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DESCRIPCION:

Estudio de los procesos, procedimientos y actitudes positivas necesarias para la generacion de
sistemas efectivos de servicio al cliente en la organizacion, en un mercado globalizado. Analizar
el servicio como elemento orientado a dar valor al producto y a la organizacion para lograr
competitividad de la unidad estratégica de negocio.

JUSTIFICACION:

El gerente de mercadeo requiere integrar a su gestion habilidades y herramientas que le permitan
generar nuevas estrategias y opciones de conduccion de la unidad estratégica de negocio, no
solamente en términos del producto, promocion, distribucion y precio, sino también
considerando el proceso de intercambio como tal. La relacion de intercambio con los
consumidores debe estructurarse con valor agregado y propiciar relaciones fieles y efectivas, a
partir de la adecuada implementaciéon de un sistema de servicio al cliente. El curso busca
comunicar la importancia de sobrepasar la barrera de la empatia y la simpatia como estrategia
para prestar un buen servicio, para lograr desarrollar procesos funcionales de servicio dentro de
la organizacion y orientar la gestion de mercadeo al cliente. Solamente con nuevas estrategias,
con innovacion, creatividad y todos los recursos que pueda utilizar el gerente de mercadeo para
dar valor agregado a su gestion, podra competir en un ambiente cambiante y globalizado. De ahi
la importancia del curso para los alumnos de Mercadeo Internacional.

OBJETIVOS:
Al finalizar el curso, el estudiante estara capacitado para:

1. Entender la dindmica de los mercados abiertos y sus implicaciones para las empresas y para
los clientes.
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Desarrollar un enfoque orientado a considerar los cambios fundamentales que han tenido
lugar en ultimos afios y medir su impacto en la unidad estratégica de negocio y por lo tanto
en el servicio al cliente.

Analizar y tomar medidas proactivas sobre el proceso de percepcion selectiva como criterio
para la toma de decisiones por parte de los clientes en un mercado altamente competitivo.

Identificar los elementos de valor agregado aplicados a la organizacion y su proyeccion al
cliente.

Analizar los aspectos mas importantes del servicio que en la empresa pueden contribuir
positivamente a crear lealtad en los clientes y proporcionar las herramientas para disefiar
tacticas efectivas para despertar fidelidad en el cliente y mantener su relacion con la
organizacion.

Articular estrategias para atender las necesidades del cliente interno mediante el desarrollo
de actitudes positivas de servicio y de relaciones interpersonales que ayuden a fortalecer la
buena imagen de organizacion frente a la comunidad.

Estudiar e identificar estrategias de comunicacion efectiva que contribuyan a propiciar un
contacto amable y una relacion armonica y efectiva con los usuarios del servicio,
considerando los aspectos interculturales de un cliente globalizado.

Proporcionar y poner a prueba herramientas tedrico-practicas para el manejo de situaciones
conflictivas con los clientes en un escenario internacional.

Analizar la cadena de servicio en la empresa y diseiiar métodos de trabajo orientados a
generar momentos de verdad efectivos con los clientes.

Analizar los recursos y sistemas de seguimiento internacionales, del grado de satisfaccion de
los clientes con el servicio y la unidad estratégica de negocio.

CONTENIDO:

L.

Fundamentos teorico - practicos de servicio al cliente en un escenario globalizado

A. Dinamica del cambio en la sociedad actual
Tecnologia

Organizaciones

Consumidor global

Cliente

Cliente global

Fronteras entre los paises

Aspectos socio — culturales

Concepto moderno del servicio
Globalizacion del servicio al cliente

WXk W=



B. Como convertir los cambios en oportunidades

Crisis en el servicio

Proceso de manifestacion de la crisis

Estrategias efectivas para la superacion de la crisis
Técnicas efectivas para el manejo de clientes dificiles
Caso de estudio
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C. La evolucion del “marketing” y su relacion con las empresas y los clientes
D. Qué es servicio al cliente de acuerdo con las concepciones modernas del mercado
E. Mercadeo y servicio al cliente en mercados internacionales

II.  Conceptos fundamentales sobre el servicio al cliente global

A. Componentes fundamentales de una estrategia de servicio al cliente global

1. El negocio internacional

2. El producto de exportacion

3. La alta direccidn y su operacion internacional
4. El ambiente global

5. Elcliente global

B. Procesos de comunicacion empatica con los clientes
1. Contenido emocional del cliente globalizado
2. Estrategia de interaccion con el cliente
3. Comunicacion efectiva

C. Sistemas de comunicacion con los clientes: uso y aprovechamiento de los medios de
contacto con el cliente

Sistema de comunicacion del negocio

Comunicacion interna

Comunicacion con clientes

Escuchando al consumidor

Comunicacion global
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D. Cémo ganarse la lealtad de los clientes
1. Comportamiento del cliente global
2. Estrategias para crear fidelidad transnacional
3. Mantenimiento de la relacion con el cliente global

E. Importancia del cliente interno y de una buena relacion entre los miembros de la
organizacion
1. Funcionamiento interno de la unidad estratégica de negocio
2. Relaciones del mercadeo al interior de la organizacion

a. Recursos humanos
b. Produccion

c. Ventas

d. Logistica

e. Finanzas



3. Creando valor interno

F. Soluciéon de conflictos con los clientes

Cambios en el cliente tradicional

El cliente en un escenario internacional

Conflictos globales con los clientes

Técnicas efectivas para globalizar el servicio al cliente
Estandarizacion del servicio
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III.  Aspectos claves del servicio como estrategia de mercadeo internacional

La cadena de valor agregado

Los momentos de verdad con el cliente

El cliente y consumidor globalizado

Percepciones del cliente globalizado

Sistemas de evaluacion de los resultados de servicio
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ESTRATEGIAS DIDACTICAS/ACTIVIDADES

El curso se conducira mediante conferencias, presentaciones en grupo, ejercicios, discusion de
casos. Se empleara una metodologia activa mediante talleres, analisis y discusiones de casos,
simulaciones y trabajos précticos.

EVALUACION:

Exé&men parcial 25%
Examen final 25%
Lecturas e informes 25%
Trabajo final 25%
Total 100%
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