Fidelizacion de
clientes 4.0

Acompanando al cliente en su
Customer Journey

Malaga, 26 de febrero de 2020
#CustomerJourney
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PRESENTACION

La fidelizacion en la era digital

La probabilidad de vender a un cliente existente puede llegar a ser un 70% mayor que
hacerlo a uno nuevo. Sabemos que el 80% de los clientes que cambian de proveedor
sienten que su anterior compafia podria haber hecho mds para retenerlos. Aun asi las
compahias en la actualidad siguen poniendo poco foco en la retencidn de clientes.

Este seminario servird para activar las herramientas necesarias para impulsar la
experiencia de cliente y potenciar su fidelizacion en la era digital.

El cliente como embajador de marca

¢Cémo conseguir que un cliente tenga la mejor experiencia de nuestro producto o
servicio? Durante esta sesion aprenderds a combinar tus competencias soft con las
hard de venta para conseguir que tu cliente se convierta en el mejor embajador de tu
marca y mejorar la tasa de retencién. ;Preparado para activar tu plan de accién?

En un mundo automatizado, digitalizado, estandarizado y
omnicanal... ;como potenciar el factor humano
en la relacion con el cliente?
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En este programa analizaremos como el rol del profesional de ventas es clave en la
aportacion de valor en la experiencia cliente, combinando adecuadamente sus
competencias soft con las hard.

Aprenderemos las claves para ser un excelente companero en el “customer journey”
del cliente dando como resultado un viaje mutuamente satisfactorio, en el marco del
entorno actual de transformacion digital.
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PRESENTACION

Generaremos un espacio de co-creacion en el que cada participante sea capaz de
optimizar sus capacidades comerciales y de definir su propio plan de accién.

Objetivos

e Comprender el Customer Journey del cliente vinculado a su experiencia.

e Trabajar con herramientas y habilidades propias de cada una de las etapas
del vigje.

e Activar el mindset del vendedor para optimizar su capacidad de
transformacion.

Dirigido a

e Gerentes

e Directores Generales

e Directores Comerciales y de RR.HH

e Responsables de Atencion al Cliente

e Responsable de equipo
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EXPERTOS

NATHALIE DETRY

Sense of Transformation
NEXT2PEOPLE CONSULTORES

Licenciada en Ciencias Econdmicas y Empresariales por la Universitat de Barcelona e hizo el
Programa de Direccién General (PDG) del IESE. Ha sido Vicepresidenta y Socia de Barna
Consulting Group Consultores Asociados; Actualmente, Socia Fundadora de Next2People
Consultores; Miembro del Advisory Board de la Start Up TechHeroX; Socia de WeRock Capital
(Women Business Angel) y de EJE&CON (Ejecutivas y Consejeras); ponente de APD; Directora
de Club Comercial de APD, ha participado, como ponente, en Afterwork BCN, Ibiza, Murcia;
profesora y asesora académica del ICLD International Center for Leadership Development.-
Fundacion CEDE, ente otros.

Es conferenciante, consultora, formadora y coach. Sus mds de treinta afos realizando
proyectos para empresas lideres avalan su experiencia. Sus dreas de especializacion se
centran en los recursos humanos y en el drea comercial (en dmbitos como las ventas, la
calidad del servicio y la fidelizacidn de clientes), ademds de desarrollo de directivo, desarrollo
comercial y transformacion comercial.

Algunos proyectos en los que ha intervenido son L’Aquarium de Barcelona, Telefénica, BBVA,
Pronovias, Boehringer Ingelheim, Barclays, Banesto, Crédit Andorrd, Novartis, Grupo Panrico,
Inmobiliaria Colonial, Gas Natural Fenosa, Layetana inmobiliaria, Universidad de Navarra,
Almirall, Grupo Ros Casares, Grupo Celsa, United Biscuits, Prenatal, Cosmétique Active Espafia
Grupo L'Oreal, Ono, Prosegur, Sage, Cadbury, Caprabo, Esteve, AtresAdvertising, Grupo lzasa,
CH Werfen, Kellogg'’s, Ferrero, etc.



09.00 h. RECEPCION * La Vepta Cl_dsic_a ala Venta
DE ASISTENTES Desafiante inspiradora:

-Conectar

-Convencer

-Colaborar

¢Cdmo incorporar la seducciény la

creatividad en el proceso de la
09.15h. OPENYOUR MIND: UN venta?

NUEVO PARADIGMA

0910 h. PRESENTACION DEL
SEMINARIO

Aprender 13.30h. ALMUERZO DE TRABAJO

Desaprender
Reaprender 15.00 h. ELNUEVO MODELO DE
Hight Tech-High Touch LA VENTA DESAFIANTE
La ACTITUD en la venta: ;Por qué
tanta relevancia? TuU pones los
limites: ;Como transformar tus
creencias limitantes en
posibilitadoras?

Trabajando en tu “Mandala”

PROGRAMA

Propuesta de valor competitiva,
inspiradora y diferencial: la férmula
mdgica

¢Cdmo construir una propuesta de
valor atractiva, inspiradora y
diferencial?

11.30 h. PAUSA-CAFE Representando y cocreando el
Customer Journey del Cliente y del

.50h.  ELNUEVO MODELO DE Vendedor.
VENTA DESAFIANTE E
INSPIRADORA

17.00 h.  FIN DE LA SESION Y
CLAUSURA DEL
* Inteligencia emocional: El Foro SEMINARIO
Econdmico de Davos la situa en la 62
capacidad mds valorada. ;Cudnto es
su impacto en la Venta?



ACOMPANANDO AL CLIENTE EN SU

“CUSTOMER JOURNEY”

Hard y Soft de la Venta en el entorno de transformacion digital

Facultad de Estudios Sociales y del Trabajo. i
26 de febrero de 2020

Informacion practica Cancelaciones
e Fecha: 21 de enero de 2020. ® Cancelaciones gratuitas vdlidas hasta 48
e Lugar: UMA- Universidad de Mdlaga horas antes de la celebraciéon de la actividad 2

Facultad de Estudios Sociales y del
b Trabajo. Av. Francisco Trujillo Villanueva

e Horario: de 09:00 h. a 17:00 h. Forma de pago
e Teléfono: 954 29 36 68 El pago de las cuotas se hard efectivo antes
e Correo electrénico: ach@apd.es de iniciarse la actividad por medio de los

{

INFORMACI

siguientes procedimientos:

® Tarjeta (Pasarela Web)

® Domiciliacion

® Transferencia Banco Santander

® Socios Protectores: 245€ + IVA. ES42 0049 1182 3721 1003 3641

Nota: Rogamos adjunten justificante de pago.

Inscripcion

® Socios Globales: 350€ + IVA.

® Socios Individuales: 350€ + [VA.

No socios: SER SOCIO DE APD TIENE \
IMPORTANTES VENTAJAS, consulte al

email ach@apd.es
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LA COMUNIDAD GLOBAL DE
DIRECTIVOS

APD Zona Sur
Paseo de las Delicias, b, 4° dcha.
41001 Sevilla
sur@apd.es
954293668

Siguenos en

WWW. opd es



