion del cliente, cémo desarrollarlos y ejecutarlos.

e Como detectar puntos de contacto fragiles que permitan mejorar el servicio al cliente.

e Saber como perciben los clientes nuestro servicio, si les satisface y qué aspectos perciben que deben ser
mejorados.

e Como desarrollar e implementar un mecanismo de control que permita evaluar los procesos de servicio al
cliente y determinar su satisfaccién con el servicio prestado.

e Como evaluar la viabilidad de una auditoria interna de servicio al cliente.

® Cémo planificarla bajo metodologias de gestion de proyectos.

e Cuiles son las habilidades, competencias y funciones de un auditor interno en esta materia.

® Por qué es necesario que las empresas realicen una auditoria de servicio al cliente.

e Cémo preparar informes y presentar los resultados de la auditoria.

* Conocer todas las variables que impactan en el servicio al cliente con la finalidad de plantear la mejor
estrategia para mejorarlo teniendo en cuenta los posibles resultados de la auditoria.

e Cémo desarrollar un modelo de atencién al cliente.

e Cudl es el impacto de los colaboradores en la atencién al cliente y cémo transformarlo en una fortaleza interna.

e Como se gestiona un cambio organizacional orientado a la excelencia del servicio al cliente.

e Conocer diferentes estrategias para mejorar la experiencia del empleado y que se verd reflejado en la
satisfaccién del cliente.

( Midiendo y analizando la atencion y servicio que se
brinda a los clientes nos aseguramos un factor clave en
el desarrollo de su fidelidad hacia nuestra empresa”

Dirigido a:

Departamentos Comerciales, de Marketing y de Atencidn al Cliente, asi como a todas aquellas personas de la
empresa que tengan responsabilidad en el contacto con el cliente y quieran analizar y medir la atencién que se
les presta actualmente para mejorar su atencién o crear un plan estratégico de servicio al cliente.

@)
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Estructura y Contenido del curso

El curso tiene una duracién de 50 horas lectivas 100% online que se realizan a través de la plataforma
e-learning de Iniciativas Empresariales que permite el acceso de forma rdpida y ficil a todo el contenido:

C N
Manual de Estudio Material Complementario
4 médulos de formacién que contienen En cada uno de los médulos que le
el temario que forma parte del curso y ayudard en la comprensién de los temas
que ha sido elaborado por profesionales tratados.
en activo expertos en la materia.

_ /

Ejercicios de aprendizaje y
pruebas de autoevaluacion

Bibliografia y enlaces de lectura
recomendados para completar la
para la comprobacién prictica de los formacién.
conocimientos adquiridos.

Metodologia 100% E-learning

(@7 Aula Virtual *

Permite el acceso a los contenidos del curso desde
cualquier dispositivo las 24 horas del dia los 7 dias
de la semana.

En todos nuestros cursos es el alumno quien marca
su ritmo de trabajo y estudio en funcién de sus
necesidades y tiempo disponible.

R
= Soporte Docente Personalizado

El alumno tendrd acceso a nuestro equipo
docente que le dard soporte a lo largo de todo el
curso resolviendo todas las dudas, tanto a nivel
de contenidos como cuestiones técnicas y de
seguimiento que se le puedan plantear.

Apple Store para iOS) que le permitird acceder a la plataforma desde cualquier dispositivo mévil y realizar el curso

. * El alumno podra descargarse la APP Moodle Mobile (disponible gratuitamente en Google Play para Android y la
I I i I

desde cualquier lugar y en cualquier momento.

®
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Contenido del Curso

MODULO 1. Planificacién de la auditoria

Una auditoria de servicio al cliente, desde la perspectiva del cliente, brinda la posibilidad de dar el
primer paso hacia la mejora de la experiencia. Ese paso es el diagnéstico, saber cémo perciben los
clientes el servicio, si les satisface y qué aspectos perciben que hay que mejorar.

Para realizar por primera vez una auditoria de servicio al cliente es necesario encontrar una
metodologia de proyecto que permita orientar los procesos hacia los resultados.

1.1. Por qué auditar el servicio al cliente.

1.2. Servicio al cliente y atencién al cliente.
1.3. La auditoria mediante métodos de gestion de proyectos.
1.4. Analisis de la demanda.

1.5. Auditor responsable.

1.6. Investigacion preliminar y antecedentes.
1.7. Viabilidad de la auditoria.

1.8. Plan de auditoria.

1.9. Definicién de objetivos.

1.10. Mapa de servicio al cliente.

1.11. Programa de auditoria.

1.12. Presupuestos.

1.13. Técnicas de recoleccién de datos.
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MODULO 2. Desarrollo, ejecucién y presentacién de
resultados

15 horas

Antes de iniciar con la ejecucién de la auditoria es necesario desarrollar los instrumentos de medicién
y una metodologia de visualizacion de datos, los clientes no solo comparten informacién sobre el
servicio y la atencion, también pueden brindar informacién sobre los productos y mejoras asociadas
a otras areas.

El correcto desarrollo de los instrumentos de medicién y la organizacién previa de los datos
disminuye el riesgo de sesgos en la investigacién.

2.1. Consideraciones para el desarrollo de los instrumentos de medicion.
2.2. Net Promoter Score (NPS).

2.3. Customer Satisfaction Score (CSAT).

2.4. Encuesta matriz.

2.5. Customer Journey Map.

2.6. Mystery Shopper.

2.7. Observacidn directa.

2.8. Encuestas al personal de servicio al cliente.
2.9. Selecciéon de muestras.

2.10. Ejecucién de la auditoria.

2.11. Anilisis y presentacién de resultados.

2.12. Conclusiones.

MODULO 3. Estrategias para un servicio al cliente de
excelencia

15 horas

3.1. Framework del servicio al cliente.

3.2. Desarrollo de cultura de servicio orientada al cliente.
3.3. Control interno (auditorias y KPI).

3.4. Relacionamiento humano.

3.5. Comunicacién con los clientes y canales de interaccidn.
3.6. Sistema de proteccion del cliente.

3.7. Soporte tecnolégico.
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MODULO 4. Modelo de atencién al cliente

Las dreas de atencion al cliente y ventas son las que mayor interaccidén tienen con el cliente y las que
construyen el vinculo entre el cliente y la empresa. El personal que trabaja en estas ireas influye
directamente en la experiencia del cliente por lo que cualquier propuesta para mejorar su atencién
debe incluir estrategias dirigidas al personal que ejecuta estas funciones.

4.1. El rol del empleado de atencién al cliente.

4.2. Perfil del empleado de atencién al cliente.

4.3. Seleccion de personal de atencidn al cliente.

4.4. Liderando equipos de atencidn al cliente.

4.5. Planes de incentivo y motivacidn.

4.6. El coaching para lideres de servicio.

4.7. Programacién neurolingiiistica para la atencidn al cliente.
4.8. Capacitacion y desarrollo de talentos.

4.9. Conclusiones.
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Marina Pérez
Licenciada en Administracién Comercial con més de 10 afios de experiencia dirigiendo, motivando
y apoyando equipos de trabajo orientindolos hacia los resultados y trabajando en su desarrollo

personal.

Titulacion

Una vez finalizado el curso el alumno recibird el diploma que acreditard el haber superado de forma satisfactoria
todas las pruebas propuestas en el mismo.

v MANAGER
~3 > BUSINESS
A SCHOOL

DIPLOMA

Iniciativas Empresariales y la Manager Business School certifican que D. / Da.
XXXXX XXXXXX XXXXXXXXXX
Ha superado satisfactoriamente el curso

AUDITORIA DE SERVICIO AL CLIENTE

Habiendo demostrado el dominio de las materias impartidas mediante
la superacion de las pruebas de evaluacion de las que consta el curso.
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