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SEMINARIO – TALLER 

COACHING EFECTIVO PARA

EL PERSONAL DE CALL

CENTER 

(Virtual vía ZOOM)
14 Y 15 DE DICIEMBRE DE 2022

(08 HORAS ACADEMICAS)
Videoconferencia Virtual Via 
La clave para diferenciarse. Aplicando técnicas efectivas en la comunicación con los clientes para crear rapport en la atención de calidad, ventas, cobranzas y manejo de conflictos.
PRESENTACION

Los Call center constituyen el mejor medio de contacto de las organizaciones con sus clientes, convirtiendo esta área de Atención y gestión en un área de importancia estratégica en la Gestión de Experiencia de nuestros usuarios y clientes, y en conclusión en su satisfacción y fidelización. Se crearon para atender de manera más efectiva, y con un mejor retorno, a los clientes de las compañías, y han ido creciendo y evolucionando paralelamente al desarrollo tecnológico y de nuevos canales, como las Redes Sociales. A través de este curso de 6 horas de Coaching efectivo para el personal de Call Center aprenderás los aspectos a tener en cuenta en soft skills, motivación e inteligencia emocional para trabajadores de este ámbito. Tendrás tips, herramientas para conocer los puntos clave en la atención al cliente, manejo de conflictos, ventas y cobranzas; así como también sabrás de los indicadores, métricas operativas que son los KPIs indispensables para evaluar la performance de una empresa, unidad de negocio, equipos de trabajo. Hay KPIs Key Performance Indicators indispensables, como el número de llamadas, la hora pico o los tiempos de espera. Porque si cada lunes a las 9:00 te entran 150 llamadas, necesitas dimensionar correctamente a tu equipo de agentes, estos y otros indicadores conocerás en este curso.

La pandemia que nos está tocando vivir hace que las compañías en tiempo récord se obliguen a rediseñar la atención de sus clientes, a implementar nuevos canales, otras tecnologías que les permitan no solo continuar con la prestación de un servicio sino también fortalecer y fidelizar un vínculo que ya se tenía comercialmente o por el contrario lograr desarrollar la oportunidad de captar nuevos clientes. 
OBJETIVOS

· Desarrollarás las habilidades que necesitas para ser un líder visionario, capaz de aprovechar los cambios y la incertidumbre en los momentos difíciles para alcanzar el éxito. 

· Aprenderás cómo conectar tu estrategia de liderazgo al cambio constante integrando agilidad emocional, adaptabilidad al cambio y resiliencia para empoderar al equipo de trabajo.  

· Obtendrás las herramientas para incrementar la efectividad de tus palabras.

· Lograrás diseñar estrategias de motivación para alcanzar tus metas con una visión constructiva usando el lenguaje como vehículo de cambio. 

· Garantizar una formación que potenciará las capacidades de cada participante en la gestión por competencias, conocimientos y habilidades en las áreas de call center. 

· Consolidar el aprendizaje, siendo un curso activo y participativo se propicia el trabajo en equipo a través de feedbacks, videos, dinámicas.  

· Lograr la importancia de un servicio de alta calidad como atributo diferenciador en cada área de atención al cliente para cerrar negocios, concretar cobranzas o fidelizar clientes.  

METODOLOGIA

· Andragogía se aplica las técnicas de enseñanza para personas adultas desarrollada en la práctica fundamentada en la participación horizontalidad y flexibilidad.
· Capacitación vía virtual.

· El coach acompaña, instruye y entrena a los colaboradores con el objetivo de conseguir cumplir las metas o desarrollo de habilidades específicas generando nuevos aprendizajes.

· Retroalimentación constante.
QUIENES DEBEN ASISTIR: 
Dirigido a responsables de área, supervisores, coordinadores de atención al cliente, ventas y asesores de cobranzas telefónicas, toda persona que desea conocer sobre las áreas de un call center.  
TEMARIO:
MÓDULO 1: TÉCNICAS VOCALES, HABILIDADES COMUNICATIVAS CLAVES EN UN CALL CENTER - MANEJO DE CONFLICTOS (4 HORAS)
CONTENIDO:

· Cuál es la función de un agente de call center.

· Importancia de una capacitación para call center: pasos

· Práctica: Ejercicios vocales

· Respiración diafragmática, emisión y proyección vocal (ejercicios con globo)

· Articulación,
Pronunciación, entonación (ejercicios con el lápiz y lectura interpretativa)

· Vocalización, volumen y timbre (Matiz e inflexión de la voz – prácticas de canto)

· Emisión (trabalenguas, fonemas) 

· Top ten soft skills para el éxito profesional. Dinámicas.

· Las 6 competencias claves del trabajador ágil (agile worker)

· Conociendo el Modelo de Comportamiento DISC:  perfil Dominante, Influyente, Estable y Concienzudo 

· Establecer sintonía – rapport

· 7 tips para una comunicación asertiva en la atención a los clientes.

· Protocolos profesionales de llamadas y la atención de calidad

· 9 claves para lograr una comunicación efectiva.

· El control de los procesos de la atención al cliente

· 10 consejos para atender clientes.

· Materiales: un lápiz, un globo, un poema, noticia, hojas. 

MANEJO DE CONFLICTOS  
· Hacks: Construyendo un propósito compartido

· El Rol del líder en los conflictos. Matriz del conflicto y estrategias para abordarlo. 

· Qué conflictos existen y puedo trabajar. 

· Cerebro VS Corazón

· Wake up call

· Conflicto en trabajo remoto. 

· Técnica de resolución de conflictos.

· Plan de acción y juego de roles

MÓDULO 2:  INDICADORES DE CALL CENTER – GUÍA DE KPIs (Key Performance Indicators)
 (4 HORAS)
CONTENIDO: 

· Mejores prácticas para medir el desempeño de un call center.

· Indicadores de Call Center: Guía definitiva de KPIs. 

· 7 métricas para medir tu atención al cliente

· Indicadores Inbound vs indicadores Outbound

· KPIs de calidad y experiencia de cliente

· KPIs de productividad y eficiencia del call center

· KPIs de gestión y coste de las operaciones

· KPIs de ventas

ASERTIVIDAD EN LAS VENTAS Y COBRANZAS 
CONTENIDO:   

· Tipos de clientes 

· Buyer persona y público objetivo

· Fases del proceso de ventas

· Funnel o embudo de ventas

· Generar continuidad e interés con los clientes

· Plan o ruta de ventas

· Proyección de ventas

· Técnicas de cierre de ventas

· Diferencias y funciones del notificador, negociador, cobrador

· Habilidades claves para abordar telefónicamente a un deudor

· ¿Quién es el deudor? ¿Cómo piensa? Y ¿Cómo persuadirlo?

· Cómo tratar a un deudor alterado

· Priorizar clientes a gestionar: monto y antigüedad de la deuda, seguimiento.

· Cobranza normal, preventiva, administrativa, telefónica, extrajudicial, recuperación

· Normas y notificaciones de la telecobranza al deudor

· Técnicas de las 5 ¿Qué?, ¿Por qué?

· Las 3 C de la cobranza (Cuánto, cuándo y cómo)

· Señales de cierre de acuerdo

· Práctica de roles

EXPOSITORA: VANESSA IBAZETA MENDOZA 
CAPACITADORA EMPRESARIAL
Comunicadora, Voice Over Talent, Coach.  Experta en comunicación asertiva, motivación y técnicas de ventas. Diplomado Community manager IPM. Coach Ontológico en Axon Training Argentina con aval de la International Coach Federation (ICF) Con estudios en Liderazgo Situacional y Reingeniería de la Inteligencia Emocional Social. Certificación en dinámicas grupales y técnicas participativas con el Auspicio del Global ISEE Instituto Superior en Educación Experiencial /Bogotá/Colombia. Comunicación No Verbal AEC (Asociación Española para la Calidad- Madrid).  Comunicadora y coach cuenta con una trayectoria profesional de 14 años en asesoría, capacitación y entrenamiento en conferencias, seminarios abiertos e In House a nivel nacional para el personal de empresas públicas y privadas en temas de atención al cliente ventas, cobranzas, oratoria y presentaciones exitosas, motivación, sinergia, manejo 
de conflictos con clientes críticos. Realización de programas de capacitación. Experta en charlas de atención y fidelización al cliente.  En su experiencia profesional ha brindado desde hace 15 años In House, programas de capacitación, cursos y talleres logrando que el personal conecte con empatía, naturalidad y claridad compartiendo ideas de manera efectiva en empresas Instituto de Ciencias y Humanidades- Cesar Vallejo-Aduni, Intralot, Nivea, Eucerin, Aduni, Faraona Grand Hotel, Campo Fe, Conecta ACP, Emapica S.A.(Ica), Ipsos Apoyo, Nextel, Caja Metropolitana de Lima, Banco de la Nación, Banco HSBC, Banco de Crédito, Asociación Peruano Japonesa, Red Científica Peruana, IPAE, Fortel. Fue capacitadora en el Call Center de El Comercio.  Realiza locuciones hace 21 años para empresas e instituciones como Natura, Gaceta Jurídica, BBVA, SBS, Zegel IPAE, UTP, Instituto Cubano de Dermatologia Laser, Bingo Trome, Fesalud, Campo Fe, Municipalidad de Miraflores, Servex, Avon, Rimac, BN, C.C. Plaza San Miguel, Gold Gym, Squezz Jeans, Zas Visión Ópticas, Filippo Alpi, Aerocondor, entre otras. Fue locutora en Radio 1160.  
Perfil analítico, proactivo, orientado a resultados y resolución de problemas. Trabajó en empresas liderando equipos de trabajo, comunicación empática logrando establecer buenas relaciones interpersonales y colaborando en el logro de objetivos, negociación persuasiva a todo nivel.

LUGAR: Videoconferencia Virtual Vía ZOOM. 
FECHA Y HORARIO:
Día 1.- miércoles 14 de diciembre de 6 pm a 10 pm
Día 2.- jueves 15 de diciembre de 6 pm a 10 pm
INVERSIÓN REBAJADA:

Por 01 Participante:              S/. 236.00 Soles c/u
De 03 a más Participantes:  S/. 177.00 Soles c/u

Nota: Todos los precios incluyen IGV

VACANTES LIMITADAS:

Realizar los depósitos a las siguientes cuentas:

Via BCP a nombre de CAPACITATE PERÚ S.A.C - RUC: 20523030010

CUENTA CORRIENTE SOLES: 191-1815572-0-10

CODIGO INTERBANCARIO:    00219100181557201057
 Enviar el depósito a informes@capacitateperu.com Con atención a Helen Cruces A.
INCLUYE:

Accesos ZOOM, Material de Trabajo Online (PPT) y Certificado Digital.
SOLICITE ESTE EVENTO A DICTARSE IN HOUSE: Lo Dictamos Virtualmente y a la medida de sus necesidades para su equipo de trabajo.
INSCRIPCIONES:

Contacto: Helen Cruces Arismendi.

Email: informes@capacitateperu.com
Celulares WhatsApp: +51 994228799 / +51 994098450

Visite: www.capacitateperu.com y descargue información de otros eventos del MES.

