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INTRODUCCION

La calidad del servicio no es solo un diferencial
competitivo, sino un elemento de extrema importancia
para las relaciones comerciales. Eso porque una mala
experiencia
procesos de compra y venta, ademas de perjudicar la
fidelizacién del contacto.

OBJETIVO GENERAL

El objetivo General de un buen servicio al cliente no
sélo es responder las preguntas del cliente, sino
ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido nuestra ayuda,
adelantarnos a
necesidades de manera eficaz.

OBJETIVO ESPECIFICO

Los Objetivos Especificos son simplemente aplicar lo
siguiente: Atencion,
Asesoramiento y Modelos de Gestién hacia los
clientes.

BENEFICIOS

El beneficio es de saber Quién mejor que td, tus
empleados y, por supuesto tus clientes; para ayudarte
a desarrollar la cultura de servicio al cliente.

TEMARIO

puede afectar negativamente los

lo que necesita y cubrir sus

Calidad, Servicio, Seguridad,

Alcance Teodrico 35%

1. Induccién del personal al area de Atencién al Cliente
e Socializacién
Induccién
Contenido de un programa de induccién
Bienvenida
Ubicacién del empleado en su puesto de trabajo
2. 0bjetivos y cultura de servicios hacia el Cliente
e Servicio
e (alidad en el servicio
e (liente
e (alidad en la atencion al Cliente
3. Calidad en atencién al cliente
¢ Introduccién a la calidad de servicio y la atencion al
cliente
El profesional de la atencién al cliente
Tipologia de Clientes
Quejas y Reclamaciones
Técnicas de Autocontrol
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4. Manejo de objeciones de los Cliente
Manejo de las Emociones
Tratamiento del Problema
Despedida
Aprender de la Experiencia
Psicologia Social
5. Negociacion y cierre de ventas
e Eliniciode laentrevista
e Negociar a la manera competitivo-defensiva: ;en
qué consiste?
e La negociacién cooperativa seglin el modelo de
Fishery Ury.
e (COmo desactivar a un negociador competitivo.
6. Coaching Integrado con el servicio al Cliente
e El coaching, una mejora para la calidad de la
atencién al cliente
e Por qué invertir en un coach de atencién al cliente
e Técnicas de coaching en atencién al cliente

Alcance Practico 65 %

/. Simulaciones en distintos tipos de escenas.

METODOLOGIA

e Simulacidn en diferentes situaciones
e Participacion en clase

RECURSOS INCLUIDOS

e -\/ideos
e —Presentaciones de Power Point
e -(uiasen PDF

MATERIALES REQUERIDOS

Conocimiento basico de Marketing, Comercial y
Psicologia

DIRIGIDO A:

e A personas con alto sentido de persuasion
Psicolégicay liderazgo.

e A personas que estan iniciando con relaciones con
clientes.

e A supervisores, jefes de areas, y gerencias
comerciales, financieras y de marketing.
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HORARIO DE CLASES

Lunes 27 dejunioalas19:30 a 21:30
Martes 28 de junio a las 19:30 a 21:30
Miércoles 29 de junio a las 19:30 a 21:30
Jueves 30 dejunioalas19:30 a 21:30
Viernes 01 de julioalas 19:30 a 21:30

Duraciébn completa: 10 horas reloj de clases
interaccién activa presencial.

PRE VENTA

ED

PRECIO NORMAL

400 Bs

Hasta las 23:59 de este 20 de junio, inscribete al precio de
PREVENTA.

Tuinversién incluye:

e 5Sesiones presenciales guiadas junto a docente.

¢ Bibliografia.

¢ Presentaciones de Power Point, Excel, etc.

e Certificado digital y fisico con valor curricular de 13
horas académicas avalado por BELCAS -
Educacion.

e VA

¢ Refrigerios cada clase.

CAPACITADOR
Ing. Iber Vaca Carpio

ISO: 17024: Certificacién de Evaluacién Personal
SCRUM: Estrategia de desarrollo, planificacién vy
ejecucion.

PMI: Project: Management Institute

PMP: Project: Management Professional.

ISO: 22301 - 3100 Registro de Auditores Certificados
ISO 31000 -Risk Manager

Con una trayectoria con mas de 15 afos de
experiencia, gerenciando y dirigiendo proyectos.

Actualmente presta servicios como Auditor,
Consultor y Conferencista en ambientes
Empresariales y de Proyectos, para Instituciones
Privadas, Gubernamentales y Educativas.

BELCAS

\

MEDIOS DE PAGOS DISPONIBLES
-Banco Fassil - Titular: BELCAS S.R.L.

N° Cuenta: 1948150 / Cuenta Corriente

NIT: 375983023

- Banco Nacional - BNB: Anombre de
BELCASS.R.L.
N©° Cuenta: 2000182683. Cuenta

Corriente.
Nit: 375983023
- Tigo Money: 76070714 bt

DIRECCION DE LAS CLASES PRESENCIALES

3 anillo interno, casi Avenida Beni, Santa Cruz
de la Sierra, Bolivia.

RECOMENDACIONES

¢ Ingreso al aula con barbijoy alcohol en gel.
¢ Distanciamiento social en aula.
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