S /AL W
SEMINARIUM.

U3 ¥ U4 TUBTUBRE 2016 | NEUROMARKETING DE SERVICIOS
SERVICIOS ENFOCADOS A

LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE



TEMATICA

) 4

Ante un nuevo hipercliente mas exigente y critico, la gestion
de los servicios enfocados en su experiencia, es clave. Cada
punto de contacto o TouchPoints® entre el cliente y Ia
empresa define la experiencia positiva o negativa del servicio.
Para mejorarlos, se deberd gestionar la experiencia del
cliente en cada TouchPoints®. Por lo tanto la configuracion
estratégica de los puntos de contacto estard en las
sensaciones, pensamientos, emociones y comportamientos
del usuario en cada instancia.

En este training conocerds las técnicas y herramientas para
gestionar de manera estratégica los puntos de contacto
con tus clientes, para mejorar la interaccion cotidiana y la
construccion del vinculo de largo plazo con ellos.

APUNTA A LAS SIGUIENTES AREAS FUNCIONALES
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MARKETING VENTAS HABILIDADES
TRANSVERSALES

DOGENTE
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JUAN PABLO BARBOZA

CONSULTOR, CAPACITADOR Y
SPEAKER INTERNACIONAL EN TEMAS
DE MANAGEMENT, INNOVACION,
MARKETING Y COMUNICACION,
DIRECTOR DE EPIC SCIENCE

Consultor del BID en programas de formacion de Mujeres
Ejecutivas y Empresarias en Latinoamérica. Speaker vy
Director de Programas para las siguientes escuelas de
negocio internacionales: Seminarium Latinoamérica, ALTAG
Latinoamérica, CESA Colombia, B&T Meetings Perd y PTF
Paraguay.

FORMACION ACADEMICA:

e Executive MBA de la Universidad Francisco de Vitoria
(Espafia).

e Master en Direccion de Empresas de la Universidad

Catdlica de Cordoba (Argentina).

Master en Comunicacion Corporativa de la Universidad

Juan Agustin Maza (Argentina).

Licenciado en Comunicacion Social.

Periodista. Publicista.

=] CERTIFICADO DE PARTICIPACION
EMITIDO POR SEMINARIUM.
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INFORMAGION GENERAL
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Los Open Trainings ofrecen, de una

manera

introductoria y  dindmica,

diferentes perspectivas para abordar
probleméticas y lograr mejoras continuas
en tu empresa.

¢

HOTEL PLAZA EL BOSQUE
AV MANQUEHUE 656 | LAS CONDES | SANTIAGO




LUNES 03 | OCTUBRE
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08:30 A 09.00

REGISTRO

SESION

01

MODELO TOUCHPOINTS® NEUROMARKETING DE SERVICIOS

» Neuromarketing de servicios.
* Concepto de servicios.

* Modelo TouchPoints®. Servicios enfocados en la experiencia del cliente.

SeAIEY ¢ Hipercliente. Perfil del nuevo HiperCliente®.
o El HiperCliente® como sistema.
* Hipersegmentacion.

1100 A 11:30 COFFEE & NETWORKING BREAK

SESION

02

CONSTRUCCION DE LA EXPERIENCIA
¢ Modelo Experiencial®.

e Marketing Experiencial.

e Circuitos neurofisiolégicos.

11:30 A 13:00 * Dinamica: Caso momentos de la verdad del servicio.
* Pensar, sentir, hacer. -
* TouchPoints®.
13:00 A 14.00 NETWORKING LUNCH
SESION ~ MATRIZ TOUCHPOINTS®
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® Matriz de Analisis Interno.
® Puntos de venta memorables.
o Matriz de Medicion de HiperCliente®.

1400A 15:45 o Service Profit Chain.
e Layout de servicio. Concepto y estilo.
16:45 A 16:00 COFFEE & NETWORKING BREAK

SESION
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16:00 A 17:30

TOUCHPONITS® INTERACTIVO.

* Consultas, preguntas y respuestas.

MARTES 04 | OCTUBRE
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08:30 A 03.00

REGISTRO

SESION
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SERVICIO INTERNO

e Cliente interno.

* Necesidades, deseos y expectativas del cliente interno.
e Gestion de la experiencia interna.

0300A 1100 ¢ Nuevas competencias de servicio.
e Servicio interno.
* TouchPoints® Internos.
1100A11:30 COFFEE & NETWORKING BREAK

SESION
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CULTURA DE SERVICIOS ENFOCADA EN LA FELICIDAD
e Cultura de servicios y clima laboral.

¢ Influencia interpersonal.

e Liderazgo positivo en servicio.

1130 A 13.00 e Bienestar Organizacional.
o Felicidad laboral para la atencion del cliente.
1300 A 14:00 NETWORKING LUNCH

SESION

14:00 A 15:45

TECNICAS DE ATENCION AL CLIENTE

e Técnicas de comunicacion y gestion de la relacion con clientes.
e Crisis y manejo del enojo del cliente.

* Empatia y comunicacion efectiva.

16:45 A 16:00

COFFEE & NETWORKING BREAK

SESION
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16:00 A 17:30

ROLE PLAYING

* Técnicas de atencion al cliente.

e Técnicas para clientes dificiles y conflictos en la trinchera.
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GRUPO
CORPORATIVO

VALOR
INDIVIDUAL
3 a5 Ejecutivos
19 UF 17 UF*

Valor por persona para pase de tres a cinco ejecutivos.
Anulaciones : via email hasta 5 dias habiles antes del inicio del training en caso contrario se facturara el cupo respectivo.

CONVIERTE TU EQUIPO DE TRABAJO EN UN HIGH PERFORMANCE TEAM

TEA
Optimiza el talento, relaciones interpersonales y rendimiento
de tus equipos organizacionales incentivando la participacion

&
g
==
del grupo completo en el programa.

INFORMATE DE LOS VALORES Y BENEFICIOS ESPECIALES PARA EQUIPOS DE 6 0 MAS EJECUTIVOS

HOTELES
PLAZAELBOSQUE

Av. Manquehue 656 | Las Condes | Santiago




