
Cultura Organizacional centrada en el Cliente

La importancia de los colaboradores, la cultura interna de la organización y la gestión
de la experiencia del colaborador para la generación de la experiencia del cliente.

Comprender que la experiencia del cliente a través del servicio es más una actitud de la
organización y sus miembros que la responsabilidad de un área encargada para esta
tarea, es clave para desarrollar una cultura centrada en el cliente.

Toda organización que pretenda desarrollar una estrategia de servicio enfocada en sus
clientes o usuarios, deberá contar con colaboradores que tengan habilidades claves, tales
como diagnosticar, escuchar, preguntar y sentir. El proceso de cultura centrada en el
cliente requerirá de una profunda gestión del cambio.

Descripción
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1. Identificarás los modelos de cultura organizacional centrada en el cliente y cómo los
colaboradores impactan en estos.
2. Comprenderás en profundidad la estrategia centrada en el cliente, sus desafíos y
características, así como el concepto de intrategia y su importancia en cualquier cambio
organizacional.
3. Aprenderás a identificar las etapas del proceso de reclutamiento y selección de talento,
además de las competencias clave en organizaciones centradas en sus clientes, y la
relevancia de las prácticas de recompensa y reconocimiento.
4. Reconocerás el rol de la experiencia del colaborador en una organización, identificando
los elementos del mapa del viaje del trabajador y la importancia de medir su experiencia.
5. Conocerás cómo y qué mide una encuesta de Employee Experience y cómo interpretar
estos resultados para una gestión efectiva.
No pierdas la oportunidad de potenciar tus habilidades y prepararte para liderar con éxito
en tu organización. ¡Inscríbete ya en nuestro curso!

¿Qué aprenderás?

Unidad 1. Cultura y Centralidad en el Cliente
Unidad 2. Estrategias e Intrategias
Unidad 3. Liderazgo, atracción y gestión de talento
Unidad 4. Experiencia del Colaborador
Unidad 5. Diseño de la Experiencia del colaborador
Unidad 6. Gestión del cambio y alineamiento organizacional

Contenidos del curso
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