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Caceria de

Vacas Sagradas

Disefiando la Experiencia del Cliente

i1 usted fuera omnipotente,
¢como seria, en completo deta-
lle, la experiencia que le gusta-
ria entregar a sus clientes para
que la sola idea de irse (o quedarse)
con la competencia fuera ridicula?

El primer paso hacia una Cultura de
Servicio es articular y definir la Vision
de Servicio desde el mas alto nivel di-
rectivo: disefar una Experiencia ani-
ca y diferente, de tal manera
deliciosa y memorable que, de ser im-
plementada, le llevaria a dominar el
mercado.

Un “Extreme Makeover” de
Estrategia de Servicio

Caceria de Vacas Sagradas™ es
un proceso de intervencion estratégica
con la alta direccion de su empresa, en
cuatro modulos intensivos, para rein-
ventar la Experiencia del Cliente:
un “Extreme Makeover” del modelo
de servicio en su organizacion, desde
el “sueno” y la teoria, hasta un plan de
accion detallado que realmente se
pueda poner en practica.

Alto nivel

Junto al CEO / Director General y el
equipo directivo de su empresa, revi-
saremos, destruiremos y volveremos a
armar (pero esta vez a favor del clien-
te) sus procesos, politicas y pro-
cedimientos, con el fin de
conceptualizar una Experiencia de
Servicio insuperable.

Vacas Sagradas es una intervencion estratégica para alta geren-
cia, en cuatro médulos de alta energia, para reinventar la expe-
riencia que viven los clientes al tratar con su organizacion.

Eliminar la “Burrocracia”

El proposito es remodelar el campo
de juego y reescribir las reglas para
que sus colaboradores puedan brillar
cuidando a sus clientes, sin obstaculos
innecesarios. Vacas Sagradas se enfo-
ca en reducir la friccidon y combatir
la “burrocracia”, para que tratar con
su organizacion sea facil, agil, agrada-
ble y delicioso.

Analisis preliminar

El proceso inicia desde antes de
nuestro encuentro, a través de la He-
rramienta ACES (“Analisis Confi-
dencial de Estrategia de
Servicio”), asi como de una serie es-
tructurada de “Misiones de Cam-
po” que ayudaran a cada directivo a
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ver el mundo, y su negocio, desde los
zapatos de los clientes.

La intervencion

Vacas Sagradas requiere dos dias
de inmersion total —o seis sesiones
intensivas en linea—, con el CEO / Di-
rector General de su empresa, junto a
su equipo de alta gerencia, en un for-
mato altamente estructurado de “reti-
ro ejecutivo”.

La intervencion es 100% en espaiol,
con facilitadores élite de Service
Quality Institute Latin America.

Moéodulo I
Disenando la Experiencia
del Cliente

Primero trabajamos junto a la alta

gerencia en disenar, articular, destilar
y redactar, en forma detallada, la
"Experiencia Nirvana": es decir,
construiremos paso a paso la forma
ideal de tratar con su organizacion,
pero desde el punto de vista del
cliente. Se trata de definir como de-
bemos entregar aquello que vendemos
de manera que resulte absolutamente
delicioso, comodo, facil y conveniente
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para el cliente, en vez de comodo /
facil de administrar para la empresa y
para sus lideres.

Estableceremos, desglosaremos y ha-
remos explicito qué exactamente sig-
nifica “centrarnos en el cliente”, y
disenaremos una U.S.E. (Unique
Service Experience / Experiencia
Unica de Servicio) para su organi-
zacion, cuya entrega cotidiana en cada
canal y en cada contacto debera ser el
nuevo enfoque de todos sus colabora-
dores.

Moédulo 11
Caceria de Vacas Sagradas

Esta segunda intervencion se centra
en el diagndstico inicial. El objetivo
es identificar las reglas estupidas
(que de carino llamamos “vacas sa-
gradas”) que estan estorbando la ca-
pacidad de su empresa para entregar
una experiencia de servicio memora-

ble.

Trabajaremos con ustedes en anali-
zar, desde los zapatos del cliente, sus
politicas, sistemas y procedimientos,
buscando atrapar aquellos que sean
obsoletos, redundantes o que estén
interfiriendo con la misién de cen-
trarnos en el cliente.

El proposito es descubrir todo aque-
llo que fastidia, estorba, frustra,
enoja, retrasa, ahuyenta y tortu-
ra a sus clientes.

Descubriremos los cuellos de botella,
restricciones, obstaculos y puntos de
friccion que hay que eliminar, modifi-
car, actualizar o sustituir.
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Modulo 111

Empowerment:

Creando el Poder Para Actuar

Toca ahora crear el poder para ac-
tuar, para que las decisiones y cam-
bios puedan implementarse.

Este tercer modulo de Vacas Sagradas
es un "crash course" de facultamien-
to. Desencadenaremos un efecto en
cascada, desde la alta gerencia, para
lograr que las cosas se hagan, y que las
decisiones a favor del cliente sean la
norma —no la excepcion.

Redactaremos y firmaremos el
Acuerdo de Empowerment, que
sera el documento guia para todo el
trabajo de implementacion que viene
después.

Moéodulo IV:
El Plan de Accién

Una vez tengamos ya definida la ex-
periencia que queremos entregar,
identificadas las vacas sagradas que
lo estan impidiendo, y hayamos cons-
truido consenso sobre el poder / au-
toridad que la organizacion esta
dispuesta a otorgar para hacer los
cambios, toca pasar a lo que realmen-
te importa: la ejecucion.
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Los médulos anteriores fueron prepa-
racion para esta etapa absolutamente
crucial: el plan detallado de ac-
cion que le permitira a su empresa
tener resultados y cambios practicos
desde el primer dia.

Es la hora de poner manos a la obra:
pasar del sueno a la implementacion.

Aqui nos concentraremos en articular,
en forma explicita y detallada, la ruta
precisa que nos permitira implemen-
tar las decisiones, hallazgos y mejoras
definidas en las primeras tres etapas.

A cada vaca sagrada le asignaremos
verdugo y fecha para “ir al asa-
dor”. Cada proyecto tendra un
Campeodn, un calendario y parame-
tros de ejecucion. Procederemos a
nombrar al “Equipo Antivacas”,
que sera el responsable de dar segui-
miento al proceso, documentar logros
y “acosar éticamente” a sus pares a
nivel directivo para que cumplan a
tiempo con los compromisos de im-
plementacion adquiridos.

El resultado final de Vacas Sagradas
es un “Mapa de Ruta” sobre el que
su organizacion ira llevando a cabo,
durante las siguientes semanas y me-
ses, las acciones concretas para trans-
formar radicalmente la experiencia
que entrega a sus clientes, de manera
que se cumpla con el objetivo de lo-
grar que hacer negocios con usted sea
tan delicioso, unico y diferente —
que tratar con la competencia sea sen-
cillamente “tonto”.

Opcional:
Cumbres Gerenciales:

Service Quality Institute Latin Ame-
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rica puede desarrollar —sin costo ex-
tra—, hasta dos Cumbres Gerenciales
de seguimiento con su CEO y equipo
directivo, para revisar resultados y re-
solver ‘cuellos de botella’.

Sesion #1, treinta dias después:
Revision de Resultados

Evaluar avances, inyectar energia al
proceso, mejorar lo que va bien y re-
encaminar lo que necesite corregirse.

Sesion #2, sesenta dias después:
Optimizaciones y Revoluciones

Dar continuidad al proceso, analizar
areas de mejora, afinar la estrategia,
descubrir nuevas areas de oportuni-
dad, e introducir el mindset de Opti-
mizaciones y Revoluciones, una
filosofia de “insatisfaccion permanen-
te” que ayudara a su equipo a mante-
nerse en perpetua busqueda de
maneras de reducir la friccion y mejo-
rar la experiencia de sus clientes.
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Latin

Entregables:

¢ Herramienta ACES (“Anélisis Confi-
dencial de Estrategia de Servicio”).

* y Guia de Misiones.

* Manual Gerencial Vacas Sagradas.

* Libro “Servicio al cliente: el arma
secreta”, de John Tschohl.

Inversion:

La inversién es s6lo $15,000 USD, mas
gastos de viaje en clase ejecutiva para dos
personas. Con la modalidad remota —
completamente en linea— son soélo
$9,920 USD —, y usted ahorra los gastos
de viaje y de produccion.

En México y Guatemala favor sumar el
IVA.

Para contratar Vacas Sagradas para
su organizacion, contacte hoy con
Cristina Torres, Directora de Negocios:

E-mail: cristina@servicequality.net
México: +52 (55) 4169-1185
Miami: +1 (305) 432-2705
Guatemala: (+502) 4112-5309
Colombia: +(57) 300-929-4091

La Garantia Incondicional de SQI:
Estamos tan seguros de que el programa Vacas Sagradas sera de tal manera
transformativo, valioso y “positivamente disruptivo” para su organi-
zacién, que asumimos todo el riesgo: si para uando llevemos tres cuartas partes
de la ejecucion (es decir, al completar “Empowerment”, el tercero de los cuatro
modulos) usted considera que hasta para entonces no ha recibido ya un valor de
al menos diez veces su inversion (en forma de oportunidades descubiertas, ha-
llazgos puntuales, informacion relevante, ideas innovadoras, identificacion de
areas de mejora, recomendaciones lucrativas, decisiones sobre cambios de politi-
cas, potencial para transformaciones radicales de servicio y aprendizaje util ,
practico y oportuno para su equipo gerencial), o si por cualquier razon no esta
completa y positivamente feliz con nuestro trabajo, simplemente devuélvanos
los materiales para suspender el programa en ese punto, y hacerle a su organiza-
cion un pronto y completo reembolso de nuestros honorarios: si antes de ha-
ber terminado el programa usted no valora ya el retorno sobre su inversion en un
minimo de diez a uno, no queremos su dinero.




