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_ COTIZACION por PROGRAMA:
GESTION DE CULTURA DE SERVICIO AL CLIENTE

Panama, 21 de octubre de 2016

Cliente: ISAE UNIVERSIDAD

Duracion: Seminarios en Modulos de cuatro (4) horas cada uno

NUmero de Participantes: (A determinar por el Cliente)*

Facilitadores: Manuel Pajarin Vergara | Anel Rodrigo Andrién | Vernette Colucci

PROGRAMA PARA EL FOMENTO DE CULTURA DE SERVICIO Y ATENCION A

LOS CLIENTES

Objetivo:

Recuperar el enfoque y actitud de los colaboradores hacia el buen Servicio a los clientes,
internos y externos, agilizando el periodo de adaptacidn a las nuevas instalaciones de la casa
matriz.

Sustentacion

En el nuevo mundo del trabajo, colmado de presiones y retos, el “servicio” estd préximo a
convertirse en el alma, razon y sentido de lo que somos y lo que hacemos. La consideracion
del cliente como el centro de atencién y guia de los negocios, ha sido adoptada como uno de
los principios basicos de la gerencia; pero lamentablemente, el esfuerzo para lograr un
verdadero compromiso con el cliente no se puede limitar al simple reconocimiento y
aceptacion de esta realidad.

Asumir el compromiso implica un trabajo muy duro. Consiste en modificar la concepcién
mental del trabajo para crear la cultura del servicio, la cual no debe ser confundida con la
calidad del servicio. La cultura habilita a la calidad, por lo que no puede pretenderse ofrecer
un alto servicio al cliente, mientras no se disponga de las bases para ello, es decir: calidad
interna del trabajo, satisfaccion del empleado, lealtad del trabajador, productividad del recurso
humano y generacién de valor al cliente. Si la calidad en la prestacién de los servicios nace
con la calidad interna del trabajo, es ahi donde deben radicar los esfuerzos iniciales de la
gerencia.
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Y esos esfuerzos deben estar encaminados a construir conexiones verdaderas y positivas
entre los colaboradores y las tareas que desempefian para el logro de los objetivos de la
Universidad. Conexiones sanas, entre la exigencia de productividad y resultados (que es una
responsabilidad correcta de los colaboradores), y el ejemplo que le dan sus superiores en el
trabajo diario, en los detalles de la forma de tratarlos, en sus prestaciones y en los pequenos
detalles al liderarlos (o la ausencia del mismo), al momento de delegar tareas. Si la conexidn
entre la realidad laboral y los detalles del trato y la exigencia de productividad, no es sana,
mas dificil la creacion de una cultura inclinada a satisfacer las necesidades de los clientes
externos.

Recordemos que los detalles son los generadores de las grandes diferencias. Cada detalle que
se perciba es una conexidon con lo que realmente somos. Esta conexidn es la Unica
oportunidad que tenemos para decirles a nuestros clientes "aqui estamos nosotros y éstas son
nuestras costumbres, nuestros principios, nuestra forma de trabajar, nuestra empresa, nuestra
cultura y nuestro producto".

Gestionar el servicio al cliente, no es mas que gestionar el conjunto de conexiones y las
percepciones que éste pueda acumular, aun sin necesidad de lenguaje verbal.

Es por eso que presentamos a continuacién, un programa para la creacion de una cultura de
servicio y atencidn, basado en fomentar las conexiones entre los valores corporativos de la
Universidad, los colaboradores (clientes internos) y el cliente externo.
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@ TRABAJO EN EQUIPO PARA EL

SERVICIO AL CLIENTE

Objetivos

» Alinear a los participantes con los objetivos corporativos de servicio y atencion al cliente
interno y externo.

» Reforzar la importancia del rol individual, al momento de aportar para el cumplimiento de
las expectativas de todos nuestros clientes: internos y externos.

» Fortalecer la identidad corporativa con nuestra marca ISAE Universidad, a través de su
Visidn, Mision y Valores Corporativos.

» Inspirar a los participantes a respetar y valorar a los clientes internos (administrativos y
profesorado) y a los clientes externos (estudiantes), protagonistas de nuestra Universidad.
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Tipo de Seminario
Dinamicas grupales de aprendizaje experiencial (Taller Indoors)

Contenido del Seminario

» Vivenciando nuestros Estratégicos (Vision, Mision y Valores)

» La importancia de mi rol individual en el Equipo

»Facultando al personal para apropiarse de las soluciones y respuestas a las
necesidades de los clientes internos y externos.

» éQuién es nuestro cliente?

Duracion del Seminario
» Cuatro (4) horas

Cantidad de participantes por Seminario
» Grupos de veinticuatro (24) personas (cantidad maxima por seminario)
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INVERSION
(Valor unitario por Seminario 'TRABAJO EN EQUIPO PARA EL SERVICIO AL
CLIENTE'")
USD$950.00 (Novecientos cincuenta délares con 00/100) | Incluye USD$62.15 de 7% de

ITBMS | USD$39.58 por participante (calculado a veinticuatro participantes) *
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@ SERVICIO Y ATENCION AL

CHETENNE [

Objetivos

» Descubrir, lo que el cliente estd buscando y darselo.

» Proveerle una experiencia de recordacién memorable.

» Exceder sus expectativas con un trato personalizado.

» Complacerlo en los momentos que requiera atencion y servicio (sin excepciones).

Tipo de Seminario
Exponencial y con dinamicas de aprendizaje experiencial.

Contenido del Seminario
»Tipos de necesidades de todos los clientes (internos o externos)
» El Servicio es una actitud (Primera Parte)
»iSonria y Comuniquese!
» Lo que usted sabe, hace la diferencia
* Muestre Interés genuino
* Presentarme de forma adecuada
= Atencion personalizada y amable

Duracion del Seminario
» Cuatro (4) horas

Cantidad de participantes por Seminario
» Grupos de veinticuatro (24) personas (cantidad maxima por seminario)
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INVERSION

(Valor unitario por Seminario 'SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE I')
USD$950.00 (Novecientos cincuenta délares con 00/100) | Incluye USD$62.15 de 7% de
ITBMS | USD$39.58 por participante (calculado a veinticuatro participantes) *
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® SERVICIO Y ATENCION AL

CELENME Wil

Objetivos
» El Servicio se ve en mi conducta (Segunda Parte)
» éQué transmiten mis emociones?

Tipo de Seminario
Exponencial y con dinamicas de aprendizaje experiencial.

Contenido del Seminario
» Cinco (5) Principios Basicos para Servir
= Sentirse bien consigo mismo
* Practicar habitos de cortesia
= Usar comunicacion positiva
» Escuchar con atencion y preguntar
= Actuar Profesionalmente
» Comunicacion NO Verbal en el Servicio y Atencion
* Lo que transmiten mis emociones
= La emocion correcta vincula a todos

Duracion del Seminario
» Cuatro (4) horas

Cantidad de participantes por Seminario
» Grupos de veinticuatro (24) personas (cantidad maxima por seminario)

INVERSION )
(Valor unitario por Seminario 'SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE II')

USD$950.00 (Novecientos cincuenta délares con 00/100) | Incluye USD$62.15 de 7% de
ITBMS | USD$39.58 por participante (calculado a veinticuatro participantes) *

MPV Consejeros, S.A.

R.U.C. 1085041-1-555470 D.V. 90 | Bella Vista, Calle Primera El Carmen, Edificio Dimitra 80, m E

Apartamento No. 14 | Apdo. 0823-01824 | www.mpvconsejeros.com | (507) 6749-1794 |
www.facebook.com/mpvconsejeros MISION- PROPGSITO - VALORES



http://www.mpvconsejeros.com/
http://www.facebook.com/mpvconsejeros

Facilitaciéon para el Desarrollo de Equipos de Trabajo Exitosos
Mision: en tu empresa — Prop0sito: en tu vida — Valores: para alcanzarlos

SE L s )

® MANEDO DE QUEDAS

Objetivos

» Descubrir que las quejas son una oportunidad

» Aprender los pasos basicos a realizar cuando manejamos un problema
» Discutir la importancia de no tomar las quejas de manera personal

» Aprender a ser 'un actor con clase'

Tipo de Seminario
Exponencial y con dinamicas de aprendizaje experiencial.

Contenido del Seminario
» Principios Claves
= Mantenga la Autoestima del cliente (interno o externo)
= Escuche y responda con empatia
» Cuatro (4) Pasos basicos para manejar una queja
= Centrarse en el problema
= Tomar responsabilidad del problema
= Ofrecer soluciones y/o alternativas
= Decir gracias al finalizar

Duracion del Seminario
» Cuatro (4) horas

Cantidad de participantes por Seminario
» Grupos de veinticuatro (24) personas (cantidad maxima por seminario)

INVERSION
(Valor unitario por Seminario 'MANEJO DE QUEJAS')

USD$950.00 (Novecientos cincuenta délares con 00/100) | Incluye USD$62.15 de 7% de
ITBMS | USD$39.58 por participante (calculado a veinticuatro participantes) *
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O ATENCION TELEFONICA

Objetivos

» Descubrir lo que disgusta al cliente por teléfono

» Conocer los elementos de la comunicacion telefénica

» Explorar las habilidades y competencias del teleoperador.

Tipo de Seminario
Exponencial y con dinamicas de aprendizaje experiencial.

Contenido del Seminario
» Errores mas comunes en el Servicio telefénico
» Elementos claves para la comunicacion telefonica
= Saber escuchar
» Saber preguntar
= Modulacion de la voz
= Sonreir

Duracion del Seminario
» Cuatro (4) horas

Cantidad de participantes por Seminario
» Grupos de veinticuatro (24) personas (cantidad maxima por seminario)

INVERSION ] ]
(Valor unitario por Seminario '"ATENCION TELEFONICA')

USD$950.00 (Novecientos cincuenta délares con 00/100) | Incluye USD$62.15 de 7% de
ITBMS | USD$39.58 por participante (calculado a veinticuatro participantes) *

Apartamento No. 14 | Apdo. 0823-01824 | www.mpvconsejeros.com | (507) 6749-1794 |
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SERVICIOS INCLUIDOS

MPV Consejeros, S.A. proveera el siguiente servicio de facilitacion:

e Disefo didactico de las sesiones, basado en la metodologia de aprendizaje experiencial.

e Proveer recursos, equipo y materiales para las actividades didacticas (dinamicas)
propias del seminario.

e FEjecucion del seminario por facilitadores con experiencia comprobada en el tema y la
metodologia de aprendizaje experiencial.

e Animacion de las aperturas y cierres del evento.

o Reflexion para aprendizaje seguin los objetivos establecidos por ISAE UNIVERSIDAD,
durante los seminarios.

Finalmente estamos agradecidos por permitirnos ofrecerles nuestros servicios de capacitacion
y consultoria, para vuestra Institucion ISAE UNIVERSIDAD, a la cual respetamos y apreciamos
con honorabilidad.

Quedamos a la espera de vuestros comentarios y sugerencias al Programa aqui presentado.

Sin otro particular,

Atentamente

e
Manuel Pajarin Vergara

MPV Consejeros, S.A. | Director Ejecutivo — Facilitador

*(AVISO IMPORTANTE) Respetuosamente le informamos que esta cotizacion es exclusivamente por el servicio
profesional de capacitacion y facilitacion didactica durante el seminario. Esta cotizacion no incluye locacion para
el seminario, transporte de los participantes, alimentacion y otros temas logisticos similares.

MPV Consejeros, S.A., cobra por Seminario o Programa (basado en la logistica de ubicacion del sitio, materiales y
cantidad de Facilitadores) y no por participante. El valor de inversion aproximado por persona que anunciamos en
nuestro precio para cada Seminario y/o Programa, es informacion estratégica de uso para ISAE UNIVERSIDAD
(EL CLIENTE). MPV Consejeros, S.A. no es responsable si a ISAE UNIVERSIDAD (EL CLIENTE), no le asiste el
100% del personal que invitaron a participar del Seminario y/o Programa.

MPV Consejeros tiene la buena practica de cuidar a los participantes durante el evento y realizar dinamicas y
actividades retadoras, pero con bajo impacto y riesgo minimizado de accidentes. Sin embargo, MPV Consejeros
no se hace responsable de accidentes de los participantes al evento durante las dinamicas, entendiéndose que
cada participante es responsable por si mismo de elegir participar o no participar en las actividades, asi como de
cuidarse a si mismo. La liberacion de responsabilidad (disclaimer) por parte de MPV Consejeros, S.A. de cualquier
tipo de accidente que tenga uno o mas participantes, anunciada en este AVISO, queda confirmada y aceptada
por parte de ISAE UNIVERSIDAD (EL CLIENTE), una vez se proceda a autorizar la realizacion del evento y

nuestra contratacion.
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