IMPROVING (PID) 0o »
“Siente la Satisfaccion de crecer”

Programas para el
Desarrollo de Habilidades

CONTACT CENTER

“No hay ganancia que perdure
si no se emplea en conservarla
el mismo esfuerzo que se hizo para obtenerla”

Vauvenargues

E consultas@gruporh.com
@ 91 308 70 50
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Programa para el
Desarrollo de Habilidades de

LIDERAZGO PARA
DIRECTIVOS Y MANDOS DE
CONTACT CENTER

CONTACT CENTER

CON ESTE
PROGRAMA
CONSEGUIRAS

» Incrementar los
resultados de tu
unidad.

» Poner en préctica
estrategias de
seguimiento,
desarrollo y
motivacion que
permitan fidelizar a los
profesionales y
mejorar su
rendimiento e
integracion.

> Identificar tu Perfil de
Liderazgo y mejorar
tus habilidades de
direccion y mando.

> Elaborar y llevar a la
préactica, con la ayuda
de un coach externo,
Planes de Accion que
incrementen tus
capacidades para
influir en otros
positivamente (jefes,
iguales y
colaboradores).

PROGRAMA

» 12 Jornada. SEGUIMIENTO Y COACHING DE
TELEOPERADORES PARA MEJORAR LOS RESULTADOS.

O Liderazgo y-eficacia en un Centro de Contacto con

Clientes.
=, Qué es liderar personas en un CallZContact
Center?

O -Mando, liderazgo e impulsion de la - mejora:
= Las razones parala mejora: una
Organizacion orientada al Cliente.
O El' Desarrollo del Teleoperador-
= El'Supervisor.como.coach del equipo.
= .Como-definir, seguir-y-alcanzar-l0s objetivos.
= Las diferentes entrevistas de seguimiento.y
desarrollo-de teleoperadores:

» 22 Jornada. EL MANDO COMO LIDER DEL CALL/CONTACT
CENTER. AUTODIAGNOSTICO (CONFIDENCIAL) DEL PERFIL
DE LIDERAZGO Y CONSOLIDACION DEL PLAN DE MEJORA
DE LAS HABILIDADES CON AYUDA DE UN COACH
PERSONAL.

Q. Trabajo previo: cuestionario Autodiagnostico de
Habilidades de Liderazgo:

Q. Feedback privado y confidencial sobre el Perfil de
Liderazgo del participante (22 factores de
comportamiento).

O -Definicion de Perfil Meta en funcion-de-las
necesidades de la Organizacion.

O Deteccion de fortalezas y oportunidades de mejora
en-mis practicas de liderazgo.

O Definicion.del Plan de Accion de Desarrollo. Puesta
en practica.
» 32 Jornada. LA MOTIVACION DE LOS TELEOPERADORES.

0 ¢Que esta sucediendo en mi Call/Contact Center?:
como medir la motivacion-de-mi equipo:

O~ El-papel - de-mando en la motivacion del
Teleoperador.

Q- El'papel.de la retribucion en la motivacion.
Q- -Técnicas parainvolucrar y fidelizar.

» 3 SESIONES DE COACHING INDIVIDUALIZADAS para
afianzar habilidades segun tu disponibilidad.

DIRIGIDO A:

= Directivos

» Jefes de Equipo
e Supervisores

e Mandos de Call-
Contact Center

DURACION:

e 3 sesiones de 8
horas

* 3 sesiones de
Coaching
Individual
(opcional)

METODOLOGIA:

Improving PID®

CC-19

E consultas@gruporh.com
@ 91 308 70 50
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El Lider del Contact Center

GESTOR EFICAZ DEL ESTRES
EN SU UNIDAD

CONTACT CENTER

CON ESTE
PROGRAMA | PROGRAMA
CONSEGUIRAS
DIRIGIDO A: > ldentificar situaciones > 12 Jornada. COMO RECONOCER SITUACIONES DE
I RS y TR CONFLICTO Y ESTRES EN EL CONCTACT CENTER.
= Directivos ue limitan-la O ¢Qué genera conflicto en el Centro de Contacto?
« Jefes de Equino q o ¢Enqueée grado.y en que niveles?
quip productividad en el O Los “estresores” laborales de tus colaboradores.
. Centro de Contacto. Cuales sony como-detectarlos.
© SUpGI’VISOI’ES Q. ¢Eslomismo Tension que Estrés?
« Mandos de Call- O Las sefales de alerta para ti 'y para tu equipo.
> Practicar actitudes que Q- El.papel del lider como facilitador para canalizary
Contact Center , " 4 superar-las situaciones que generan estres.y
. profesionalicen tus conflicto en el Centro de Contacto:
DURACION: : )
actuaciones en el » 22 Jornada. QUE PUEDES HACER PARA MANEJAR Y AYUDAR
« 3 sesiones de 8 Centro de Contacto A MANEJAR EL ESTRES EN EL CONCTACT CENTER (I).
horas 0. Tomar conciencia'y buscar direccion para lograr
crear una organizacion-Emocionalmente Inteligente.
« 3 sesiones de » Convertir las quejas y O Estrategias para manejar el estrés.
Coaching reclamaciones en una taiietatotdgton:
.. , »Nivel Cognitivo.
Ind“_”dual oportunidad de = -Nivel Conductual (). - Técnica de los 4 pasos;
(opcional) aprendizaje y “Hablar con Frangueza, Escuchar de Verdad™.
iA- fidelizacion del Cliente. | » 32 Jornada. QUE PUEDO HACER PARA MANEJAR Y AYUDAR
METODOLOGIA: A MANEJAR EL ESTRES EN EL CONCTACT CENTER (11).
Improving PID® O.-Estrategias para manejar el estrés.
= - ~Nivel Conductual (I}1). Soluciones inmediatas
o soluciones diferidas; CoOmo fomentar la
auto-confianza; El poder de la visualizacion.
Q- Situaciones con clientes que generan tension.y
estrés en el Centro de Contacto: Quejas'y
Reclamaciones:
= Eluso de la inteligencia - emocional para
abordar situaciones conflictivas con clientes:
» 3 SESIONES DE COACHING INDIVIDUALIZADAS para
afianzar habilidades segun tu disponibilidad.
CC-20

E consultas@gruporh.com
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CONTACT CENTER

E

o=
N

CON ESTE

PROGRAMA
CONSEGUIRAS

» Comprender la
importancia que tu rol
tiene dentro de la
estructura de la
Organizacion a la que
perteneces.

> Transmitir, a traves
del teléfono, una
imagen adecuada de
competencia y calidad
de servicio acorde con
la imagen corporativa
de tu Organizacion.

» Concebir tu puesto de
trabajo como Asesor
del Cliente y

Facilitador del negocio
de la Compania.

» Incrementar tus
habilidades de
atencion telefénica.

consultas@gruporh.com
91 308 70 50

www.gruporh.com

Programa para el

Desarrollo de Habilidades de
ATENCION TELEFONICA

PROGRAMA

» 12 Jornada. EL AGENTE COMO TRANSMISOR DE LA IMAGEN
CORPORATIVA DE LA ORGANIZACION.

Q

Q
Q

Analisis-del rol del-Agente (de Emision y/o
Recepcion): -Auto-analisis y Feedback externo de
competencias:

Planificar la Atencion Telefénica.

La toma de contacto, la expresion verbal; las
palabras esenciales.

Expresarse con naturalidad y profesionalidad.

El Cliente: Identificacion, Motivaciones; Actitudes,
Caracterologia; Normas-de trato:

El-Rapport: la identificacion de necesidades; la
escucha activa, el uso de la sonrisa.

El . uso de los componentes de la comunicacion
telefonica: La voz (tono, volumen, ritmo),-el
lenguaje - (lenguaje positivo y-adaptado al cliente) y.
el silencio (utilizar en situaciones clave el valor
positivo del silencio):

Dirigir la conversacion sin-perder el objetivo.
Practica de Habilidades y Planes de Accion.

> 22 Jornada. ENFRENTAMIENTO EFICAZ A SITUACIONES DE
CONFLICTO.

Q

Q

Q

Q

Q
Q

La fidelizacion -del cliente mediante la gestion
adecuada de la “llamada conflictiva”.

Enfrentamiento a situaciones delicadas a través del
teléfono:

Técnicas para mantener el control: actuacion
profesional ante el conflicto al teléfono:

Reclamaciones: comportamientos proactivos (el
adecuado manejo-de-las reclamaciones).:

Tratamiento de llamadas de urgente solucion.
Practica de Habilidades y Planes de Accion.

> 32 Jornada. SEGUIMIENTO Y CONSOLIDACION.

Q
Q
Q

Revision de Planes de Accion.
Contraste de adquisicion de habilidades:
Elaboracion del nuevo Plan de Accion.

» 3 SESIONES DE COACHING INDIVIDUALIZADAS para
afianzar habilidades segln tu disponibilidad.

DIRIGIDO A:

= Agentes

- Gestores

* Teleoperadores
* Recepcionistas
e Secretarias
DURACION:

e 2 sesiones de 8
horas + 1 sesion
de seguimiento
de 4 horas

* 3 sesiones de
Coaching
Individual
(opcional)

METODOLOGIA:
Improving PID®

CC-21
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Programa para el

Desarrollo de Habilidades de

ATENCION

Y VENTA

TELEFONICA

CON ESTE

PROGRAMA
CONSEGUIRAS

CONTACT CENTER

PROGRAMA

DIRIGIDO A:

= Agentes

- Gestores

» Teleoperadores
DURACION:

e 3 sesiones de 8
horas

* 3 sesiones de
Coaching
Individual
(opcional)

METODOLOGIA:

Improving PID®

CC-22

E consultas@gruporh.com
@ 91 308 70 50
www.gruporh.com

> Poner en préctica
comportamientos
proactivos de venta en
los contactos
telefénicos.

» Adquirir competencias
para incrementar tu
eficiencia en las
acciones de venta.

» Reconocer
oportunidades de
venta en las llamadas
de solicitud de
informacion.

» 12 Jornada. EL AGENTE COMO TRANSMISOR DE LA IMAGEN

CORPORATIVA DE LA ORGANIZACION.

O~ Analisis-del rol- del-Agente (de Emision y/o
Recepcion): Auto-analisis y Feedback externo de
competencias:

La toma de contacto; la expresion verbal, las
palabras esenciales:

Expresarse con-naturalidad y profesionalidad.

El Cliente: Identificacion, Motivaciones, Actitudes,
Caracterologia, Normas de trato.

El'Rapport: la identificacion de necesidades, la
escucha activa, el uso de la sonrisa.

El.uso de los componentes de la-comunicacion
telefonica: la voz (tono, volumen, ritmo), el lenguaje
positivo y los silencios (la importancia de su valor en
situaciones clave).

Dirigir la.conversacion sin perder el.objetivo.

Practica de Habilidades y Planes de Accion:

> 22 Jornada. LA IDENTIFICACION Y EL APROVECHAMIENTO
DE LAS OPORTUNIDADES DE VENTA.

o
Q

O Elementos diferenciales de la venta en llamadas de

recepcion y llamadas de emision.

Toma de contacto: la presentacion: ;Para que
construir el Rapport?

Identificar necesidades del cliente explicitas e
implicitas, mediante la escucha activa y el
planteamiento de preguntas.

Técnicas eficaces de persuasion a la proposicion
planteada. El “flash” del beneficio.

La venta en dos tiempos: El Cross-selling:

Poner en practica las técnicas de desvio de
objeciones.

Ccomo y cuando conseguir el cierre de la.venta.
La importancia de las acciones -de seguimiento.
Practica de Habilidades y Planes de Accion:

32 Jornada. SEGUIMIENTO Y CONSOLIDACION.

Q

o
Q

>
Q. Revision-de Planes de Accion:

O Contraste de adquisicion-de habilidades.
O Elaboracion-del huevo Plan de Accion:.

» 3 SESIONES DE COACHING INDIVIDUALIZADAS para
afianzar habilidades segun tu disponibilidad.
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Programa para el
Desarrollo de Habilidades

EN SITUACIONES DE
CONFLICTO Y ESTRES

Comportamiento eficaz en reclamaciones y quejas

CONTACT CENTER

CON ESTE
PROGRAMA | PROGRAMA
CONSEGUIRAS
> ldentificar situaciones » 12 Jornada. EL PROFESIONAL DEL CONTACT CENTER COMO DIRIGIDO A:
! . TRANSMISOR DE IMAGEN Y CALIDAD DE SERVICIO A
de estrés y conflicto TRAVES DEL TELEFONO. - Agentes
que limitan tu 0. Enfrentamiento eficaz a situaciones de conflicto: - Gest
productividad en el = ;Como es nuestro Centro de Contacto? estores
Centro de Contacto. = ¢Qué conversaciones:son motivo de tension?

o s * Teleoperadores
- La-generacion de stress-ante la aparicion de

la situacion dificil. DURACION.
> Practicar = - El.comportamiento del Cliente.
. = El.comportamiento del Agente. i
comportamientos que R 3 3 =2 sesiones de 8
: onocer el stress. horas
te permitan resolver s ;Qué es el stress?
con eficacia = Reconocer el stress. * 3 sesiones de
situaciones de e Coaching
" = . Como fomentar la profesionalidad y la auto- 0.9
conflicto. SRR Individual
= El-Circulo del Control. (opcional)
= Alto rendimiento sin estrés. =
METODOLOGIA:

» 22 Jornada. (PODEMOS HACER ALGO? LA PUESTA EN

PRACTICA DE COMPORTAMIENTOS PROACTIVOS. Improving PID®

O Estrategias de actuacion.

= Laescucha. El.autocontrol. La reformulacion.
La solucion-inmediata o la solucion diferida:

» . Estrategias cognitivas. La relajacion.
= ~Mensajes verbales y no verbales a transmitir.
= Dinamicas colectivas a poner en practica.
0O -¢Vida equilibrada y rol profesional?
= - Vivir con una direccion: equilibrar, crecer;
disfrutar.

Q. Planes de accion individual .y grupal.
= .Como.disenarlosy como ejecutarlos:
= Seguimiento y-refuerzo.

» 3 SESIONES DE COACHING INDIVIDUALIZADAS para
afianzar habilidades segun tu disponibilidad.

CC-23

E consultas@gruporh.com
@ 91 308 70 50
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La Evaluacion y Mejora de

la Calidad de Servicio
EN EL CONTACT CENTER

DIRIGIDO A:

* Responsables

e Supervisores

» Jefes de Equipo
DURACION:

e 2 sesiones de 8
horas

* 3 sesiones de
Coaching
Individual
(opcional)

METODOLOGIA:

Improving PID®

CC-24

E consultas@gruporh.com

@ 91 308 70 50
www.gruporh.com

CON ESTE

PROGRAMA
CONSEGUIRAS

> Incrementar los
resultados de tu
unidad, mediante la
incorporacion de
técnicas de
seguimiento y
coaching.

» Entrenar las
habilidades de
coaching que
favorecen la
integracion de los
colaboradores.

> Practicar técnicas para
la valoracion del
desempefio.

CONTACT CENTER

PROGRAMA

> 12 Jornada. EL ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

El analisis de la calidad de servicio.
Las competencias de los teleoperadores.

La deteccion de necesidades de formacion.y
desarrollo.

= Fortalezas y Oportunidades de Mejora.

» - Definicion de metas para el corto, medioy
largo plazo.
v “Medidas a tomar para alcanzar la mejora:

Mando y Liderazgo como impulsor de la mejora.

Q

Q

Q
Q

Las razones para la mejora:-Una organizacion
orientada al Cliente.

A donde queremos Hegar? ¢Como vamos a
conseguirlo?

El papel - del-mando: ¢Espectador, Freno, Impulsor?
Como manejar el cambio:

» 22 Jornada. EL DESARROLLO DEL TELEOPERADOR

Q
Q
Q

El - Supervisor como coach del . equipo:
Como definir-objetivos eficazmente:
Condiciones para el éxito de los programas de
mejora.
= Escuchas.y evaluacion del desempefo: como
y-cuando realizarlo.
= Como disefiar y programar sesiones de
feedback y seguimiento: claves para su
efectividad.
= Los planes de Accion.de Mejora: su
definicion y evolucion.
- El desarrollo de nuevos Planes de
Accion de Mejora:

» 3 SESIONES DE COACHING INDIVIDUALIZADAS para
afianzar habilidades segun tu disponibilidad.
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Programa de
Desarrollo de Habilidades para

EL RECOBRO TELEFONICO

CONTACT CENTER

CON ESTE

PROGRAMA
CONSEGUIRAS

PROGRAMA

» Adquirir competencias
que te permitan
persuadir al cliente en
el pago de la deuda.

» Reconocer las pistas
de entrada dirigidas al
pago de deuda.

» Poner en practica
técnicas de pressing
para conseguir la
adhesion al pago.

» Practicar técnicas para
el desvio de

objeciones propias de

la llamada de impago.

> LA GESTION DEL TELECOBRO (1).

Q- Principios de la gestion-del telecobro.
= Ventajas del teléfono:
= Optimizar el teléfono.
= Planificacion y control de la accion.de
telecobro.

O -La Conversacion de telecobro:
= Trampas comunes.
= La.Comunicacion.
— Errores mas frecuentes.
= Factores Clave.
= La técnica de las 3 “R™.

» LA GESTION DEL TELECOBRO (11).
O - -Laimportancia de la negociacion:
= -Objetivo.
= Principios de negociacion:

= Puntos fuertes.y debiles del negociador.

O Fases de la llamada de telecobro. Preparacion:
= Presentacion / toma- de contacto.
= -Descubierta;
= ~Argumentacion / persuasion:
mosGlerre:

> SEGUIMIENTO Y CONSOLIDACION.
O ~Revision de Planhes de -Accion.

O .Contraste de adquisicion de habilidades:
O - Elaboracion del nuevo Plan-de -Accion.

> 3 SESIONES DE COACHING INDIVIDUALIZADAS para
afianzar habilidades segun tu disponibilidad.

DIRIGIDO A:

= Profesionales
que utilicen el
teléfono como
herramienta de
trabajo para la
recuperacion de
impagos

DURACION:
=12 horas

* 3 sesiones de
Coaching
Individual
(opcional)

METODOLOGIA:

Improving PID®

CC-25
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La Gestion Eficaz de los KPI's
(Key Performance Indicators)

EN LOS CENTROS DE
CONTACTO CON CLIENTES

CON ESTE

PROGRAMA
CONSEGUIRAS

CONTACT CENTER

PROGRAMA

DIRIGIDO A: > ldentificar que KPI"s | >
« Directivos necesitas medir en tu 3
unidad para conseguir
* Responsables la satisfaccion del
= Supervisores cliente. 3
- Jefes de Equipo 3
B > Incrementar los
DURACION: resultados de tu
2 Sesiones de 8 unidad mediante la
horas incorporacion de
METODOLOGIA: practicas de medicion
ligadas a la o
Programa de consecucion de o

Desarr.olllo de objetivos.
Conocimientos 3

» Adquirir pautas para la
retroalimentacion a tu
equipo sobre los
resultados de los

KPI1”s.

Q

CC-26

E consultas@gruporh.com
@ 91 308 70 50
www.gruporh.com

12 Jornada. LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y LA
PRODUCTIVIDAD: OBJETIVOS DE LOS KPIS” s.

La gestion del nivel de servicio: ¢Donde estamos y a
donde queremos y podemos llegar? ;Que estrategia
vamos a seguir?

<Coémo relacionar los KPI" s con las expectativas del
cliente?

¢Como conseguir-un-Equipo de Alto Rendimiento?
Areas de resultados para los indicadores clave.

= - Calidad.

= Nivel de Servicio:

» . -Accesibilidad.

= Eficiencia.

» . Coste de servicio.

= Impacto estratégico.
;Qué KPI's son fundamentales en-mi unidad?
Como ajustarlos a las-3 :medidas esenciales.

» 22 Jornada. LA IMPLANTACION DEL SISTEMA

Como integrar los Key Performance- Indicators en el
proceso de Evaluacion del Rendimiento:

» - -Laplanificacion.

= Lapuestaen marcha.
v Elajuste.

= - El seguimiento:

como ligar los Key Performance Indicators.al
Sistema Retributivo:
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Programa de
Desarrollo de Habilidades para

LA SELECCION EFICAZ DE
TELEOPERADORES

CONTACT CENTER

CON ESTE

PROGRAMA | PROGRAMA
CONSEGUIRAS

» Establecer los criterios | » 12 Jornada. CLAVES DE EX1TO PARA LA SELECCION EFICAZ. ~ DIRIGIDO A:

de analisis de las (o} (;Cémo'e_stoy selecc_ionando a mis. Teleoperadores? - Responsables
necesidades de tu O El.analisis de necesidades.
e, O El puesto: e Supervisores
organizacion. Q. -Definicion del Perfil. de.Competencias. ¢Existen P
distintos perfiles de Teleoperador en un mismo e Jefes de Equipo
. 3 Contact Center?
> Establecer crlter_l(’)s de El PROCESO DE SELECCION. DURACION:
seleccion de O - Fases del proceso 2 Sesi de 8
" a esiones de
candidatos. O’ Configuracion:de la oferta. horas
O -Establecer los criterios de segmentacion de
candidatos: iA-
> EXp|0tal’ los diferentes O Canales de busqueda: procedimientos; eficacia y plE DI L
canales de A A A Programa de

Q. La evaluacion de candidatos:
O -Documentacion y soporte:

» 23 Jornada. TECNICAS DE EVALUACION DE CANDIDATOS.

reclutamiento. Desarrollo de

Conocimientos

» Establecer criterios y O La entrevista de seleccion.
procedimientos de O Las pruebas profesionales.
evaluacién de Q. Las pruebas psicomeétricas.

O~ Las pruebas situacionales.
Q. Assessment Centers.

LA INTEGRACION DE CANDIDATOS.

candidatos.

CC-27
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