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OBJETIVO GENERAL

En este curso aprenderemos como la aten-
cion al cliente via call center puede aumen-
tar la satisfaccion del cliente y muestra con
ejemplos practicos como cumplir con las
expectativas de los clientes actuales.

Incluye como establecer y examinar medidas
de negocio que mejoren la atencion de
nuestros clientes.

Los objetivos que se pretenden alcanzar con
este curso son:

1. Entender como los Call Centers son ele-
mentos clave en la atencion al cliente en
PYMES, microPYMES y Auténomos.

2. Saber como seleccionar servicios y estruc-
turarlos

3. Entender como convertir servicios de cos-
te a beneficio: Atencidn al cliente con
valor afiadido

4. Conocer objetivos y sus métricas para
lograr la satisfaccion del cliente y la renta-
bilidad

5. Seleccion de Recursos Humanos

6. Decidir por servicio interno o externaliza-
do

7. Localizar el proveedor apropiado (interno
o externo)

8. Establecer los criterios bdsicos de selec-
cién de proveedor

9. Conocer el funcionamiento de las reglas
de negocio y como crearlas

10.Crear y establecer planes de contingencia
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1. Factores en el desafio de la atencidn al
cliente

2. Comprender el modelo de negocio
apropiado: Crear un centro de atencion al
cliente o externalizarlo.

3. Front-office y back-office: Mejorar la
atencién y sus resultados

4. Servicios y ventas como valor afiadido
5. Matriz de responsabilidades

6. Los recursos humanos: El valor mas
importante

7. Atencidn al Cliente: Interno y/o externalizado
8. Busqueda y seleccidn de proveedores

9. Tipos de proveedores (internos e internos)
10. Reglas de negocio

11. Métricas e informes

12. La Atencidn al Cliente no tiene motivos para
parar si no se desea

13. Proteccion de la Inversidn y Continuidad del
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El curso serd presencial, en el Centro de
Negocios Help 4u o in-company en las

instalaciones del cliente. En el curso se dara
informacion préctica para la toma de decisiones.

Es el tercer curso de Call Center que muestra
como la atencidn al cliente via call center puede
aumentar la satisfaccion del cliente, reducir
costes y aumentar beneficios directos e indirec-
tos.

NUESTROS PROFESORES

Nuestro claustro estd compuesto
exclusivamente por empresarios y
consultores de primer nivel, que nos
aseguran una formacién practica y
con aplicacion inmediata en su area
de especializacion.

Los mejores profesionales expertos
en gestion de negocio y con expe-
riencia demostrada, especializados en
cada area que le daran una vision
global y practica de cada tema.

También ponemos a su disposicion
tutorias personalizadas.
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