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EMPRESARIO "SI SU EMPRESA OBTIENE BENEFICIOS, DUPLIQU
SECTOR REAL PRESUPUESTO DE CAPACITACION. SI OBTIENE PERDIDAS,
Corente CUADRIPLIQUELO"

Ciudad -PETER DRUCKER-

ASUNTO: SEMINARIO TALLER - PROGRAMA DE ESTRATEGIZACION DE LA GESTION
COMERCIAL EN EMPRESAS INNOVADORAS Y EL ABC DEL SERVICIO AL
CLIENTE.

Cordial Saludo

SENIOR CONSULTORES BPO COMMERCIAL s.a.s., es una unidad empresarial de servicios
corporativos; organizacién empresarial conformada por un equipo interdisciplinario y multidisciplinario de
profesionales que desarrolla procesos integrales de comunicacién y servicios integrales de informacion y
administracion en gestién empresarial, mercadeo, ventas y servicio al cliente.

SENIOR CONSULTORES BPO COMMERCIAL s.a.s., es un Centro de Entrenamiento para la Excelencia.
Es un proyecto Corporativo disefiado para el Fomento de la Excelencia Empresarial, Profesional y Personal
para Colombia. Brinda consultorias empresariales y outsourcing en gestion integral en procesos de
calidad, re direccionamiento estratégico, ingenieria de procesos y recursos humanos; para las empresas de
la regién. Realiza programas de capacitacion dirigidos a los profesionales y colaboradores, o a nuestras
empresas asesoradas, basdndose en las necesidades especificas, detectadas en los perfiles profesionales
y personales y los diagnésticos organizacionales de nuestros clientes.

Para este propésito, desarrolla perfiles profesionales y personales e identifica necesidades
de capacitacion y formacion personal, laboral y profesional generando mejoras en la calidad
de las relaciones laborales y en la calidad del trabajo y la produccién de sus clientes y de
los colaboradores y funcionarios de las empresas.
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e SERVICIOS PROFESIONALES DE INFORMACION Y ADMINISTRACION EN MERCADEO,
VENTAS Y DE SERVICIO AL CLIENTE"

e BPO COMMERCIAL (Outsourcing empresarial y comercial). GERENCIA COMERCIAL DE
DEPARTAMENTOS DE MERCADEO, VENTAS Y DE SERVICIO AL CLIENTE Y DE GERENCIA
COMERCIAL DE PORTAFOLIOS DE INVERSION EN NEGOCIOS Y PROYECTOS
EMPRESARIALES PARA EL SECTOR REAL.

e Administracién y evaluacion de fuerza de ventas, mercadeo y servicio al cliente.

e Gerencia BPO COMMERCIAL.

e Capacitacién, educacion, formacién, entrenamiento e instruccion técnica y profesional en
mercadeo, ventas y servicio al cliente.

e Consultoria, investigacién y estudios de mercados, de viabilidad y factibilidad socioeconémica de
proyectos, diagndsticos y andlisis de mercadeo y ventas, auditorias y re-direccionamiento del Plan
estratégico de mercadeo.

e Planes de mercadeo, disefio estratégico publicitario.

e Seleccion y administracién del talento humano en ventas, mercadeo y servicio al cliente.

e Centro de contacto (servicio al cliente, relaciones publicas, tele mercadeo, servicio de audio-
respuesta, call center).

v' OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Dinamizar y actualizar todos los mecanismos de mercadeo y comercializacién que desarrollan las
empresas, con el fin de ponerlos a tono con el ambiente de competitividad de hoy.

e Propiciar las condiciones estratégicas que les permita a cada una de las empresas participantes,
aumentar el aprovechamiento de su capacidad instalada, el volumen de ventas y por ende su
participacion de mercado.

e Evaluar los niveles de productividad y competitividad al interior de las empresas, para conocer con
certeza la infraestructura que posee y la capacidad de respuesta para atender y satisfacer su
mercado.

e Desarrollar la gestion comercial de las empresas participantes sobre la base de una mejor
planeacién de negocios que le permitan adoptar esquemas de mayor productividad, que redunde en
una mayor competitividad y participacion del mercado.

e Plantear nuevos nichos de mercado, a fin de aprovechar al mdximo las ventajas comparativas de
productos y empresas que se puedan adaptar a las necesidades de dicho mercado.
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e Definir en forma integral un Plan Estratégico de Mercados para cada una de las empresas
participantes, de tal forma que sirva de Plan de vuelo en su accionar estratégico y comercial.

e Proponer herramientas técnicas y metodoldgicas de informacion y formacion dirigidas estas a
estructurar y/o re direccionar y fortalecer el tipo de organizacién comercial que tienen o deben
tener las empresas participantes de tal forma que fortalezcan su posicién competitiva en los
mercados actuales de tan altas exigencias.

e OBJETIVO ESTRATEGICO

e La oferta de servicios en la asistencia a las empresas que buscan adquirir procesos de calidad sin
que exista limitacidn alguna por su tamafio y su infraestructura a partir del respaldo tecnoldgico y
de capital de trabajo mediante la modalidad del outsourcing empresarial, permite a estas realizar
economias de escala con miras de potenciar resultados operativos y asi recibir soporte logistico y
administrativo con calidad y eficiencia en la bisqueda de la competitividad en condiciones de
mercado éptimas.

e VALORES AGREGADOS CORPORATIVOS

e Capacitacion direccionada en Planeacion de Negocios.

e Acompafiamiento particular en la ejecucion del Plan de Mercadeo.

o Diagnéstico integral como informe de gestion anual (ler. Semestre).

o Establecimiento de indicadores de Gestion.

o Preparacion de la empresa para su inicio en procesos de GC NORMATIVAD ISO.
e Adaptacion del programa a las condiciones de cada empresa en particular.
e Preparacion anticipada del plan de mercadeo del afio.

o Diagnostico estratégico de la empresa.

¢ Matriz de inteligencia y nuevos nichos de mercado.

e Protocolo de estrategias de re direccionamiento comercial.

e Documentos y memorias por programa.

e Matriz evaluativo de la posicion competitiva de la empresa.

e Matriz de indicadores de Gestion.

o Evaluacion de la estructura organizacional.
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SEMINARIO TALLER

PROGRAMA DE ESTRATEGIZACION DE LA GESTION COMERCIAL EN PYMES INNOVADORAS Y
EL ABC DEL SERVICIO AL CLIENTE

JUSTIFICACION: Promover el andlisis el intercambio de conocimientos y experiencias y técnicas en las
empresas para el desarrollo y formacion para quienes desempefian funciones de gestion comercial o
administracion, direccion y/o operacidn en dreas funcionales y estratégicas.

OBJETIVO GENERAL: Mantener un alto nivel de actualizacién en los diferentes campos de la gestion EN
LA DIVISION DE SERVICIO AL CLIENTE Y COMERCIAL y un intercambio permanente a manera de
evaluacién a partir de INDICADORES DE GESTION COMERCIALES que contribuyan al desarrollo
empresarial y cumplimiento de los objetivos propuestos de las organizaciones empresariales.

OBJETIVO ESPECIFICO: Potenciar el desarrollo y la COMPETENCIA REAL de la GESTION DE
SERVICIO AL CLIENTE de los funcionarios asighados a esta responsabilidad puntual en el desarrollo de
las empresas a través de actividades de formacidn en el drea comercial y de acompafiamiento en la
postventa.

PUBLICO OBJETIVO: ABSOLUTAMENTE TODOS LOS COLABORADORES Y FUNCIONARIOS DE
LA EMPRESA CONTRATANTE. DESDE SERVICIOS GENERALES HASTA GERENCIA Y
PRESIDENCIA.

TEMA CENTRAL: La Planificacion estratégica de la gestién comercial en las empresas hoy por hoy, se
presenta como un reto del nivel operacional y logistico en relacién al nivel de crecimiento planteado por los
directivos de las distintas empresas de bienes y servicios que han encontrado que el enfoque de
INNOVACION debe ser una ocupacion constante en su quehacer estratégico. Aquellas empresas que
buscan continuamente crear valor mediante nuevos modelos de gestidn comercial son, las que a largo plazo
aseguran un éxito sostenido. Desde la perspectiva Comercial, se requiere encontrar nuevas maneras de
concebir el negocio y reformular esquemas operativos que brinden valor a los clientes y consumidores
finales.

Por lo general, INNOVAR ha sido una labor encomendada a los mandos medios de las organizaciones
empresariales. Cada departamento busca mayor rendimiento de su gestién actual, sin enfocarse a
encontrar nuevas maneras de realizar sus labores y marcando diferencias respecto a la competencia.
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EJE TEMATICO:

Seminario Taller - Revisemos secretos del servicio al cliente que producen resultados sobre El poder del VENDEDOR
servicio al cliente. Nada es mas valioso que sus clientes. Puede costar hasta 20 veces méas conseguir a un cliente
nuevo que mantener uno habitual. DELEGAR, SIN CAPACITAR, ES CLAUDICAR.

Preparese y prepare a su personal para afrontar la agresiva competencia de la actualidad. Antes, cuando este era un
pais de compradores no habia competencia.

e PUNTOS PARA INICIAR LA DISCUSION

1. (Qué es mds importante en la mayoria de las interacciones diarias entre el que presta el servicio y el
cliente: el servicio prestado o la actitud de la persona que presta el servicio? La actitud puede ser lo mds
importante porque, incluso, si por alguna razon fuere imposible prestar el servicio, la actitud interesada de
la persona que estd encargada de prestar el servicio puede mitigar las circunstancias y retener al cliente
para servicios futuros. Por ofra parte, incluso si se presta el servicio en la forma especificada, una
persona desinteresada puede impedir que el cliente regrese.

2. ¢Cudles son algunas de las formas en las que una actitud de verdadero interés puede ser demostrada
por la persona que presta el servicio? ¢En qué forma comunican sus actitudes algunas de las personas
que prestan sus servicios? ...¢ Seria posible que una persona que prestara un servicio y simplemente
tuviera una actitud de interés, diera una actitud diferente ?. De ser asi, qué es lo mas importante
a la larga para el cliente: ¢la actitud o el verdadero interés?

3. ¢Cémo puede la persona que presta un servicio desarrollar una actitud de verdadero interés? ¢Es
importante que la persona que presta el servicio procure siempre ponerse en el lugar del cliente?
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4. ¢(La " despersonalizacion " que existe en la actualidad podra ser el resultado de la expansién de los
negocios o serd tal vez debida a que las personas que prestan los servicios no se preocupan realmente por
sus clientes?

5. ¢Cémo puede transmitir la persona que presta el servicio una actitud de verdadero interés? <Qué
significa realmente servir con una sonrisa? cEste viejo lema tiene ahora una importancia mayor o
menor?

6. ¢Como se crea una atmdsfera de confianza o desconfianza? ¢Qué podria hacer un trabajador para
cumplir con su trabajo con calidad y no crear una atmésfera una negativa?

METODOLOGIA: SEMINARIO TALLER - CONFERENCIA MAGISTRAL Y TRABAJO EN GRUPO.
DURACION: 16 horas (dos dias) sdbado y Domingo o festivo.
CUPQO: Minimo 20 personas Maximo 50 personas.

> OPCIONES DE PARTICIPACION INDIVIDUAL Y GRUPAL (EMPRESARIAL)

e CAPACITACION DE DOS (2) DTAS-SEMINARIO TALLER
VALOR: $ 130.000 INCLUIDO IVA, POR PERSONA CON UN GRUPO MINIMO DE 20
PERSONAS.

e CAPACITACION POR HORAS. SEMINARIO - CONFERENCIA
VALOR: $ 160.000 INCLUIDO IVA, POR PERSONA CON UN GRUPO MINIMO DE 10
PERSONAS.

e CAPACITACION DE DOS (2) DIAS-CON GRUPOS INFERIORES A 20 PERSONAS.
VALOR: $ 3'000.000.00 (TRES MILLONES DE PESOS) INCLUIDO IVA.

e CAPACITACION MAS CONSULTORIA CON GRUPOS DE 2 A 50 PERSONAS.
VALOR: $ 6'800.000.00 (SEIS MILLONES OCHOCIENTOS MIL PESOS MENSUALES)
INCLUIDO IVA. DURANTE CUATRO (4) MESES-10 HORAS SEMANALES.
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e MATERIALES Y EQUIPOS: Saldn de Conferencias, Videobeam, marcadores expo grafos, hojas
pliego papel bond y papel periddico, equipo de sonido; refrigerios y almuerzos para la totalidad de
los participantes al evento. Todo ello, es asumido por la empresa Contratante (Empresario).

e Si el evento de capacitacion es fuera de Bogotd D.C., el empresario contratante asumird los
gastos de traslado y transporte ida y regreso via drea clase econémica.

Se hace entrega de CERTIFICADO DE PARTICIPACION Y ASISTENCIA con la totalidad del desarrollo
de dicho espacio de formacion.

e CONSULTORES COORDINADORES

v EC. CARLOS JULIO MAYORGA CONTRERAS - Bucaramanga (Santander)

Economista (U.C.C.) Bucaramanga. Especialista en Finanzas y Comercio Exterior. Asesor del
Programa de Economia y desarrollo empresarial de la Corporacion Compromiso (ONG). Docente
Catedrdtico de la U.C.C. Seccional Bucaramanga. Gerente Corporativo de la unidad
empresarial de Negocios GLOBAL COMMERCE's de INFAD DE COLOMBIA C.I. S.A.
Especialista en la formulacion y desarrollo de proyectos de inversion socioeconémica y
empresarial en comunidades vulnerables y de economia social Solidaria.

Gerente de Empresas cooperativas y de economia social del Area Metropolitana de
Bucaramanga. Consultor Asociado SENIOR CONSULTORES BPO COMMERCIAL s.a.s.

v EC. WILMAN HENRY GUERRA NEIRA - BOGOTA D.C.

Economista (U.C.C.) Bucaramanga. Especialista en Marketing Estratégico y Desarrollo
Regional y Urbano. CONSULTOR COMERCIAL en formulacion y desarrollo de planes
estratégicos de mercadeo, en la adopcion de esquemas de productividad y competitividad de
bienes y servicios. Docente catedradtico en instituciones de educacion de Boyacd y Santander:
(Fundacion Antonio Puerto, Corporacion Eafys, UDI, Corporacion de Santander y la Fundacion
para el desarrollo de Santander - Fundesan). Consultor especializado en la implementacion del
Programa de Estrategizacion de la Gestion Comercial para empresas y PYMES Innovadoras.
C.I.P.S. (Certified International Property Specialist N.A.R. (NATIONAL ASSOCIATION of
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REALTOR’S) FLORIDA REALTOR’S- LONJA DE BOGOTA). Gerente Corporativo de SENIOR
CONSULTORES BPO COMMERCIAL s.a.s.

v DALIA PLAZAS PORRAS - Bogota D.C.

e Administradora Industrial, con especializacion en Salud Ocupacional, 24 afios de experiencia en el
manejo eficiente de Sistemas de Gestion del Medio Ambiente, Salud en el Trabajo, Higiene
Industrial y Seguridad Industrial, Talento Humano en empresa multinacional farmacéutica, drea
de la salud, Construccion, aserrios, empresas de ingenieria, empresas de servicios, sistemas
automaticos, industria del tabaco, dreas administrativas. Empresas de telecomunicaciones.
Institucion educativa. Habilidad en elaboracion de presupuesto, compras, manejo de proyectos,
Sistemas de Gestion INVMA, preparar a las empresas para obtener las certificaciones en ISO
9001, RUC, OHSAS 18001, 14001, aplicacion de normas GMP, disefio de procedimientos, manejo
de estdndares y programas de evaluacion de Higiene Industrial, manejo Internet, intranet.

Consultora Asociada SENIOR CONSULTORES BPO COMMERCIAL s.a.s.

v' CLAUDIA LUZ SALAZAR FERRER- Medellin (Antioquia)

Administradora Comercial y de Mercadeo de la Fundacion Universitaria ESUMER, Medellin
(Antioquia), Especialista en Gerencia de la Comunicacion con Sistemas de Informacion, Medellin
(Antioquia); Docente Catedrdtico en aéreas de mercadeo y Desarrollo Organizacional vy
Autogestion de Empresas (Fundamentos de Mercadeo, Direccion de Ventas, Plan de
Comunicaciones, Comportamiento del Consumidor, Planeacion Estratégica, Gestion del Talento
Humano, Negociacion, Emprendimiento, Plan de Negocios, Servicio al Cliente, Técnicas de
Ventas, Gerencia del Servicio, entre otros). Servicio al cliente y de actividad gremial como
Facilitadora Regional Medellin (Coomeva E.P.S.). Lider en formacion proceso espiritu cooperativo
(6rupo empresarial Coomeva). Consultora empresarial y docente en proyectos de emprendimiento,
gestion organizacional, planeacion estratégica, mercadeo, servicio al cliente y comunicaciones.
Asistente de Proyectos en la CAMARA DE COMERCIO DE MEDELLIN PARA ANTIOQUIA, (2009
- 2010), Asesora de Proyectos (2011) de Emprendimiento y Fortalecimiento Empresarial,

Gerencia de la Competitividad., Proyecto Medellin Ciudad Cldster.
e Asesoria en Proyectos de Emprendimientos, Planes de Negocio, Unidades Productivas.

e Asesoria en Gestion Organizacional: Gestion del Talento Humano, Mercadeo, Comunicaciones,

Planeacion Estratégica, principalmente. Docente en Catedra Organizacional y Emprendimiento.
o Disefio, planeacion y ejecucion de actividades formativas empresariales y de grupos de interés.
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e Responsable del Grupo Formacion para Formadores, disefio, coordinacion y ejecucion de
actividades académicas bajo la sombrilla de la RSE, en el marco de la Flexibilidad Empresarial y

Buenas prdcticas de Equidad de Género.
e Consultora Asociada SENIOR CONSULTORES BPO COMMERCIAL s.a.s.

Presentamos otros programas conexos a nuestro espacio de FORMACION Y CAPACITACION
relacionados con nuestro objeto social, empresarial y comercial en las dreas de consultoria y

Asesoria de:

e ESTRATEGIZACION Y REDIRECCIONAMIENTO DE LA GESTION COMERCIAL PARA

PYMES INNOVADORAS EN EL SECTOR REAL.

e LA VENTA CONSULTIVA EN EMPRESAS DE PROYECCION Y CRECIMIENTO

SOSTENIDO.

. EL VERDADERO VENDEDOR: CONSTRUYA DIVISIONES Y DEPARTAMENTOS

COMERCIALES DE ALTO IMPACTO Y EXITO TOTALI
J LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE Y EL ABC DEL SERVICIO AL CLIENTE.

De antemano extendemos nuestros mds sinceros agradecimientos al considerar nuestra invitacion
en la actividad expuesta. Sin otro motivo en particular, con sentimiento de aprecio. De ustedes,

Cordialmente,

Ec. WILMAN HENRY GUERRA NEIRA
Gerente Corporativo
SENIOR CONSULTORES BPO COMMERCIAL s.a.s.

EL CONOCIMIENTO, NUESTRO MAYOR ACTIVO i

SENIOR CONSULTORES BPO COMMERCIAL s.:‘
Bogotd D.C. COLOMBIA
Cels. 317 8106580 - 320 7612262 - 300 7552353

www.twitter.com / @senior_consult
Skype: wilman.henry.guerra.neira - Facebook: Senior Consultores - Linkedin: Senior Consultores

E-mail: seniorconsultoressas@gmail.com - sinergia.gerenciainmobiliaria@gmail.com
www.seniorconsultores.co
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