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Si se quiere que funcione un programa de gestién en atencion
y servicio al cliente, es imprescindible contar con
herramientas de comunicacion gue reflejen el respeto al
cliente y el respeto al servicio que se realiza. La excelencia es
sindnimo de eficacia, ella puede ayudar a todo individuo a ser
mas competente en lo que hace, tomando conciencia de su
potencialidad y protagonismo sobre los resultados
obtenidos.

Hoy se necesita contar con buena estrategia de
atencion y conexion con el cliente, teniendo presente
que la misma tiene afectacion a todas las area de la
organizacion.

(EI taller busca interiorizar en los participantes el
enfoque en el punto de vista del cliente, potenciar las
habilidades para brindar un servicio excepcional y
garantizar un valor agregado; incrementando el nivel
de desempeiio y compromiso, desarrollando una
mejor comunicacion, consolidando el espiritu de equipo e
implementando pasos faciles que garanticen experiencias positivas
que se traduzcan en la recomendacion del cliente.

Se compartiran conocimientos y herramientas de aplicacion practica que

potencien las habilidades de interaccion, escucha, empatia, asertividad y

retroalimentacion; utilizando la PN.L. (Programacion Neurolingiiistica) para
Kresolver problemas, asumir responsabilidad y tomar decisiones rapidas. j

En este curso la Programacion Neurolingiiistica (PNL) Y la InteligenQ
emocional (IE) son dos herramientas, que permiten al
participante identificar los estados emocionales de los clientes y asi,
generar una mayor empatia y un mejor desempeno laboral.
Al combinar la I[E y la PNL, la persona puede enfrentar un problema o
circunstancia desde diversas perspectivas, que le llevan
a flexibilizar sus puntos de vista con respecto a los de
otros, teniendo la capacidad de adaptarse a entornos
cambiantes y competitivos.
La PNLy la IE por sus resultados exitosos se abren al
ambiente laboral, mejorando las relaciones con los
clientes externo e internos de la organizacion.
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Nuestra propuesta de capacitacion es brindaﬁ
herramientas claves de la PNL y la IE, que puede ser
aplicada en el area de Servicio al cliente de manera
practicay efectiva. Cada capacitacion valora la
importancia de generar un aprendizaje a través de
actividades de caracter vivencial, que permiten llevar
a la practica soluciones 0 mejoras sobre las tareas
cotidianas en la conexion con el cliente.

El proceso metodolégico del curso, sera llevar al participante al desarrollo de
la autoconfianza, automotivacion, autorregulacion emocional y autoconciencia
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donde el facilitador lo guiara con base en los principios de la I[E y la PNL.




METODOLOGIA
AGIL

*Nuestra propuesta se caracteriza
por tener un contenido tedrico
practico, donde el trabajo de lo
expuesto con ejercicios dinamicos
marca la diferencia:

*50% exposicion de contenidos.
*50% practicas: dinamicas
grupales, ejercicios de aplicacion
individual, disertaciones, espacio de
reflexion y debate.

*Trabajamos de manera
personalizada con un cupo de 8
personas por curso, de modo tal que
nos permite generar un espacio
colectivo de aprendizaje, contando
con el tiempo y espacio para que
cada participante desarrolle sus
propias habilidades con la
colaboracion y atencion del resto del
equipo.

eCrear conciencia en tu personal
sobre la naturaleza e importancia de
su trabaja como parte de la
organizacion.

e nstruiry guiar a los participantes
en el uso de la PNL e IE como
herramientas destinadas a mejorar la
comunicacion.

e Mejorar las habilidades de empatia,
iniciativa, proactividad y gestion de
situaciones conflictivas, al saber
identificar lo que espera el cliente de
nosotros.

e Aprender técnicas y herramientas
para mejorar la calidad del servicio
de atencion al cliente.

¢ Mejorar |a calidad en el servicio y
atencion al cliente utilizando la PNL y
la IE.

DIRIGIDO A

e Dirigido a agentes de atencion al
cliente, administrativos,
recepcionistas, secretarias,
vendedores, y todos aquellos
interesados en mejorar sus
habilidades de comunicacion para
incrementar la satisfaccion de sus
clientes.

e Directivos, gerentes o cualquier
persona que desea mejorar en sus
relaciones interpersonales en sus
areas personales y

laborales.

DURACION

e Implementar un programa de
entrenamiento de empleados tiene
grandes beneficios, desde
incrementar la motivacion de los
empleados hasta lograr margenes de
ganancia mas altos. Cuando
consideras la influencia que tiene en
tu empresa, querras maximizar su
impacto. La duracion del programay
el contenido del aprendizaje son
factores significativos que
contribuyen a su éxito.

Hemos establecido que el
entrenamiento de empleados para
esta capacitacion en 3 a 4 horas por
modulo. Focalizade en grupos de 6 a
8 personas, a fin de proporcionar
oportunidades de aprendizaje
concretos y sostenible en
compromiso con cada participante.
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«EStoy feliz de poder ayudarlel»
«Me encantaria entender mas sobre...»
«Entiendo completamente por qué querrias esto.»
«No audes en corregirme si he entendido algo mal»
«Gracias por tu paciencia mientras analizo el problema.»
«,ES adecuado si ... 2»
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MODULO | “RESPECTO POR EL SERVICIO"

Desarrollar conciencia de potencial personal del colaborador sobre la Importancia del
rol y la actitud frente al Cliente (competencias personales).

La primera Impresion: Imagen corporativa y comunicacion

¢cTiene siempre la razon el cliente?

MODULO Il “CONEXION CON EL CLIENTE"

Comunicacion con el Cliente. Cuales son las Expectativas del cliente

Coémo comunicarse con un cliente VAK

La primera Impresién: Imagen corporativa y comunicacion

Conceptos basicos de comunicacion eficaz- Asertividad: Como decir que no

MODULO 111 “COMO CREAR UN CLIMA PQSITIVO"

Rol del lenguaje no verbal. Escucha Activa y Empatia
Qué es la escucha activa y como se aplica en la actividad de servicio al
cliente - Proceso y técnicas de escucha

MODULO IV “INTELIGENCIA EMOCIONAL"

Inteligencia emocional y poder de control (Manejo del rechazo o
desaprobacion)
Resolucion del conflicto para la satisfaccion del cliente

MODULO V “ENTENDIENDO EL PROBLEMAG OPORTUNIDAD"

Manejo de Quejas y Reclamos

Entendiendo el problema (Juicios o Afirmaciones)

La queja como posibilidad de mejora: Separacion y clarificacion
de hechos y supuestos
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CAPACITACION PARA EMPRESAS
Dedco ;
CURSOS DISENADOS ACORDE A SUS NECESIDADES

’ PNL & Coaching /
g e A S (, EXPERTOS AREA EMPRESARIAL

www.comunicacionyliderazgo.com . .
RETORNQO DE INVERSION EN CAPACITACION

SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL IMPACTO DE LA CAPACITACION

QUIENES SOMOS

Desde el ano 2013, brindamos servicios de capacitacion dirigidos a trabajadores de diferentes sectores e industrias que buscan disfrutar de un alto
rendimiento y potencial. A traves de nuestros servicios de capacitacion presencial y online, brindamos excelentes experiencias de aprendizaje que dan como
resultado la optimizacion del recurso humano y la mejora de los procesos empresariales.

La importancia de contar con habilidades blandas y/o sociales, requiere de un cambio en la cultura organizacional y por ende hace necesario tomar acciones
que permitan llevar a buen puerto el proceso de adaptacion. En Dedco valoramos que, la cultura del bienestar en el trabajo resulta un elemento fundamental
para todo empresa.

Nuestra Mision es fomentar el crecimiento y desarrollo de trabajadores y empresas de diferentes sectores, a través de herramientas del Coaching Ontologico,
la PNL (Programacion Neurolingtiistica) y la IE (Inteligencia Emocional) que permiten
adquirir nuevas competencias para la proyeccion laboral.

Coach Facilitadora del Aprendizaje: Rosa Danna Bolzan

~ Analista de Sistemas (mas de 20 afios de experiencia).
Coach Ontolégico Profesional avalado por la AACOP (Asociacion Argentina de Coaches Ontolégicos Profesionales).

Especialista en Programacion Neurolinglistica PNL
Cuenta con una amplia experiencia en servicio de coaching profesional, autora de libro y disertante ambito educativo y empresarial.
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