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Lideres en Espafia en formacion,
auditoria y consultoria, disefiamos
y desarrollamos el modelo
de relaciéon con el cliente.

« AUDITORIAS
« FORMACIONES
+ CONSULTORIAS

_I

Nuestra misibn como grupo empresarial es ayudar y

cli

Gestionamos las relaciones con
los clientes. Expertos en servicio de
alto valor anadido.

« CONTACT CENTER OMNICANAL
«  SERVICIOS MULTIIDIOMA
+  SOLUCIONES PERSONALIZADAS

smartexX’

Damos forma a las experiencias de
empleados y clientes. Construimos
relaciones duraderas.

+ SMART LEARNINGS
+ SMART PRODUCTS
* SMART PROJECTS

transformar las relaciones de los empleados y los clientes
con las companias,de principio a fin.

BCustomer

congress

Creadores y organizadores.
Encuentro para compartir
experiencias y mejores practicasen
la gestiéon de clientes y empleados.

« +DE 100 SPEAKERS
« + DE 3000 ASISTENTES
8 EDICIONES



contact .
center AsSi Somos

LINSTITUTE

Nuestro fin es ayudar a las empresas a ofrecer un servicio de gestion de clientes excelente.
Impulsandolas a mejorar su actividad y la gestién en el dia a dia, crear propuestas de valor que
alineen los objetivos del negocio a las expectativas de los clientes, mediante el desarrollo de
los equipos.

Pasion por el cliente, responsabilidad y excelencia, estas son las lineas maestras que definen
nuestro objetivo en el negocio de la consultoria estratégica. Cada uno de ellos se componede
servicios especializados para dar una solucion real, flexible y sostenible en el tiempo.

]

.,
At
LE S é

ESPECIALIZACION

ORIENTACION A RESULTADOS SOMOS “AGENTES DE CAMBIOS”
Presentacion de soluciones con un alto
valor afiadido que Somos "agentes de cambio": El equipo dispone de amplios conocimientos
cumplen las expectativas del servicioy Implica la transferencia deconocimientos, sobre los procesos de gestion de clientes, sus
posicionana la compafiia con una ventaja Know How y la capacitacion del personal. inputs y outputs, la parte operacional, y,
competitiva. sobretodo, un grado muy alto de

especializacién.



7 contact
NUESTRAMETODOLOGIA center

é% Método de formacién que consiste
LEARNING BY DOING basicamente en aprender haciendo

Método de formacidn que en el

% Discovery Iearning que el participante aprende de

forma activa mediante el
descubrimientoy el desafio

y 4

Uso de mecadnicas de juego para
G GAMIFICACION potenciar las formaciones
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Conviérteteen un
AGENTES

Atencion al agente de éxito.
DE Tu primer dia cliente, ser un Motivaciony
RECEPCION iSocorro! buen agente habilidades

(4 horas) (6 horas)

(6 horas)

contact
center



CURSO | Tu primer dia jSocorro!

contact
center

Modalidad Duracion

Aula Virtual 4 horas
(1 sesion)

Modalidad Duracion

Presencial 4 horas
(1 sesion)

NIVEL INICIAL

Ayudar al agente a Aprender y practicar Desarrollar
incorporarse con técnicasde control de técnicas de atencién
confianza y positivismo lavozy el lenguaje que al cliente que mejoren
para evitar factores de les ayudarana la resolucion y fidelicen a
estrés y potenciar al generar satisfacciéony los clientes.
maximo sus ventajas. disfrutar con su trabajo.

Competencias
Habilidades de ATC

—

Seguridad

S —

Escucha activa

—

Lenguaje positivo

—_




CURSO | Tu primer dia jSocorro!

LA ATENCION AL CLIENTE Taller “Mi primera
llamada ¢y ahora que

TEMAR'O = ;Qué se espera de nosotros? hago?”

= Nuestros objetivos

Se realizardn diversas
simulaciones con distintas
tematicas donde

los participantes deberan
poner en practica

los conocimientos adquiri
dos. Cada simulacion esta
basada en un caso real
con sentimientos,
expectativas y reacciones
de clientes que
encontraran en sudia
adia.

COMPETENCIAS NECESARIAS EN LA ATENCION AL CLIENTE
= (Caracteristicas de un buen agente

= Laescucha activay los niveles de la escucha activa

= Lavoz: vocalizacidn, entonacidn, ritmo y volumen

= La positivizacion del lenguaje

ELTRATO Y LA GESTION DEL CLIENTE

= Lagestion del silencio (positivo y negativo)

= Las normas de trato

= Lasonrisa telefdnica

= La personalizacion

= Ladeteccion de los estados de animo. Nos ven con las orejas

contact
center



CURSO | Atencion al cliente, ser un buen agente

Modalidad Duracion

Aula Virtual 6 horas
(2 sesiones de

3 horas)

ITINERARIO

OBJETIVO 1 OBIJETIVO 2 OBJETIVO 3

F . o LI 4
Formaciones Modalidad Duracién

complementarias

Competencias
Habilidades ATC

—

Asertividad

Escucha Activa

— &

Lenguaje Positivo

_.—

Presencial 6 horas

Gestion del cliente. (1 sesion)

No te lleves los muertos

contact
center



CURSO | Atencion al cliente, ser un buen agente

LA ATENCION AL CLIENTE
= (Qué se espera de nosotros? Taller “Aplica las
» Nuestros objetivos habilidades de la ATC
TEMARIO = Laatenciodn al cliente creando tu imagen a
travésde lavoz”

LA POSITIVIZACION DEL LENGUAIJE

= Lenguaje positivo Se realizaran diversas
» Lenguaje efectivo simulaciones con distintas
= Palabras poderosas tematicas donde
los participantes deberan
LA ESCUCHA ACTIVA poner en practica
= Laescucha activa los conocimientos adquiri
= Niveles de escucha dos. Cada simulacién esta
= Elementos que contribuyen a una escucha activa basada en un caso real
= Entrenamiento de la escucha activa con sentimientos,
= Beneficios de la escucha activa expectativas y reacciones
de clientes que
LA ATENCION TELEFONICA encontraran en sudia
= Empatia e introduccién a la asertividad: cdmo actuar en llamadas dificiles a dia.

= |aescalade conflictoy el protocolo de actuacion: el control de la llamada
= Elrol del agentey el poder de las preguntas: La fidelizaciony el SAC
= Todas las quejas son oportunidades de fidelizacion

contact
center



CURSO | Técnicas de comunicacion escrita en la ATC

Modalidad Duracion

Aula Virtual 6 horas
(2 sesiones de

3 horas)

Modalidad Duracion

Competencias

Presencial 6 horas
(1 sesion)

Transmisidon de emociones

—

Comunicacién escrita

NIVEL INICIAL —

Habilidades de ATC

—

Desarrollar la capacidad Adquirir recursos Aprender a redactar

de redaccién consiguiendo y herramientas para una respuestas aplicando
COn ta Ct mejorar la satisfaccion en buena las técnicas adeci.ladas alas
el canal escrito. transmision de emociones nuevas tecnologias, dando
Cen tel' y actitudes a través del asi un mejor uso a las redes

INSTITUTE canal escrito. sociales ya los emails.



CURSO | Técnicas de comunicacion escrita en la ATC

EL PAPEL DE LA COMUNICACION ESCRITA EN LA ATENCION AL CLIENTE
= \entajas e inconvenientes de la comunicacion escrita
TEMARIO = Ejemplos reales de comunicacién escrita: laimagen corporativa

= iQué imagen debe dar tu organizacién?

= |os distintos canales de comunicacidn escrita que disponemos

= Caracteristicas especificas de cada canal

LA TRANSMISION DE EMOCIONES Y DE ACTITUD DE AYUDA MEDIANTE EL CANAL ESCRITO
= Eltono de un mensaje escrito

= |ainterpretacion de quejasy conflictos por e-mail

= iQué y como transmitiria el mismo mensaje en persona?

LA REDACCION Y RESPUESTA A LAS PETICIONES
= Aspectos a tener en cuenta para redactar

= Como contestar en: e-mail, tweet y chat

= |as peticiones escritas

= |alectura comprensiva y global

La lectura en diagonal, cuidado con el robot

TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE UTILIDAD
= Elmétodo DASP
= Consejos de utilidad en la gestion del e-mail

contact
center

Taller “Tienes un e-mail”

Se realizardn diversas
simulaciones de
videoconferencia con
distintas tematicas donde
deberdn poner en practica
los

conocimientos adquiridos.
Cada simulacion esta basada
en un caso real con
sentimientos, expectativas
y reacciones de clientes que
encontraran en sudia a dia



CURSO | Conviértete en un agente de éxito. Motivacion y habilidades

Modalidad Duracion

Aula Virtual 6 horas
(2 sesiones de

3 horas)

Modalidad Duracion

Competencias

Asertividad

—

Proactividad

NIVEL INICIAL —

Motivacion

—

Mejora auto-concepto

Presencial 6 horas
(1 sesion)

Desarrollar actitudesy Aprender laimportanciade | pesarrollar una actitud

comportamiento clave como fluir en el trabajo, proactivay asertiva en el _.—
Con ta Ct en la gestion del cliente. conociendo los momentos trabajo, entendiendo que
cen ter de mayor rendimiento y es la clave para llegara
aprendiendo a tener un desarrollar al maximo

INSTITUTE equilibrio entre disfrutary | nuevas potencialidades.

ser eficientes.



CURSO | Conviéertete en un agente de éxito. Motivacion y habilidades

TEMARIO

contact
center

LAS BASES DE UN TRABAJADOR COMPETENTE
= |aactitud de un buen trabajador

= Las diferencias criticas

= Hechos y opiniones

= |as creencias limitadoras y las potenciadoras
= Los valores y objetivos

LA PROACTIVIDAD Y EL EFECTO PIGMALION
® |a proactividad y la reactividad

= |atoma de control yresponsabilidad

= Elcirculo de influencia

= Efecto Pigmalidn

= |a profecia auto-cumplida

= Laclave de tu actitud

EL AUTO-CONCEPTO Y EL FLOW
= El auto-concepto, la auto-estima y auto-imagen
= El principal modulador de nuestra conducta

= ElFlow

= iComo influir en el trabajo?

El equilibrio de |a eficiencia

LA ASERTIVIDAD
= (Qué es laasertividad?
= Claves para ser mas asertivos en el trabajo

Taller “Tu mejor version”

Se realizardn diversas
simulaciones con distintas
tematicas donde deberan
poner en practica los
conocimientos adquiridos.
Cada simulacion esta
basada en un caso real
con sentimientos,
expectativas y reacciones
de clientes que
encontraran en sudia a
dia.




AGENTES
DE
RECEPCION

contact
center

v
'R
[
Gestion del cliente.
No te lleves los

muertos a casa
(6 horas)

3

Gestion de incidencias
y clientes dificiles
(6 horas)

Estrés,
como manejarlo
y superarlo
(6 horas)




CURSO | Gestion del cliente. No te lleves los muertos a casa

contact
center

Modalidad Duracion

Aula Virtual 6 horas
(2 sesiones

de 3 horas)

Modalidad Duracion

Presencial 6 horas
(1 sesion)

NIVEL INTERMEDIO

Conocer laimportancia Aprender cémo, mediante Potenciar la
de conocerse a una escucha activa, se comunicacion asertiva, a
uno mismoy asi pueden dirigir través de habilidades
controlar las emociones, las emociones y la actitud y herramientas
bajo el enfoque de la de los clientes, bajo el que ayudardn al equipo a
inteligencia foco de la gestionar sus emociones.

intrapersonal. inteligencia interpersonal.

Competencias

Inteligencia intrapersonal

—

Inteligencia interpersonal

—

Escucha activa

—

Comunicacion asertiva

_—




CURSO | Gestion del cliente. No te lleves los muertos a casa

= LA INTELIGENCIA EMOCIONAL Taller “Desde mi punto de

= Lasinteligencias multiples vista...”
TEMARIO = (Qué es lainteligencia emocional?
= El papel de las emociones en nuestro dia a dia Se realizaran diversas
= Funciones de la Inteligencia emocional simulaciones con distintas
= La PNL para gestionarla emocién del cliente tematicas donde deberan

poner en practica los

= Habilidades personales y comunicativas: empatia, asertividad y escucha activa = >
conocimientos adquiridos.

= LAINTELIGENCIA INTRAPERSONAL Cada simulacién esta
= Reconocer y manejar nuestras propias emociones. basada en un casoreal con
= |nteligencia emocional y auto-motivacion. sentimientos, expectativas
= Autoconcepto y autoestima y reacciones de

clientes que encontraran
= LAINTELIGENCIA INTERPERSONAL en su dia a dia.

= Reconoce y maneja las emociones y sentimientos de los demas
= |nfluye en las emociones de tu cliente

= Como provocar un cambio de actitud en un grupo.

El efecto Pigmalidn

contact
center



CURSO | Gestion de incidencias vy clientes dificiles

Modalidad Duracion

Aula Virtual 6 horas
(2 sesiones de

3 horas)

ITINERARIO

OBJETIVO 1 OBIJETIVO 2 OBJETIVO 3

Formaciones Modalidad Duracion

complementarias

Competencias

Presencial 6 horas
1. Metodologia (1 sesidn)
conductual, conoce a tu
cliente

Arquetipos clientes dificiles

—t

Comunicacion

—

Gestion emocional

_._

Proactividad

S —

contact
center



CURSO | Gestion de incidencias y clientes dificiles

TEMARIO

contact
center

NUESTRA ACTITUD ANTE LAS SITUACIONES DIFICILES

= Expectativas vs percepciones

= Lavision proactiva en situaciones dificiles

= iComo lidiar con nuestros clientes y situaciones dificiles?

= Herramientas para manejar emociones en la gestion de quejas y reclamaciones
= Técnicas de gestion de incidencias y reclamaciones

ENTENDIENDO A LOS CLIENTES: ARQUETIPOS DE CLIENTES DIFICILES

= |dentificacion de arquetipos: tipologia de los clientes mas habituales

= Rasgos que caracterizan a los clientes dificiles

= |aexperiencia de nuestro cliente

= Separamos al cliente del problema

= Dale la vuelta: las situaciones dificiles como oportunidad de fidelizacion del cliente

Taller “¢Como tratar a
cadatipo de cliente?
Aprende a defender tu
posicidon sin antagonizar
al cliente”

Se realizardn diversas
simulaciones con distintas
tematicas donde deberan
poner en practica

los conocimientos adquiri
dos. Cada simulacion esta
basada en un caso real
con sentimientos,
expectativas y reacciones
de clientes que
encontraran en sudia

a dia.



CURSO | Técnicas de gestion de reclamaciones

Formaciones

complementarias Modalidad Duracion

Modalidad

Aula Virtual 4 horas
(1 sesion)

Duracion

Competencias

Resolucion

—s

Gestion emocional

I

Resiliencia

—

Comunicacioén

_—

Compromiso con el cliente

—_——

1. Gestionde incidenciasy Presencial 4 hOf:‘fls
clientes dificiles (1sesion)

2. Estrés, como manejarlo
ITINERARIO

y superarlo
OBIJETIVO 1 OBIJETIVO 2 OBIJETIVO 3

contact
center




CURSO | Técnicas de gestion de reclamaciones

Taller “Protesta a gritos”

LA PROACTIVIDAD EN LA GESTION DE RECLAMACIONES

= Cambia tu lenguaje iSe proactivo!

TEMAR'O ‘ . ‘ - Se realizardn diversas
= Circulo de preocupacion y de influencia simulaciones con distintas

tematicas donde

los comerciales

deberdn poner en practica
los

conocimientos adquiridos.
Cada simulacion esta
basada en un casoreal
con sentimientos,
expectativas y reacciones
de clientes

que encontraran en sudia
adia.

= En busca de la satisfaccion del cliente
= |as claves de la satisfaccion del cliente

PROCESO ESTANDAR PARA GESTION DE OBJECIONES
= Escucharel punto de vista del cliente

® Tratar de determinar exactamente los hechos

= Asumir responsabilidades

= Proponer soluciones

= Ofrecer soluciones concretas

= Establecer compromisos

TECNICAS DE GESTION DE RECLAMACIONES

= El conflicto

= Técnicas para rebatir objeciones

= |a contra-argumentacion

= (Cudndo tenemos que negociar con un cliente?
éPor qué es importante la negociacion?

contact
center



CURSO | Estrés, como manejarlo y superarlo

contact
center

Modalidad Duracion

Aula Virtual 6 horas
(2 sesiones de

3 horas)

Modalidad Duracion

Presencial 6 horas
(1 sesion)

NIVEL INTERMEDIO

Conocer los Aprender técnicasy Saber cémo optimizary
desencadenantes de estrés habilidades parala gestionar el tiempo
que existen en el entorno, Yy correcta gestién del de trabajo para

las situaciones laboralesy estrés,

personales que influyen en desde la prevencion
aspectos conductuales del y reduccion, hasta la

aprovecharlo al maximo.

estres. solucion del estrés laboral.

Competencias

Gestidon emocional

—_— =

Inteligencia intrapersonal

—_—

Gestion del estrés

—

Optimizacién del tiempo

_.—



CURSO | Estrés, como manejarlo y superarlo

TEMARIO

EL ESTRES Y SUS SINTOMAS

= iExiste el estrés?

= Tipos y sintomas de estrés

= Desencadenantes y causas del estrés en un Contact Center
= Aspectos fisioldgicos, cognitivos y conductuales del estrés
= El burnout

contact
center

GESTION DEL ESTRES LABORAL

= Elestrésy las relaciones humanas (clientes, jefes y compafieros).

= Técnicas y habilidades para la prevencion y reduccién del estrés laboral
= Terapia racional emotiva de Ellis (A-B-C)

= Lasensibilizacién encubierta.

® Lainoculacién del estrés

= Lasolucidn de problemas

Técnicas de relajacion

GESTION DEL TIEMPO Y DEL TRABAJO
= Elestrésy la gestion del tiempo

= La productividad: convertir las horas en minutos y los minutos en horas
= Eltiempo no es dinero

= Elestrésy la carga de trabajo

= El papel del estrés y la presién en el trabajo

La estrategia de Covey

Taller “é¢Como gestiono
esta situacion?”

Serealizaran diversas
simulaciones con distintas
tematicasdonde deberan
poneren practica los
conocimientos adquiridos.
Cada simulacién esta
basadaen uncaso real con
sentimientos, expectativas
y reacciones de clientes
gue encontrardnensu dia
a dia.



NIVEL AVANZADO

L.ﬁ%g’
e Tu departamento EE

conductual conoce de ATC tambien clientes, incluso los
V4
a tu cliente puede vender mas dificiles

(6 horas) (8 horas) (6 horas)

contact

center



CURSO | Metodologia conductual, conoce a tu cliente

Modalidad Duracion Modalidad Duracion

Competencias

. 6 horas .
Presencial o Aula Virtual 6 horas L
(1 sesidn) (2 sesiones de Comunicacion
3 hOFaS) ﬁ

Personalizacion

NIVEL AVANZADO —_—

Autoconocimiento

_._

Adaptar la Incorporar Potenciar el propio Adaptacion
comunicacién a la herramientas de perfil conductual, asi —_—
con ta Ct tipologia de cliente, personalizacién media COMO SUS puntos
cen ter dependiendo el perfil nte la metodologia fuentes en los procesos

INSTITUTE conductual que posee. conductual. de ATC o venta.



CURSO | Metodologia conductual, conoce a tu cliente

LAS BASES DE LA METODOLOGIA CONDUCTUAL Taller: “Cambia el cliente,

= Autoconocimiento a partir de la metodologia conductual cambia la comunicaciéon”
TEMARIO = Aspectos bdsicos de las metodologias conductuales

= El propio color y los puntos fuertes Se realizardn diversas

= Areas a desarrollar segun el propio perfil simulaciones con distintas
tematicas donde

IDENTIFICA EL COLOR DE TUS CLIENTES los comerciales deberan

= iComo identificar el color de cada cliente? poner en practica los

= Lacomunicacion con el cliente: lenguaje verbal, no verbal y para-verbal. conocimientos adquiridos.
Cada simulacién esta

ADAPTACION DE LA COMUNICACION AL CLIENTE basada en un casoreal con

= iComo podemos adaptar nuestra comunicacion a los clientes segun su perfil? sentimientos, expectativas

= Como gestionar la diversidad de clientes? Te ensefiamos a adaptarte a él y reacciones de clientes

= Adaptar el lenguaje verbal y la estrategia para cada tipo de cliente. gue encontraran en sudia

a dia.

contact
center



CURSO | Tu departamento de ATC también puede vender

Formaciones
complementarias Modalidad

Modalidad Duracion

Aula Virtual 8 horas
(2 sesiones de

4 horas)

Duracion

8 horas
(1 sesion)

Competencias

1. Gestiondel cliente. No Presencial
te lleves los muertos
2. Metodologia
conductual, conoce a tu

cliente
ITINERARIO

OBJETIVO 1 OBIJETIVO 2 OBJETIVO 3

Resiliencia

S W—

Proactividad

S

Técnicas de venta

—

Analisis de necesidades

_.—

contact
center



CURSO | Tu departamento de ATC también puede vender

TEMARIO

contact
center

VENDERY QUE TE GUSTE
® Todas las llamadas son oportunidades

» Transforma una consulta en una venta

= Gestion del cambio: salir de la zona de confort
= Proactividad y reactividad

= E|circulo de influencia

TECNICAS DE VENTA TELEFONICA

= |as competencias basicas en la venta telefdnica

= Elcross-selling

= Habilidades: escucha activa, preguntas de sondeo, superacion
de objeciones y reformulacion positiva

= Actitudes: proactividad y sonrisa telefdnica

LA TECNICA DE VENTA POR EXELENCIA. EL MODELO SPIN A TU SERVICIO
= ¢En qué consiste este método?

= Tipos de preguntas del método SPIN.
= Preguntas de situacion.

= Preguntas sobre problemas.

= Preguntas sobre implicacion.
Preguntas sobre necesidad-beneficio.

Taller “Tu también puedes
vender en un
departamento de ATC”

Se realizardn diversas
simulaciones con distintas
tematicas donde deberan
poner en practica los
conocimientos adquiridos.
Cada simulacion esta
basada en un caso real
con sentimientos,
expectativas y reacciones
de clientes

gue encontraran en sudia
adia.



CURSO | Fideliza a tus clientes, incluso los mas dificiles

Modalidad Duracion

Aula Virtual 6 horas
(2 sesiones de

3 horas)

Modalidad

Duracion i
Competencias

Presencial 6 horas

- Empatia
(1 sesion)

—

Conexion emocional

NIVEL AVANZADO —_—

Arquetipos de clientes

5 Estrategia comercial
Entender el porqué de Aprender a ponernosen ||ncorporar herramientas de

la fidelizacidon en el éxito la piE| de nuestro cliente Y |[fidelizacidon mediante nuestr ﬁ

con ta Ct de una empresa, ya que saber qué le fideliza a actitud, respuesta y oferta .
un cliente satisfecho no en cada momento. SAbarie Asertividad

center es suficiente. —_——



CURSO | Fideliza a tus clientes, incluso los mas dificiles

ENTENDIENDO LA FIDELIZACION

= Qué es la fidelizacién y los promotores Taller “La fabrica de
TEMAR'O = Elvalor econémico de la fidelizacidon promotores”

= |mpacto e importancia de la fidelizacién

= Los valores y la fidelizacién Se realizardn diversas

= Turol en la fidelizacién simulaciones con distintas

tematicas donde se
deberdn poner en practica
los

conocimientos adquiridos.
Cada simulacioén se guiara
por la creacién de un plan

PERSONALIZACION: COMO FIDELIZAR A CADA TIPO DE CLIENTE de accién personalizado
= Conocimiento del cliente: arquetipos de clientes por cada uno de los

» |dentificacién de clientes clave arquetipos de cliente.

= Mapa de empatia

= Factores de fidelizaciény vinculacién con la compaiia

= Espiral de la lealtad

Cdémo generar fidelizacion en diferentes tipos de clientes

HERRAMIENTAS DE FIDELIZACION

= Tu actitud y la fidelizacién

= Asertividad y positivismo

= Generando fidelizacidn en situaciones dificiles
= Tipos de clientes y situaciones dificiles

contact
center
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NIVEL INICIAL

oy

Metodologia Creaciéon de un agente

a 7 . . . —
No vendas, haz que ~ conductual, conoce de éxito. Motivaciény

tu cliente habilidades

(6 horas) (6 horas)

te compren

(8 horas)

contact

center



CURSO | No vendas, haz que te compren

Formaciones
complementarias Modalidad

Modalidad Duracion

. Presencial = hor:f:\s Aula Virtual 8 horas
1. Metodologia (1 sesion) (2 sesiones de

conductual, 4 horas)
conoce a tu

cliente
ITINERARIO

OBJETIVO 1 OBIJETIVO 2 OBJETIVO 3

Duracion

Competencias

Habilidades comerciales

——

Deteccion de necesidades

S

Argumentarios de venta

—

contact
center



CURSO | No vendas, haz que te compren

TECNICA DE VENTA CONSULTIVA

= iCoémo reconocer necesidades?

TEMAR'O = ;Qué hacer cuando tenemos una oportunidad?

= Aspectos a tener en cuenta para satisfacer las necesidades del cliente
= Técnicas jvende satisfaciendo al cliente!

ARGUMENTARIO DE VENTAS

= Elsaludo: superando los filtros.
= Elsondeo.

= La presentacion del producto.

= |as objeciones.

= El momento del cierre.

LA TECNICA DE VENTA POR EXCELENCIA. EL MODELO SPIN EN TU SERVICIO
= (En qué consiste este método?

= Tipos de preguntas del método SPIN

= Preguntas de situacion

= Preguntas sobre problemas

= Preguntas sobre implicacion

= Preguntas sobre necesidad-beneficio

contact
center

Taller “iNo es telepatia, es
escuchar!”

Se realizardn diversas
simulaciones con distintas
tematicas donde

los comerciales deberan
poner en practica los
conocimientos adquiridos.
Cada simulacioén esta
basada en un caso real con
sentimientos, expectativas
y reacciones de clientes
gue encontraran en sudia
adia

Ademads, grabaremos a los
participantes para que
posteriormente se pueda
analizar su intervencion
(opcional).



CURSO | Metodologia conductual, conoce a tu cliente

Modalidad Duracion Modalidad Duracion

Competencias

. 6 horas .
Presencial o Aula Virtual 6 horas L
(1 sesidn) (2 sesiones de Comunicacion
3 hOFaS) ﬁ

Personalizacion

NIVEL INICIAL —

Autoconocimiento

_._

Adaptar la Incorporar Potenciar el propio Adaptacion
comunicacién a la herramientas de perfil conductual, asi —_—
con ta Ct tipologia de cliente, personalizacién media COMO SUS puntos
cen ter dependiendo el perfil nte la metodologia fuentes en los procesos

INSTITUTE conductual que posee. conductual. de ATC o venta.



CURSO | Metodologia conductual, conoce a tu cliente

LAS BASES DE LA METODOLOGIA CONDUCTUAL Taller: “Cambia el cliente,

= Autoconocimiento a partir de la metodologia conductual cambia la comunicaciéon”
TEMARIO = Aspectos bdsicos de las metodologias conductuales

= El propio color y los puntos fuertes Se realizardn diversas

= Areas a desarrollar segun el propio perfil simulaciones con distintas
tematicas donde

IDENTIFICA EL COLOR DE TUS CLIENTES los comerciales deberan

= iComo identificar el color de cada cliente? poner en practica los

= Lacomunicacion con el cliente: lenguaje verbal, no verbal y para-verbal. conocimientos adquiridos.
Cada simulacién esta

ADAPTACION DE LA COMUNICACION AL CLIENTE basada en un casoreal con

= iComo podemos adaptar nuestra comunicacion a los clientes segun su perfil? sentimientos, expectativas

= Como gestionar la diversidad de clientes? Te ensefiamos a adaptarte a él y reacciones de clientes

= Adaptar el lenguaje verbal y la estrategia para cada tipo de cliente. gue encontraran en sudia

a dia.

contact
center



CURSO | Conviértete en un agente de éxito. Motivacion y habilidades

Modalidad Duracion

Aula Virtual 6 horas
(2 sesiones de

3 horas)

Modalidad Duracion

Competencias

Asertividad

—

Proactividad

NIVEL INICIAL —

Motivacion

—

Mejora auto-concepto

Presencial 6 horas
(1 sesion)

Desarrollar actitudesy Aprender laimportanciade | pesarrollar una actitud

comportamiento clave como fluir en el trabajo, proactivay asertiva en el _.—
Con ta Ct en la gestion del cliente. conociendo los momentos trabajo, entendiendo que
cen ter de mayor rendimiento y es la clave para llegara
aprendiendo a tener un desarrollar al maximo

INSTITUTE equilibrio entre disfrutary | nuevas potencialidades.

ser eficientes.



CURSO | Conviéertete en un agente de éxito. Motivacion y habilidades

TEMARIO

contact
center

LAS BASES DE UN TRABAJADOR COMPETENTE
= |aactitud de un buen trabajador

= Las diferencias criticas

= Hechos y opiniones

= |as creencias limitadoras y las potenciadoras
= Los valores y objetivos

LA PROACTIVIDAD Y EL EFECTO PIGMALION
® |a proactividad y la reactividad

= |atoma de control yresponsabilidad

= Elcirculo de influencia

= Efecto Pigmalidn

= |a profecia auto-cumplida

= Laclave de tu actitud

EL AUTO-CONCEPTO Y EL FLOW
= El auto-concepto, la auto-estima y auto-imagen
= El principal modulador de nuestra conducta

= ElFlow

= iComo influir en el trabajo?

El equilibrio de |a eficiencia

LA ASERTIVIDAD
= (Qué es laasertividad?
= Claves para ser mas asertivos en el trabajo

Taller “Tu mejor version”

Se realizardn diversas
simulaciones con distintas
tematicas donde deberan
poner en practica los
conocimientos adquiridos.
Cada simulacion esta
basada en un caso real
con sentimientos,
expectativas y reacciones
de clientes que
encontraran en sudia a
dia.




®

i

Que no se te
escape ningun
clientejel
método SPIN!
(6 horas)

AGENTES Técnicasde
DE negociacion,

obtener un si
(8 horas)

EMISION

contact
center

ke,

é_ﬁ@

Gestion de cobroy

negociacion
avanzada
(8 horas)



CURSO | Técnicas de negociacion, obtener un si

Formaciones
complementarias

Modalidad Duracion Modalidad Duracion

1. Gestion del cliente. Competencias

; i 8 horas
Notelleves los Presencial 8 horas Aula Virtual _ Técnicas de negociacion
muertos (1 sesion) (2 sesiones de
2. Gestionde 4 horas) _.-

Habilidades comerciales

—

Técnicas para rebatir objeciones

_._

Conocimiento del cliente

_._

incidencias y

clientes dificiles
ITINERARIO

OBIJETIVO 1 OBIJETIVO 2 OBJETIVO 3

contact
center



CURSO | Técnicas de negociacion, obtener un si

TEMARIO

contact
center

INTRODUCCION A LA NEGOCIACION. BASE CONCEPTUAL
= Definicidny caracteristicas de la negociacion

= ¢(Cudles son las necesidades de nuestros clientes?

= |a piramide de Maslow

CLAVES PARA NEGOCIAR

= |as creencias: nos desacemos de las creencias limitadoras

= Habilidades y actitudes de negociacion

= Andlisis y preparacion de la negociacion

= |as fases de la negociacion: la presentacion, introduccion y el HOOK

LA SUPERACION DE OBJECIONES

= (Clasificacién de clientes dificiles segun su actitud
= ¢Como tratar al cliente para conseguir vender?

= Estrategias para rebatir objeciones

= Tacticas y contratacticas en la negociacion

El cierre de la negociacion

HERRAMIENTAS Y METODOS DE NEGOCIACION
= MAPAN como herramienta de negociacion

= El modelo Harvard: los 4 principios del método
= Técnica si/no/si

Taller “iNegocia con tu

”
!

cliente

Se realizaran diversas
simulaciones con distintas
tematicas donde

los comerciales deberan
poner en practica los
conocimientos adquiridos.
Cada simulacidén esta
basada en un caso real
con sentimientos,
expectativas y reacciones
de clientes

gue encontraran en sudia
a dia.



CURSO | Que no se te escape ningun cliente jEl método SPIN!

Modalidad Duracion

Aula Virtual 6 horas
(2 sesiones de

3 horas)

Modalidad Duracion

Competencias

Presencial 6 horas
(1 sesion)

Técnicas de venta

—

Deteccion de necesidades

NIVEL INTERMEDIO _._

Comunicacion

_._

Aprender a realizar Desarrollar habilidadesy Detectar las necesidades
preguntas dirigidas actitudes para poder del cliente de manera
COn ta Ct en funcidén de tu objetivo llegar a percibir eficaz, favoreciendo la
deventayde la las emociones del cliente, resolucién de problemas
Cen el' tipologia de cliente y conseguir su atencién y en la venta.

INSTITUTE incrementando el aceptacion.

volumen de las venta.



CURSO | Que no se te escape ningun cliente jEl método SPIN!

TIPOS DE VENTA Taller “Nuestro

TEMARIO " Elup-selling objetivo:la venta”

= E|cross-selling

» ¢Como aplicarlo? A través de las técnicas
de andlisis se
disefaran casos
practicos que
representen las
casuisticas mas
habituales de la venta
del servicio dénde los
participantes deberan
de aplicar el método
SPIN. Para ello,
primero estableceran
la estrategia de venta y
posteriormente, la
escenificaran mediante
la representacion de
role playing.

TECNICAS DE VENTA CRUZADA

= Técnica de satisfaccién de las necesidades.
= Técnica de la solucién de un problema.

= El metalenguaje aplicado a la venta

EL METODO SPIN

= S. Preguntas de situacion

= P. Preguntas de problema

= |. Preguntas de implicacidon

= N. Preguntas de necesidad y Preguntas de beneficio

contact
center



CURSO | Gestion del cliente. No te lleves los muertos a casa

contact
center

Modalidad Duracion

Aula Virtual 6 horas
(2 sesiones

de 3 horas)

Modalidad Duracion

Presencial 6 horas
(1 sesion)

NIVEL INTERMEDIO

Conocer laimportancia Aprender cémo, mediante Potenciar la
de conocerse a una escucha activa, se comunicacion asertiva, a
uno mismoy asi pueden dirigir través de habilidades
controlar las emociones, las emociones y la actitud y herramientas
bajo el enfoque de la de los clientes, bajo el que ayudardn al equipo a
inteligencia foco de la gestionar sus emociones.

intrapersonal. inteligencia interpersonal.

Competencias

Inteligencia intrapersonal

—

Inteligencia interpersonal

—

Escucha activa

—

Comunicacion asertiva

_—




CURSO | Gestion del cliente. No te lleves los muertos a casa

LA INTELIGENCIA EMOCIONAL Taller “Desde mi punto de

= Lasinteligencias multiples vista...”
TEMARIO = (Qué es lainteligencia emocional?
= El papel de las emociones en nuestro dia a dia Se realizaran diversas
= Funciones de la Inteligencia emocional simulaciones con distintas
= La PNL para gestionarla emocién del cliente tematicas donde deberan

poner en practica los

= Habilidades personales y comunicativas: empatia, asertividad y escucha activa = >
conocimientos adquiridos.

LA INTELIGENCIA INTRAPERSONAL Cada simulacién esta
= Reconocer y manejar nuestras propias emociones. basada en un casoreal con
= |nteligencia emocional y auto-motivacion. sentimientos, expectativas
= Autoconcepto y autoestima y reacciones de

clientes que encontraran
LA INTELIGENCIA INTERPERSONAL en su dia a dia.

= Reconoce y maneja las emociones y sentimientos de los demas
= |nfluye en las emociones de tu cliente

= Cdémo provocar un cambio de actitud en un grupo.

El efecto Pigmalidn

contact
center



CURSO | Gestion de cobro y negociacion avanzada

Formaciones
complementarias Modalidad

Modalidad Duracion

Aula Virtual 8 horas
(2 sesiones de

4 horas)

Duracion

Competencias

1. Gestionde Presencial 8 horas
incidencias y clientes (1 sesion)
dificiles
2. Estrés, como

manejarloy superarlo
ITINERARIO

OBJETIVO 1 OBIJETIVO 2 OBJETIVO 3

Introduccion PNL

_._

Inteligencia emocional

_—

Negociacién

—

Superacion de filtros

—

contact
center



CURSO | Gestion de cobro y negociacion avanzada

TEMARIO

contact

center

INTRODUCCION A LA PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA (PNL)
= |ntroduccidén ala PNL

= iQué es lainteligencia emocional?

= El papel de las emociones en nuestro dia a dia

= La PNL para gestionarla emocioén del cliente

= |a comunicacion asertiva: objetivo, elementos, reglas basicasy degradacion

= Habilidades para la negociaciony el cobro: empatia, automotivacion, respeto y templanza

GESTION DE COBRO Y SUPERACION DE FILTROS
® |ntroduccidn ala gestion de cobro

® |Laimportancia del cobro para la negociacion
= El papel del agente telefénico en el cobro

= |asuperacion de filtros

= Llegara hablar con la persona idénea

= Como tratar con las barreras

LA NEGOCIACION AVANZADA

= Definicidny caracteristicas de la negociacion

= Andlisis y preparacion de la negociacion

= Estrategias y conductas ante la negociacion

= Tacticas y contratacticas enla negociacion

= Define una estrategia de negociacion: identificacion de objetivos y opciones

= Estructura de la conversaciéon en cobros y negociacion: la exposicién de los hechos, sondear y entender
el contexto del cliente y la negociacién

El cuadro de soluciones

Taller “Numeros rojos”

Serealizaran diversas
simulaciones con
distintas tematicas
donde deberan poneren
practica los
conocimientos adquirido
s. Cadasimulacion estd
basadaen un caso real
con sentimientos,
expectativasyreacciones
de clientes que
encontrardn ensu dia

a dia.




contact
center



1y

i _ Liderazgo de
MANDOS Inte. lgerlmal equipos, isé un
emocionalen la ,
INTERMEDIOS fion d . buen lider!
gestion de equipos (10 horas)
(8 horas)

Operaciones:
KPIs y
argumentarios
(8 horas)

contact
center



CURSO | Inteligencia emocional en la gestion de equipos

Modalidad Duracion Modalidad Duracion

Competencias

Presencial 8 horas Aula Virtual 8 horas o
(1 sesidn) (2 sesiones de Comunicacion
4 horas)

Gestion emocional equipo

NIVEL INICIAL —

Gestion del estrés

s

Aprender a gestionar las Aprender a adaptar la Incorporar la inteligencia
emocionesy el estrés en comunicacion con los emocional en la gestion
COn ta Ct la gestion de equipos. miembros de su equipo de equipos.
siendo capaz de reconocer
Cen tel' y manejar las emociones y

INSTITUTE sentimientos de los

demas.



CURSO | Inteligencia emocional en la gestion de equipos

INTELIGENCIA EMOCIONAL
= ¢Qué es lainteligencia emocional? Taller: jLa comunicacion
TEMARIO = Las inteligencias multiples: inteligencia intrapersonal e interpersonal. en situaciones de estrés!

La gestidn emocional y su relacién con el equipo. S reallsirdn dfveress

LA INTELIGENCIA INTRAPERSONAL simulaciones con distintas
= Reconocer y manejar nuestras propias emociones. tematicas donde deberdn
= |nteligencia emocional y auto-motivacion. poner en practica los

= Autoconcepto y autoestima conocimientos adquiridos.
Cada simulacion esta
basada en un caso real
con sentimientos,
expectativas y reacciones

LA INTELIGENCIA INTERPERSONAL

= Reconoce y maneja las emociones y sentimientos de los demas
= |nfluye en las emociones de tu cliente

= Cdémo provocar un cambio de actitud en un grupo.

. ., de clientes
AlcieEe Al e gue encontrardn en sudia
GESTION DEL ESTRES adia.

= Elestrésy sus causas.

= |aimportancia de las emociones en la gestidn del estrés.

= |agestidon del tiempo vy la carga de trabajo.

= Elestrésy las relaciones humanas: clientes, jefes y compafieros.
Técnicas y habilidades para la prevencion y reduccién del estrés laboral.

contact
center



CURSO | Liderazgo de equipos, jsé un buen lider!

Duracion
10 horas

Modalidad

Formaciones Modalidad Duracion

complementarias

Competencias

Presencial 10 horas Aula Virtual ., .
1. Metodologia ! (2 sesiones de (2 sesiones de Gestion emocional
conductual, conoce a 5 horas) 3 horasy 1sesion _.-
tu equipo de 4 horas) Liderazgo
ITINERARIO —
Proactividad

Asertividad

—

Escucha activa

—

contact
center




CURSO | Liderazgo de equipos, isé un buen lider!

TEMARIO

contact
center

CONCEPTUALIZACION DEL LIDER DE EQUIPO

= (Qué esserun lider?

= (Ellider nace o se hace?

= ;Qué autoridad tengo? Logrando que mi equipo me siga.

= Las habilidades de un lider: proactividad, vision estratégica y gestion emocional.

ESTILOS DE LIDERAZGO

= Estilos de liderazgo

= ;Qué estilo de liderazgo predomina en mi equipo?

= iCudl es mi estilo de liderazgo en contextos diferentes?

LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

= Las inteligencias multiples

= ;Qué es lainteligencia emocional?

= El papel de las emociones en nuestro dia a dia
= Funciones de la inteligencia emocional

= La PNL para gestionarla emociéon del equipo

Habilidades personales y comunicativas: empatia, asertividad y escucha activa

Taller “iLidera a tu
equipo!”

Se realizaran diversas
simulaciones con distintas
tematicas donde deberan
poner en practica los
conocimientos adquiridos.
Cada simulacion esta
basada en un caso real
con sentimientos,
expectativas y reacciones
de clientes

gue encontraran en sudia
a dia.



CURSO | Feedback y plan de accion

Formaciones
complementarias Modalidad

Duracion Modalidad Duracion

Competencias

1. Inteligencia emocional Presencial 12 horas Aula Virtual i horas Comunicacion
enla gestion de equipos (2 sesiones de (3 sesiones de
2. Metodologia conductual, 6 horas) 4 horas) _.-

Gestion emocional

-

Empatia

—

conoce a tu equipo

ITINERARIO

OBJETIVO 1 OBIJETIVO 2 OBJETIVO 3

contact
center



CURSO | Feedback y plan de accion

INTRODUCCION AL COACHING Taller: jAplica todo lo

TEMARIO R A aprendido y realiza tu
= Mitos sobre el coaching Plan de Accién!

= El poder de las preguntas

Los participantes generan
un plan de accion
especifico sobre

EL FEEDBACK CON NUESTRO EQUIPO
= iQué es el feedback?

= Caracteristicas de un feedback efectivo. feedback mediante un
= Adaptacion y personalizacién del feedback. documento parametrizado
= Fases de una sesion de feedback. facilitado que se comenta

Feedback en situaciones especificas y a diferentes niveles. en comun.

EL PLAN DE ACCION Y SUS FASES
= |ntroduccién al plan de accion.
= (Qué es un plan de accién y por qué desarrollarlo?

= Las fases de un plan de accion

= Herramientas para la elaboracién de un plan de accion
Creacion de plan de accién efectivo.

contact
center



CURSO | Operaciones: KPIs y argumentarios

Modalidad Duracion

Aula Virtual 8 horas
(2 sesiones

de 4 horas)

Modalidad

Duracion i
Competencias

KPIs

—

Gestion operacional

NIVEL INICIAL —

Omnicanalidad

s

Argumentarios

Presencial 8 horas
(1 sesion)

Lograr un entendimiento Asumir un dominio Adquirir |a base

claro del funcionamiento tedrico/practico sobre los metodoldgica para la _._
con ta Ct operacional del Contact principales indicadores cr_eacién y adaptacién de los
Center. KPIS y SLAs clave de los diferentes argumentos para Productividad
cen tel' servicios. la gestion del cliente en
funcion del canal de F

comunicacion.



CURSO | Operaciones: KPIs y argumentarios

KPIS Y SU GESTION OPERACIONAL Taller: jAseguro los
TEMARIO -, . minimos porcentuales
= Gestion operacional en el Contact Center
, .. .. , . en la agenda del
= KPIS, ¢qué son y para qué sirven? Requisitos y propositos. coordinador!

= Tipologia de KPIS: Productividad, calidad, financieros.

= ¢Cudles sonlos KPIS de mi servicio y como gestionarlos? Los
= Manejo, analisis e interpretacion de datos. participantes aplicaran
) la agenda del

ARGUMENTARIOS Y ADAPTACION AL CANAL coordinador asegurando

* Inbound los minimos

= Qutbound porcentuales, tanto a

= Phone nivel de gestion de

= Mail equipos cédmo a nivel

» Chat operacional en base un
documento

parametrizado facilitado
que se comenta en
comun.

contact
center



NIVEL INTERMEDIO

g

A
i §
222

Metodologia
Lidera equipos conductual, La gestion de la
conoce a tu calidad
MRS equipo en Contact Center
(12 horas) (10 horas) (8 horas)
contact
center

INSTITUTE



CURSO | Lidera equipos motivados

Formaciones
complementarias Modalidad

Duracion

12 horas
(2 sesiones de
4 horas)

Modalidad

Aula Virtual

Duracion

Competencias

1. Inteligencia emocional Presencial 12 horas
enla gestion de equipos (2 sesiones de

2. Metodologia 6 horas)
conductual, conoce a tu

equipo
ITINERARIO

OBJETIVO 1 OBIJETIVO 2 OBJETIVO 3

Automotivacion

s

Gestion emocional

Liderazgo

—

Escucha activa

—

contact
center



CURSO | Lidera equipos motivados

MOTIVACION DE EQUIPOS

= (Qué es la motivacién?
= Motivacion y automotivacion.

TEMARIO = La motivacioén en el lider.

= Motivacion vs satisfaccién

= Motivacion vs ambicion

= Motivacion vs necesidades

= Motivacion vs desmotivacion

= Motivacion vs ilusion

MODELOS DE MOTIVACION Y TECNICAS Y ESTILOS DE MOTIVACION

= Modelo McClelland

= Modelo de expectativas de Vroom

= Modelo de Porter-Lawer

= La motivacién en el liderazgo, en el puesto de trabajo y en el trabajador

HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DE LA MOTIVACION EN EQUIPOS
= La motivacién en el lider y en equipos

= |dentidad individual y sentido de pertenencia

= E| efecto Pigmalidn

= El efecto mariposa

= E|l despido interior
La zona de confort

contact
center

Taller: iYo y mis motivos,
nosotrosy nuestros
motivos!

Se realizardn diversas
simulaciones con distintas
tematicas donde deberan
poner en practica los
conocimientos adquiridos.
Cada simulacion esta
basada en un caso real
con sentimientos,
expectativas y reacciones
de clientes

que encontraran en su dia
a dia.



CURSO | Metodologia conductual, conoce a tu equipo

Modalidad Duracion

Aula Virtual 10 horas
(2 sesiones de 3

horas Yy 1 sesiénde ﬁ

4 horas .,
) Personalizacion

NIVEL INTERMEDIO —_—

Autoconocimiento

_._

Modalidad Duracion

10 horas
(2 sesiones
de 5 horas)

Competencias

Presencial Comunicacion

Adaptar la Incorporar Potenciar el propio Adaptacion
comunicacién a la herramientas de perfil conductual, asi —_—
con ta Ct tipologiade tu equipo, | personalizacion media COMO SUS puntos
cen ter dependiendo el perfil nte la metodologia fuentes en los procesos

INSTITUTE conductual que posee. conductual. de gestion de equipos.



CURSO | Metodologia conductual, conoce a tu equipo

TEMARIO

contact
center

LAS BASES DE LA METODOLOGIA CONDUCTUAL

= Autoconocimiento a partir de la metodologia conductual
= Aspectos bdsicos de las metodologias conductuales

= (Cual es mi color predominante segun estd metodologia?
= El propio color y los puntos fuertes

= Areas a desarrollar segun el propio perfil

IDENTIFICA EL COLOR DE TU EQUIPO
= ¢Como identificar el color de cada miembro del equipo?
= |a comunicacion con el equipo: lenguaje verbal, no verbal y para-verbal.

ADAPTACION DE LA COMUNICACION DE TU EQUIPO

= iComo podemos adaptar nuestra comunicacion a los miembros del equipo segun su perfil?
= :Como gestionar la diversidad de perfiles conductuales? Te ensefiamos a adaptarte a él

= Adaptar el lenguaje verbal y la estrategia para cada miembro del equipo.

Taller: “Con cada
miembro del equipo,
cambia la comunicacion”

Se realizaran diversas
simulaciones con distintas
tematicas donde

los comerciales deberan
poner en practica los
conocimientos adquiridos.
Cada simulacién esta
basada en un casoreal con
sentimientos, expectativas
y reacciones de clientes
gue encontraran en sudia
a dia.




CURSO | La gestién de la calidad en Contact Center

Modalidad Duracion Modalidad Duracion

Competencias

[ - 8 horas
Presencial 8 horas Aula Virtual - '
(1 sesion) (2 sesiones Gestion de la calidad
de 4 horas) — .

Plantillas de monitorizacion

NIVEL INTERMEDIO —_—

Experiencia de cliente

: _ Arquetipo de cliente
Consolidar nociones Comprender el Desarrollar el g P

basicas sobre control manejo sobre los arquetipo de cliente _.'

con ta Ct y gestiondela procesos de calidad en que contacta con la

Customer Journey Map

cen ter calidad. un Contact Center. compaiiia, asi como
INSTITUTE sus implicaciones y .

oportunidades.



CURSO | La gestion de la calidad en Contact Center

GESTION DE LA CALIDAD EN CONTACT CENTER Taller: jPriorizacion en
TEMARIO = LaCalidaden el Modelo Operacional. base a KPlIs!

= Conceptos clave de la calidad.

= (Calidad VS Productividad.

= Calidad Objetiva VS Calidad Percibida.

= |ntroduccién a la experiencia de cliente.

Los participantes deberan
priorizar en base a KPIs en
base un documento

parametrizado facilitado
INGREDIENTES DE LA CALIDAD EN EL CONTACT CENTER que se comenta en

= Plantilla de monitorizacion de contactos comun.

= |dentifica los componentes de una plantilla

= Tipologias de plantilla: Inb./Outb.

= Tipologia de plantillas: Canales hablados VS Escritos.
Proceso de Calibracién & Test de producto.

COSTUMER SERVICE TO CUSTOMER EXPERIENCE

= Disefio de arquetipo de cliente que contacta con
la compafiia.

= Construccién del CJM identificando los touch

points implicados con el centro de contacto y sus

implicaciones y oportunidades.

contact
center



NIVEL AVANZADO

!

Liderazgo en el Equiposde alto Formador de
teletrabajo rendimiento formadores
(12 horas) (12 horas) (12 horas)
contact
center

INSTITUTE



CURSO | Liderazgo en el teletrabajo

Formaciones
complementarias Modalidad

Modalidad Duracion

Aula Virtual 12 horas
(3 sesiones de

4 horas)

Duracion

Competencias

1. Inteligencia emocional Presencial 12 horas
enla gestion de equipos (2 sesiones de
2. Metodologia 6 horas)
conductual, conoce a tu

equipo
ITINERARIO

OBJETIVO 1 OBIJETIVO 2 OBJETIVO 3

Liderazgo

—

Comunicacion

Confianza

—

contact
center



CURSO | Liderazgo en el teletrabajo

TEMARIO

contact
center

LIDERAZGO EN TELETRABAJO
= Tendencias y desafios del liderazgo en teletrabajo

= Trabajo colaborativo y redes informales: influencers, brokers y silos en tu equipo.

= La emergencia de nuevos lideres en tu equipo y cdmo aprovecharla.

= Estilos de liderazgo, control y delegacién

= Tipos de teletrabajo y organizacién de los equipos: desafios de la gestion de equipos hibridos.

= Competencias claves en teletrabajo y como fomentarlas: flexibilidad, confianza y orientacion a resultados.

DESARROLLO Y RESULTADOS

= Cuadro de control de nuestro equipo: recalibrando la velocidad al nuevo terreno
= Adaptando la gestion del desempefio al medio remoto

= Técnicas de coaching y desarrollo de empleados a distancia

MOTIVACION

= Los riesgos del teletrabajo para los miembros de tu equipo y cémo evitarlos

= Lasventajas del teletrabajoy como vendérselas al equipo de forma positiva pero creible
= Gestidn del estrésy deteccion de seiales de alerta

= Técnicas de refuerzo positivo a distancia

= Creacion de espacios virtuales de distencidon controlada

= Fomentando y practicando la resiliencia

COMUNICACION
= Técnicas de comunicacion a distancia: la importancia de la accesibilidad (frecuencia, canales y tipos de comunicacion)
= Tuplan de reuniones en remoto: tipos de reuniones y cudles utilizar

= Tips para hacer reuniones en remoto sin morir en el intento

= Uso de la videoconferencia

= Uso de canales escritos y sentimiento en la escritura

Plataformas de colaboracion y trabajo colaborativo: estrategia de uso y promocion

Taller: jLideraa tu
equipo a distancia!

Se realizardn diversas
simulaciones

con distintas tematicas
donde deberan poner
en practica los
conocimientos adquiri
dos. Cada simulacion
esta basada enun caso
real con sentimientos,
expectativas y
reacciones de clientes
gue encontraran en su
dia a dia.



CURSO | Equipos de alto rendimiento

contact
center

Modalidad Duracidn Modalidad Duracidn i
Competencias
Presencial 12 horas Aula Virtual 12 horas Liderazgo
(2 sesiones de (3 sesiones de
6 horas) 4 horas) _._

Gestion emocional

NIVEL AVANZADO —_—

Proactividad

s

: fanci Comunicacion
Desarrollar la cohesion Conocer los errores mas Concienciar sobre la

de equipos. frecuentes a la hora de importancia del trabajo _._

motivar en equipo, desde el foco
del desarrollo de Empat|’a

las habilidades individuale
s como factor clave para el _._

éxito del grupo.



CURSO | Equipos de alto rendimiento

TEMARIO

contact
center

FASES DE DESARROLLO DE UN EQUIPO
= Herramientas para cohesionar losequipos

= La cultura como elemento de cohesidn del equipo

= 12 caracteristicasdeun equipo de altorendimiento

= Los equipos

=  Grupo, equipo y equipo AR

MOTIVACION AL TRABAJO

= (Qué es y qué no la motivacion?

= (Qué nos mueve?

=  Motivacionyambicion

=  Motivacionydesmotivacion

= La motivacidnen el lider

= Proactividad einiciativa

LIDERAZGO Y GESTION DE EQUIPOS

= Conceptos, competencias, funciones y objetivos

= Modelos de liderazgo

= (El lidernaceosehace?

= Elrol del lider en un equipo maduro

= Elliderazgocompartido

=  Gestion de conflictos

TRABAJO EN EQUIPO

= Caracteristicasfundamentales del trabajo en equipo

= Los roles claveen un equipoy sus relaciones

= La competencia laboral

= (Qué significaser competente?

= la conectividad subjetiva

COMUNICACION

= La comunicacion asertiva

= Lenguaje no verbal:claveen la expresiony lainterpretacién delas emociones
= La empatia y la inteligencia emocional

Taller: jSumasy Sinergias
en el trabajo!

Se realizardn diversas
simulaciones con distintas
tematicas donde deberan
poner en practica los
conocimientos adquiridos.
Cada simulacion esta
basada en un casoreal
con sentimientos,
expectativas y reacciones
de clientes

gue encontraran en sudia
a dia.



CURSO | Formador para Formadores

Modalidad Duracion

Aula Virtual 12 horas
(3 sesiones de

4 horas)

Modalidad Duracion

Competencias

Presencial 12 horas
(2 sesiones de
6 horas)

Dinamizacién de la formacion

—

Comunicacion

NIVEL AVANZADO _._

Liderazgo

s

Inteligencia emocional

Desarrollar las cualidades Conocer losobjetivosy | Aprender a dinamizar una

de un formador, métodos para la formacion formacién, de modo que _.-
con ta Ct aprendiendo a comunicar | y las fases mas importantes | ¢t3 aporte conocimiento
de forma eficiente en el deun plan de forma dinamica en un
center proceso de ensefianza- formativo para alcanzarel clima propicio par ello.

INSTITUTE aprendizaje. éxito.



CURSO | Formador para Formadores

INTRODUCCION A LA FORMACION

= (Quéeslaformacion? Taller: “Proyecto, un reto
TEMAR'O = (;onceptos bésicosyel conode Dale de formacidén express”

* Ambitode actuaciéon de unformadorde adultos

* Caracteristicas principales de lapersonaadultaen procesos de formacion Los participantes generan

= Definicidony evolucion del concepto de inteligencia

S . e o . ) un plan formativo,
= lasinteligencias multiplesy lainteligenciaemocional

mediante un documento

FUNCIONES Y TAREAS PEDAGOGICAS DEL FORMADOR parametrizado facilitado,
= Caracteristicas de un formador eficaz que se comenta en
= Lacomunicaciénylasreglasdeoro comun.

= Cualidades: llusién, metddico, conocimiento, flexibilidad
= Recursos didacticosy soportes multimedia

ASPECTOS FUNDAMENTALES EN LA FORMACION

= |aatencidn, lapercepcion, lamemoriaylamotivacién

= Sabercomunicarante el grupo

= Lapreparacion, lenguajes, gestos, saberimprovisar, métodosy técnicas eficaces

= Poderdeimplicacidn: creaunambiente de aprendizaje y un climade dinamismoy cercania
Técnicasde arranque, cierre y energizantes

EL PLAN DE FORMACION, METODOS Y TECNICAS DE FORMACION

= El plandeformacion

= Tiposde accidonformativay etapasdel plan

= Métodosy técnicas de formacidn:leccidon magistral, demostracién, trabajo en grupos, dindmicas, icebreakers,
role-playing, simulacionesy juegos

Instrumentos y técnicas de evaluacion: evaluacién de conocimientos, habilidadesy conductas.

contact
center




contact
Metodologia Learning By doing Center
U

Método de formacion que consiste basicamente en aprender haciendo. M

3 Actuar en el puesto de trabajo, haciendo realidad lo que antes conocid y lo realizé en una
simulacion.

Demostrar Cmo
“Show How”

28 Demostrar en una simulaciéon como lo haria; aqui ya sabe como hacerlo pero no en la realidad
laboral.

Saber Como

“Know How” AW Describir como se llevarian a cabo los conocimientos en un contexto real.

{8 Conocer el tema para obtener los conocimientos pertinentes.

R —
< E—

A medida que va pasando del primer nivel al cuarto, la persona va acreditandose como profesional, va
incrementando su calidad profesional.



Metodologia
discovery
learning

método de
formacion que en
el que el
participante
aprende de forma
activa mediante
el descubrimiento
y el desafio

ROL ACTIVO: el participante es
constantemente motivado a reflexionar,
contribuir a y analizar los temas tratados lo
gue aumenta su asimilacién e interés.

EXPERIENCIAS: Se construye sobre el
razonamiento y el pensamiento critico del
participante y se conecta el aprendizaje con
las propias experiencias .

APLICACIONES: durante toda la formacion, se
relacionan los temas directamente con la
manera de poner en practica de forma
efectiva las habilidades adquiridas.

Actividades:

* Case-based Learning

* Descubrimiento guiado / Web-quest
* Resolucién de problemas

Co n ta Ct e Simulacion

center




GAMIFICACION

Uso de
mecanicasde
juego para
potenciarlas
formaciones

La formacion debe ser motivadora, retadora,
divertiday apasionante para queel
participante la aproveche al maximo.

En nuestras formaciones utilizamos todo tipo
de dinamicas, juegos y competiciones para
que los asistentes estén siempre atentos y
comprometidos con sumejoray las
combinamos para que sean efectivas para
diferentes estilos de aprendizaje, perfiles
conductuales y tipos de jugadores.

Entre otras, y en formato presencial o digital,
usamos:

e Simulaciones

* Juegos

* Competiciones

* Misiones

*  Quizz

* Leaderboards Con ta Ct

center
INSTITUTE
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INSTITUTE

formacion@contactcenterinstitute.es
www.contactcenterinstitute.es
+3493 59016 03 — Barcelona
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