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SEMINARIO – TALLER 

LOGRE UN SERVICIO DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE
Desarrolle Destrezas y Capacidades a Favor del Cliente Interno-Externo.
27 Y 28 DE FEBRERO DE 2024
(06 HORAS ACADEMICAS)

Videoconferencia Virtual Via 
OBJETIVOS

Desarrollar las destrezas y capacidades en los participantes para administrar y gerenciar conceptos, estrategias, tácticas, tecnologías, herramientas y metodologías, enfocados en manejar procesos operativos de entrada-salida-retorno y sistemas de calidad del servicio, apuntando a la entrega efectiva de valor desde una perspectiva de satisfacción al cliente interno-externo, en un marco de compromiso y alineamiento con la empresa-corporación.

BENEFICIOS DEL PARTICIPANTE

· Desarrollará las habilidades para manejar el relevamiento y análisis de diferentes escenarios de gestión de servicios y/o calidad percibida

· Dominará las competencias gerenciales de dirección y gestión comercial orientadas al manejo de “intangibles“ 

· Diagnosticará la problemática particular interna mediante un “Inventario de PPM’s” (Puntos Potenciales de Mejora)

· Diseñará procesos de marketing y ventas enfocados en este tipo de economías-sociedades, y los implantará mediante programas de mejoramiento enfocados en los clientes internos-externos, sinergizándolos con los valores corporativos

· Definirá e implantará objetivos, estrategias, tácticas y acciones de campo, enfocadas a competir mediante la calidad-valor, desde la perspectiva del cliente

· Definirá e implantará conceptos, técnicas y herramientas del servicio-calidad, combinando el plano laboral-racional con el humano-personal

· Desarrollará un Proyecto Aplicativo para incoporar los caminos de éxito de la gestión de calidad en el servicio al cliente (SAC-X)
PERFIL DEL PARTICIPANTE

Gerentes, Sub-Gerentes y Jefaturas Comerciales, de Marketing, de Ventas, Servicio al Cliente, Imagen Corporativa y/o Relaciones Publicas.
METODOLOGÍA

El curso combinará sesiones teórico-prácticas con talleres vivénciales aplicativos y/o exposiciones de los participantes referidos a los temas de investigación, lecturas, casos, tip’s de clase, mesas redondas y/o trabajos aplicativos finales, en un marco de referencia de situaciones concretas de sus empresas
CONTENIDO:

SESIÓN 01 (3 HORAS):

FASE I
CULTURA DE SERVICIO: mapeando el mundo de los servicios-intangibles

Paso 1
Conceptos claves: filosofías y reflexiones sobre servicio, calidad y excelencia

Paso 2
Marco de servicio: comprendiendo las dimensiones de “necesidades” vs “expectativas”

FASE II CICLOS DE ATENCION AL CLIENTE (CACs): las experiencias como los “momentos de verdad” 

Paso 3 Modelo de Satisfacción: conociendo la perspectiva del cliente para definir estándares de calidad
Paso 4 El Valor Superior: sentando las bases del “wow” en nuestra estrategia comercial
SESIÓN  02 (3 HORAS):

FASE III CONTACTANDO AL CLIENTE: estandarizando los esquemas de trabajo alineados al cliente. 

Paso 5 Sistematización del Servicio: 4 procesos claves: captación, satisfacción, lealtad y desgaste.

Paso 6 Experienciacción: tomando acción en los momentos positivos/recurrencia y negativos/reclamos.

FASE IV CLIENTIZANDO LA ORGANIZACIÓN: clientes internos contagiando satisfacción a clientes externos.

Paso 7 Mkrg 360ª: construyendo un mktg externo paralelo y alineado al mktg interno.

Paso 8 Relaciones virtuosas: como convertir compradores en clientes para toda la vida.

EXPOSITOR: MBA. JOSÉ ANTONIO CARRERAS SCHROEDER. 

MBA. Director Comercial con experiencia en empresas locales y transnacionales de primer nivel (Perú, Ecuador, Colombia y Argentina), de los sectores de Retail, Consumo Masivo, Servicios (Educativos/Financieros/Lúdicos/Salud), Industrial y Mayorista. Experto en Desarrollo de Proyectos/Negocios, Planeamiento Estratégico, Marketing (Productos/Marcas/Mercados/Clientes-Canales/Mayorista/Minorista-B2B/B2C), Modelos Comerciales “disruptivos” con Rentabilidad Sostenible, Capital Humano y Equipos de trabajo de alta productividad. Capacidad gerencial proactiva e innovadora para entornos exigentes, grupos multidisciplinarios y bajo presión. Constructor de comunidades comerciales masivas >1,000 Ejecutivos, >100 Jefes y >10 Gerencias.  

Involucrado apasionadamente en la formación académica como catedrático de postgrado en ESAN, UPN, U. de Piura y otras instituciones. Expositor-Conferencista-Trainer en temas comerciales (mercadeo, ventas, servicio al cliente…) y de management (gestión, planeamiento, estrategia, liderazgo, creatividad, coaching…).
LUGAR: Videoconferencia Virtual Vía ZOOM. 

FECHA Y HORARIO:

- martes 27 de febrero de 2024 de 07:00 P.M. A 10.00 P.M.

- miércoles 28 de febrero de 2024 de 07:00 p.m. A 10:00 P.M.
INVERSIÓN REBAJADA EN SOLES:
Por 01 Participante: S/. 118.00 Soles c/u 
  Costo Promoción 3x2: S/. 354.00 Soles = Asisten 3 y Solo Pagan 2  
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
E00nviar el depósito a informes@capacitateperu.com Con atención a Srta. Helen Cruces A.
INCLUYE:

Accesos ZOOM, Material de Trabajo Online (PPT) y Certificado Digital.
SOLICITE ESTE CURSO 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
Celular WhatsApp: +51 994228799 

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



