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El por qué de este Programa Ejecutivo

Una buena experiencia de cliente es crucial para cualquier organizacion. No sé6lo cualquier interaccion
entre el colaborador y el cliente afecta el numero de clientes retenidos, sino también los colaboradores
con habilidades de atencioén al cliente efectivas sienten un mayor sentido de participacién y compromiso
en su trabajo. Estas habilidades causan una impresién positiva en las mentes de los clientes actuales y
futuros.

Nuestro Programa Ejecutivo proporciona consejos y herramientas avanzadas de atencion al cliente para
tu organizacion con base en el area de contenido y competencia que quieras mejorar. Con nuestros
programas de capacitacion podras conocer las habilidades de atencién al cliente que crean una primera
impresidn positiva, excedan las expectativas del cliente, desarrollan su lealtad y mucho mas.
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A quién va dirigido?

Gerentes de Servicios, Gerentes Comerciales, Jefes de Ventas, Jefes de Equipo, Lideres y en general, a
cualquier profesional de linea que quiera adquirir nuevas habilidades y afianzar sus conocimientos.

Este Programa Ejecutivo, ofrece vias de formacion especifica, que contribuyen a mejorar los
resultados de su gestion empresarial y a potenciar el desarrollo de profesionales tanto publicos como
privados.

Instructores

Profesores del Staff de Cursos Online Iberoamérica.

Todos nuestros Profesores y Coachs son Profesionales experimentados en el ambito de Latinoamérica
y Espafia, con gran experiencia de “campo” y que han sido y son referentes en las distintas areas del
mundo Empresarial.



Metodologia del Programa

El Programa Ejecutivo de Servicio del Cliente es totalmente online, asincrénico.
El material es sumamente abundante y detallado, llegando a cada una de las areas
involucradas y a los intereses del tema tratado.
Alo largo del programa y de sus 20 mddulos, encontraras herramientas, conceptos, tips,
situaciones de benchmarking y mucho mas.

También encontraras luego de cada médulo, un sistema de evaluacién multiple
opcion. La suma de las 20 evaluaciones otorgan el puntaje final. Con la superacion
del 60% concluiras con la aprobacién y entrega del Diploma correspondiente.

Si bien depende de cada alumno, la carga horaria estimada es de unas 240
horas y el alumno podra realizarlas en el momento que mas cémodo le quede
dentro del plazo de 6 meses en el que esta habilitado el Campus.

A e Todos nuestros mdédulos estan en formato Scorm (disefio de avanzada,
gamificado y multimedia) para que el alumno tenga mas llevadero su
estudio. E1 Campus que lo contiene es sumamente intuitivo y visual para un
usuario comun.

e Como material de apoyo disponemos de libros resumidos en espafiol
y videos de apoyo en espafiol o subtitulados .

e Todos nuestros cursos tienen Garantia de Contenido. Es decir
que ante cualquier necesidad de ampliacion o nuevo tema, lo
realizamos sin cargo adicional en menos de 10 dias.
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Sobre nosotros

Cursos Online Iberoamérica es una Compaiia global de Capacitaciéon con mas de 13 afios de
crecimiento continuo. Operamos en el ambito de Latinoamérica y Espafia, dedicados a brindar
Cursos Online y Servicios asociados exclusivamente para el Ambiente Corporativo.

Nuestros contenidos fueron pensados para las diferentes areas de

la empresa, basandonos siempre en la experiencia de “campo” de

prestigiosos Profesionales que han sido y son referentes en el

mercado y en las distintas areas de las empresas.

Todo nuestro material didactico no es otra cosa que el resultado de

un gran Equipo de Trabajo multidiciplinario que ha transitado el
mundo empresarial y lo sigue haciendo, volcando aqui toda su

experiencia y habilidades.

Los Profesionales que han intervenido en el desarrollo de los
contenidos, han interactuado con especialistas de disefio para
generar contenidos amigables, multiplataforma, interactivos y

gamificados para los usuarios.

Plan de Estudio

El Ciclo de los negocios (ref.#88)

Centrarse en el cliente (ref.#13)

Atencion eficaz del cliente (r.#10)

La compleja gestion comercial

El proceso de la Gestion de Venta

El ciclo de la venta (hunting)

Ciclo de la Venta y el proceso (hunting)
El ciclo de la venta (farming)

Ciclo de la Venta y el proceso (farming)
El ciclo del servicio y momentos

El ciclo de las decisiones de compra
Comportamiento del comprador

Los roles del comprador

Los intereses personales

Los comportamientos de compra

El mercado

Segmentaciéon de mercado

El publico objetivo y el posicionamiento
La competencia

Estrategias de crecimiento empresarial

Pensamiento centrado en el cliente

Los drivers de un comprador

Camino estratégico hacia el cliente

Ser consciente del nuevo cliente

La satisfaccion del cliente

Servicio de calidad sin empleados estrella
Miedo a la venta

5 tipos de clientes

Client Centrix en 5 pasos

Los mejores clientes en el centro

La cultura del Client Centrix

Los clientes, entender lo que no soportan
Las quejas y los reclamos

Las quejas y la confianza

Experiencia de Cliente

Experiencia de Usuario

Valorar la Experiencia en un Sitio Web

La necesidad de atender bien al cliente
Servicio por accién y no por reacciéon
Los roles del comprador

5 tipos de clientes

Pensamiento centrado en el cliente
Comunicacion Efectiva

Perder un cliente en 7 dias
Entendiendo el Client Centrix

La cultura del Client Centrix
Mensajerias en servicio al cliente
Las bases del User Experience (UX)
User Experience memorable

Mas de User Experience (UX)

Las leyes de UX

UX vs CX

Experiencia de Cliente

Experiencia de Usuario



Trabajo Sistémico
La estrategia oportuna

La excelencia en la atencion de las quejas
La excelencia en la atencion al cliente

El Servicio inspirador
La cultura del servicio al Cliente

Claves del Servicio al Cliente (#32)

Interpretar mejor al Cliente (#19)

Servicio y momentos (#135)

El servicio al cliente, las definiciones

El servicio al cliente y su gente

El servicio al cliente, recomendaciones
Servicio de calidad y flexibilidad

Como dar un servicio valioso?

Construir la excelencia en servicio

El mejor servicio, cual es?

La cultura del servicio al Cliente

Servicio excepcional con mas utilidades
La excelencia en la atencidon de las quejas

Interpretar mejor a tu cliente, bases y tips
Por qué interpretar mejor a tu cliente.
Los drivers de un comprador

Los intereses personales

Por qué perdemos clientes?

Por qué ganamos clientes?

Los clientes y su comportamiento

Los clientes, entender lo que no soportan
Los clientes segun Philip Kotler

Los clientes, reconocer la personalidad
Los clientes y su generacion

Los clientes y las excusas

Los clientes dificiles

Los clientes problematicos

La conexidn con el cliente online

El deseo de cliente para innovar
Interpretar necesidades y expectativas
Interpretar a un cliente, Lead Scoring

El mercado

El publico objetivo y el posicionamiento
La competencia

Coémo dar un servicio valioso?

Los momentos de la verdad

Ciclo del servicio, momentos de la verdad
El servicio al cliente, pautas y procesos

El servicio al cliente, estructura/Procesos
El servicio al cliente y el Ciclo del servicio
Comportamiento del comprador

Los roles del comprador

Los intereses personales

Los comportamientos de compra
Servicio por accion y no por reaccion
Servicio de calidad y fidelizacién

Servicio de calidad y flexibilidad

El Servicio inspirador

La organizacion de servicio al cliente

Calidad en el Servicio (ref.#12)

Trabajar de manera eficaz (#143)

Customer Experience (ref.#638)

Servicio de calidad, los pilares
Servicio de calidad, el impacto
Servicio de calidad, fundamentos
Servicio por accién y no por reacciéon
Servicio de calidad y fidelizacién

Los procesos inteligentes

Servicio al Cliente, contraproducente?
Servicio de calidad y flexibilidad
Coémo dar un servicio valioso?

Las bases del User Experience (UX)
Mas de User Experience (UX)

User Experience memorable

Las leyes de UX

UX vs CX

Mensajerias en servicio al cliente

Dejar de vivir el CAOS

Multitasking, el mito

Reinventarse profesionalmente
Lograr mas trabajando menos
Inteligencia emocional para liderar
Generando tu branding personal

Las nuevas profesiones que se vienen
Las profesiones nuevas y las obsoletas
Ves un camino equivocado?
Preparado para las nuevas profesiones?
Las nuevas profesiones

Guia esencial sobre como delegar

La dificultad de Delegar

La clave del Jefe, delegar sin miedo
Delegar sin sentimiento de culpa

La economia de la experiencia

Las empresas centradas en las personas
Posicionamiento estratégico e innovacion.
Psicologia del consumidor

Tecnologia aplicada al CX.

Disefio y gestion de experiencias

El consumidor online

Construccion de la marca empleadora

La economia de la experiencia

La toma de decisiones

Employee Experience (ref.#640)

Gestor profesional (ref.#38)

KPIs, Ind. de Gestion (ref.#152)

Las mejores practicas

Un paso adelante del clima laboral

El Customer Experience en la gestion
Marca empleadora

Construir valor mediante el EE

El Journey del empleado

Uso de técnicas agiles

El Net Promoter Score (NPS)

La pirdmide de C. Experience de Gartner

Gestor de Clientes: su perfil

La Super-persona de atencion al cliente
Las claves de un Super Lider

Las 25 reglas de Tom Peters
Involucrarte en el trabajo

Sentirte desbordado, acciones
Midiendo la gestion operativa

Detectar la mentalidad de empleado
Las claves de un Super-Vendedor

KPIs, introduccién al tema
Establecimiento de objetivos SMART
Indicadores de Gestion, qué y para qué?
Indicadores de Gestion, beneficios
Indicadores de Gestion, lo importante
Indicadores, Herramienta de Gestion

Los falsos indicadores

Los KPIs para la gestidn de beneficios
Generacion de KPIs y Ejemplos por areas



Equipos y cambio cultural

Venta Consultiva claves

Herramienta, el Focus Group
Benchmarking, el concepto

Herramienta, el Benchmarking
Herramienta, el mapa mental
Herramienta, Seis sombreros para pensar
Las reglas para simplificar el Trabajo

ROl y KPIs SMART

Coémo Lograr tus metas sin errores
KPIs y productividad

Los 75 indicadores de interés

Creando KPI's y velocimetros
Indicadores clave de desempefio
Indicadores del Desempefio Estratégico

Comunicacion asertiva (ref.#22)

Inbound y Outbound (ref.#85)

Claridad en el mensaje (ref.#16)

Comunicacion asertiva

Comunicacion asertiva, las claves
Comunicacion asertiva, téc. avanzadas
La ventana de Johari

La ventana de Johari aplicada
Evitando el individualismo

Las acciones y el sentido escénico
Neutralizando algunas tacticas
Actitudes- las insinuaciones

Actitudes -el enojo, la emociéon comun
Comunicacion Efectiva

Lenguaje corporal

Ventana de Johari - Feedback

Como hacen los presentadores TED?

Las acciones de Inbound y Outbound

En accidn, scripts de llamada entrante
En accidn, scripts de entrega

En accion, scripts de seguimiento

En accidn, scripts de prospeccion

En accidn, llamada de prospeccion

En accion, la llamada entrante
Comunicacién via llamadas (salientes)
Comunicacion via llamadas (entrantes)
Comunicacidn escrita

Lenguaje verbal en la comunic.telefénica
Mensajeria y el ROI en servicio al cliente
Mensajerias en servicio al cliente
Recomendaciones de una Carta de Cobro
Modelos de cartas de cobro y acuerdos
Los medios para reclamar el pago

Uso del teléfono y PNL para cobrar

Redes Sociales consideraciones

La claridad en el mensaje

Lograr que tus ideas sean escuchadas
Ser y el Parecer

Claves de una Comunicacion Eficaz
Los Axiomas de Paul Watzlawick
Influir en las personas y ganar amigos
Acciones que generan mal ambiente
Retroalimentar (el uso del feedback)
Retroalimentar como una necesidad
El feedback y el desempefio

El feedback estratégico

Trabajar con Inteligencia Emocional
Como preparar una presentacion exitosa
El Orador, el Mensaje y el Receptor

El ser Breve

Dicho con sencillez

El presentador excepcional ahora es
virtual

Técnicas de Indagacion (ref.#72)

Técnicas de Negociacién (r.#139)

Habilidades Comunicacion (#63)

Formulacién de preguntas

Habilidad consultiva, indagar bien
Indagar con preguntas cerradas

Indagar con preguntas abiertas

Cierre de ventas, como inducirlo

El cierre por equivocacion

El cierre de preguntas directas

Averiglie cualquier cosa sobre cualquiera
Pregunte mas

;Qué dijo?

La pregunta humilde

Negociacidn eficaz, sus caracteristicas
Psicologia en la negciacion, los tips
Negociacién como herramienta, los tips
Negociacién segtiin Harvard
Negociacion, lo que nunca debes decir
Negociacidn, factores determinantes
Negociacién por posiciones
Neutralizando algunas tacticas

Diez consejos para negociar
Neuromanagement para el Gerente
Lenguaje verbal en la comunic.telefénica
Negociacidén efectiva con deudores
Negociar con ventaja

Convivir con los Conflictos (r.#29)

Gestionado los Conflictos (ref.#45)

Comunicacion, los problemas
Comunicacion, la calidad

Escucha activa y tu comunicacién
El detector de mentiras... tips.
Las acciones y el sentido escénico
Comunicacioén Efectiva

Lenguaje corporal

Y.. Qué hacemos con el teléfono
La importancia de la mensajeria
La mensajeria y el ROI en servicio
Mensajerias en servicio al cliente
Los 12 riesgos de las Redes Sociales
Lo que se viene en Redes Sociales
Redes Sociales para Empresas

Los 10 consejos para hacer
presentaciones
La biblioteca del community manager

Community Management 2.0
Supercomunicador



Conflictos como oportunidades
Conflictos, como evitarlos

Hacer faciles las conversaciones dificiles
Empatia como herramienta

Superacion de los malos habitos
Permanencia en una Compafifa

Los clientes, manejos especiales
Conflicto entender tu posicién

Consejos para Conflictos en el Trabajo
Como ayudar a detrabar conflictos

Los conflictos con Inteligencia Emocional
Los conflictos y el triangulo dramatico
Conflictos laborales, soluciones
Conflictos laborales, soluciones practicas
La gestidn del conflicto

El conflicto como base de innovacion

Conflictos, posicionando el tema
Conflictos, su naturaleza

Conflictos como oportunidades

Hacer faciles las conversaciones dificiles
Invitar a colaborar u obligar?

Aspectos disfuncionales

Evitando los conflictos con tu Jefe
Engafiarse a uno mismo

Equipos, conflictos que lo optimizan
Equipo de Proyecto, los conflictos
Gestionar la incompetencia

Conflicto entender tu posicion

Consejos para resolver Conflictos

Cémo ayudar a destrabar conflictos

Los conflictos con Inteligencia Emocional
Los conflictos y el tridngulo dramatico
Conflictos laborales, soluciones
Conflictos laborales, soluciones practicas




