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INFORMACION IMPORTANTE

Modalidad: Online
Fechas: De 10 al 16 de febrero de 2023
Sesiones: Viernes, lunes, miércoles y jueves
Horarios: De 19:00 a 21:00 hrs.
Inversion: Bs. 700
Contacto: Ronie Kruklis
Telf. 3464000 (int. 218)
Cel. 62100810 - email: cenace@upsa.edu.bo

OBJETIVO

El taller busca interiorizar en los participantes la importancia de su rol en la “experiencia del cliente en el
servicio de CALL CENTER”, potenciar las habilidades para brindar un servicio excepcional y garantizar un
valor agregado, incrementando el nivel de desempefio y compromiso, desarrollando una mejor
comunicacion, consolidando el espiritu de equipo e implementando pasos faciles que garanticen
experiencias positivas en el servicio de CALL CENTER que se traduzcan en servicio excepcional al cliente
por teléfono.

A su vez, se compartiran conocimientos y herramientas de aplicacion practica que potencien las
habilidades de interaccién, escucha, asertividad y retroalimentacién (basados en PNL y la Inteligencia
Emocional) para propiciar mensajes claros y argumentados, buscar acuerdos e influir positivamente en
las experiencias de los clientes.

PUBLICO OBJETIVO

Todo el personal de CALL CENTER que dia a dia se contacta con distintos tipos de clientes
internos/externos.

CARGA HORARIA

Ocho (8) horas reloj de actividades online y una (1) hora de trabajo individual.
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METODOLOGIA

Sesiones virtuales

Ensefianzas 100% practicas y adaptadas a la realidad actual.
Actividades posteriores a las Sesiones

Lecturas de apoyo. Trabajos practicos individuales y en equipo. Andlisis de casos. Autodiagndsticos.
Revisidn de trabajos practicos y respuesta a consultas por parte del instructor.

CERTIFICACION

Se entregara un certificado de participacidn avalado por la Universidad Privada de Santa Cruz de la Sierra
(UPSA). Podrdn acceder a dicha certificacion quienes cumplan como requisito una asistencia minima y
presentacion de los trabajos del 80%.

CONTENIDO
1. ELROL QUE DESEMPENAMOS EN LA EXPERIENCIA DE CLIENTE EN EL SERVICIO PARA CALL CENTER

e :;COomo se comportan actualmente los clientes? ;Por qué es necesario generar Experiencias
Positivas?
e Atencion al Cliente vs. Servicio al Cliente.
e ;Quién esta al otro lado del teléfono?
e Analisis de la experiencia de un cliente por CALL CENTER, caso practico para entender el contexto
en el cual nos desenvolvemos actualmente.
e La‘“experiencia del cliente en el servicio por CALL CENTER” y el rol que juega en la organizacidn.
e Las “emociones” y el rol que juega en la atencién al CALL CENTER.
e Analizando clientes que sienten “emociones positivas” vs. “emociones negativas”
e Los tipos de Inteligencia Emocional:
- Conocer las propias emociones.
- Manejo de las emociones.
- Motivacion intrinseca.
- Reconocimiento de las relaciones.
- Manejo de las relaciones.
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2. PIENSA, ANALIZA y EXPERIMENTA.

e Las consecuencias de no gestionar de manera correcta las emociones por teléfono.
e Estados emocionales de un cliente que normalmente tiene un reclamo o se queja.
e Inteligencia Emocional: ;Cémo gestionar las emociones de un cliente?
e :Quérol desempefiasy cudl es tuimpacto en la experiencia que generamos?
e Speechs correctos para una conversacion en el CALL CENTER.
e Tips para desconectarse emocionalmente de la situacidn y lograr empatizar con el cliente.
e Temperamento, caractery PERSONALIDAD.
e Aplicacion del PNL en el servicio por CALL CENTER:
- ¢Cémo generar RAPPORT por teléfono con un cliente?
- ¢Cémo empatizar con un cliente utilizando el PNL (Programacién Neuro Ling(iistica)
- Generando SINTONIA para lograr ARMONIA y poder avanzar en la resolucién del problema.
- Test sobre SISTEMAS DE REPRESENTACION segin el PNL que permita entender “cémo
funciona e impacta” nuestra comunicacién en el manejo de cualquier problema.

FACILITADOR
Lic. Miguel Alberto Flores

Es COACH certificado bajo la metodologia LAMBENT por la ICC (International Coaching Community) -
Inglaterra. Ha sido certificado como Customer Experience Expert CXM 360 por IZO (Espafa). Experto en
Gestidn de Servicio al Cliente y Auditor Interno de Sistemas de Calidad segin norma ISO 9001:2008.
Facilitador Certificado con la norma internacional “COPC” (Customer Operation Performance Center) en
la empresa de Telecomunicaciones TIGO. Certificado en Gestion de Cultura Organizacional y Engagement
- OCC SOLUTIONS, Colombia. Practitioner en PNL (Programacién Neuro Linglistica) certificado por la
Universidad de California - EEUU. Certificado en la metodologia BELBIN® TEAM ROLES - Inglaterra.
Certificado en La Magia del Servicio al Cliente basado en la METODOLOGIA DISNEY. Licenciado en
Administracion de Empresas con un Diplomado en Educacién Superior y Gestidn Pedagdgica, cuenta con
una especialidad en Coaching de Ventas, Neuroventas y PNL.

Trabajd en TIGO como entrenador del CUSTOMER PERFORMANCE CENTER; formando a operadores de
atencion al cliente y ventas a nivel nacional, se desempefié como Director Nacional de la Universidad
REMAX-BOLIVIA y actualmente es socio consultor y facilitador en TALENTUM.
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Consultor y Facilitador en Ventas, Experiencia del Cliente y Desarrollo Personal con mas de 10 afios de
experiencia, trabajando con clientes como: BANCO BISA, TIGO (MILLICOM), BANCO GANADERO, YPFB
ANDINA, NESTLE, REMAX LATAM, OPTICENTRO, BANCO ECONOMICO, NATURA, BIEN INMUEBLES,
AZZORTI, ALICORP, OGA NETWORK, IMCRUZ, SERVISUR, AGRIPAC, GRUPO GEN, UTEPSA, MATSERVICE,
CENACE - UPSA, TERBOL, AFP FUTURO DE BOLIVIA, DIMA, CHEVROLET, BANCO NACIONAL DE BOLIVIA,
CBNy otras.
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