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INTRODUCCION

iTransforma la atencion al cliente con estrategias
iInnovadoras y el poder de la inteligencia artificial!

En un mundo donde la experiencia del cliente es
crucial para el éxito de las organizaciones, la ges-
tion eficaz de quejas y reclamos es una habilidad
esencial. Este programa de especializacion ca-
pacitard a los participantes para enfrentar los
desafios actuales en la atencion al cliente, inte-
grando herramientas de inteligencia artificial
para optimizar los procesos, mejorar la experien-
cia del cliente y fortalecer la fidelizacion. Los par-
ticipantes aprenderdn a gestionar situaciones
complejas, a utilizar tecnologias emergentes y a
Implementar soluciones personalizadas, elevan-
do la calidad del servicio en su entorno laboral.




VALOR AGREGADO

Este programa se destaca por su enfoque prdctico e innovador, que
combina el aprendizaje tedrico con la implementacion de herramientas
tecnolégicas avanzadas como la inteligencia artificial.

Los participantes podran aplicar los conocimientos adquiridos a traves
de simulaciones, estudios de caso y herramientas con IA. Ademads,
obtendrdn una certificacion reconocida que valida sus habilidades en o
gestion de quejas y reclamos, destacdndose en un entorno laboral
competitivo. Con un enfoque en la mejora continua y el desarrollo de
competencias clave, este programa prepara a los profesionales para
gestionar eficazmente la atencion al cliente, enfrentando retos de
nanera proactiva y efectiva.

DIRIGIDO A

Profesionales de dreas de atencidn al cliente, supervisores, gerentes de
servicio, responsables de relaciones con el cliente y cualguier persona
Interesada en mejorar sus habilidades para gestionar quejas vy
reclamos en un contexto tecnologico avanzado. Ademds, es ideal para
aquellos que buscan integrar la inteligencia artificial en sus procesos de
atencion al cliente para optimizar la experiencia del usuario y mejorar la
eficiencia operativa.



OBJETIVOS

Desarrollar competencias en los participantes para gestionar de
manera efectiva las quejas y reclamos, utilizando tanto métodos
tradicionales como herramientas basadas en inteligencia artificial.

Potenciar las habilidades de comunicacion, resolucion de conflictos y
manejo emocional, a la vez que se incorporan tecnologias
emergentes para automatizar y persondalizar la atencion al cliente.

Fomentar una actitud proactiva y estratégica en los participantes,
promoviendo el uso de la inteligencia artificial para mejorar la
experiencia del cliente y fomentar la mejora continua en los procesos
de atencion.

Impulsar la integracion de soluciones tecnoldgicas avanzadas que
optimicen los procesos de gestion de quejas y reclamos, permitiendo
a los participantes desarrollar capacidades para innovar en |o
atencion al cliente en su organizacion.



Moédulo 1. Atencion al Cliente como pilar clave de
experiencias diferenciadoras

Inmersidon a la atencidn al cliente: Conceptos clave y su
relacion con la deteccidon de necesidades y expectativas,
creacion de una experiencia de cliente positivo

Perfilamiento de tipos de clientes: Formas prdcticas de
segmentar clientes y especificar propuestas de valor que
orienten la forma de relacionarse con ellos y su atencion
diferenciada

Herramientas para mapear y gestionar expectativas de
clientes: aplicacion de Customer Journey Map paro
identificar los puntos de mejora en el servicio y atencion al
Cliente

Indicadores de calidad y satisfaccidon del cliente:
métodos tradicionales y apoyados en herramientas de
andlisis de datos

Cultura centrada en el cliente: buenas prdcticas de
fortalecimiento de una cultura centrada en el cliente



Modulo 2: Comunicacion asertiva, Manejo de Conflictos y
Herramientas de IA

Comunicacién efectiva en situaciones de conflicto: escuchao
activa y empatia para comprender al cliente, uso del lenguagje
positivo en momentos criticos

Gestion emocional en atencidn al cliente: control de
emociones propias y manejo del cliente dificil, estrategias
para construir confianza y lealtad

Introduccidn al uso de IA en atencién al cliente: qué es la IA 'y
cOmo se aplica a la atencidon al cliente, beneficios de
incorporar IA en la gestion de quejas y reclamos

Herramientas y la IA para la atencién al cliente: CRM, chatbots
y asistentes virtuales, respuesta automatizada a reclamos
frecuentes

Importa de andlisis de datos con IA: identificar patrones en
quejas, sistemas predictivos para prevenir problemas futuros

Integracion de IA con habilidades humanas: balance entre
atencidon automatizada y personalizada, casos de éxito de
empresas que utilizan 1A en atencion al cliente



Médulo 3: Gestion de Reclamos: Aprendizaje organizacional
y mejora continua

Normatividad sobre quejas y reclamos: marco legal vy
regulaciones vigentes, derechos Yy responsabilidades de
clientes y empresas, flujos estdndar de atencidon de reclamos

Proceso de gestidn de quejas y reclamos: recepcion, registro y
andlisis del reclamo, priorizacidbn y escalomiento de
problemas

Disefio y seguimiento de soluciones efectivas: respuestas
rpidas vy satisfactorias al cliente, personalizacion en la
resolucion de problemas, Sistemas de tracking y notificaciones
al cliente, evaluacion de satisfaccion post-reclamo

Indicadores de efectividad: Tiempo de respuestq, cierre de
casos satisfactorios, efectividad del proceso de atencion real
vs idedl

Aprendizaje Estrategias de mejora continua: andlisis de
Causas Yy patrones en quejas y reclamos, retroalimentacion
iInterna para fortalecer el servicio



CRONOGRMA

MODULO 1

Manuel Ramos

MODULO 2

Roberto Alvarez

MODULO 3

Manuel Ramos

Atencion al Cliente como
pilar clave de experiencias
diferenciadoras

Comunicacion, Manejo
de Conflictos y
Herramientas de IA

Gestidn de Reclamos:
Aprendizaje organizacional
y mejora continua
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PLANA DOCENTE

Manuel Ramos

Especialista en atencion al cliente

Mas de 20 anos de experiencia en empresas privadas, del estado y
servicios de consultorias en diversas industrias. Ha sido Subgerente
de gestion de experiencia del cliente para Ferreycorp S.AA, y Jefe
de Experiencia del cliente de Ferreyros S.A.

Magister en Administracion de la Universidad ESAN y Certificado por
Strativity Group en Customer Experience Management. Economista
de la Universidad de Lima.

Roberto Alvarez

Experto en Proyectos Digitales e IA

Comunicador de profesidon, master en marketing y gestion
comercial.

Mas de 20 anos trabajando en proyectos digitales para diversas
categorias y paises como Argenting, Perd, Ecuador, Colombig,
Australia y EE.UU.

En los dltimos anos trabajo con diversas empresas en crecimiento,
desarrollando estrategias y capacitaciones para emprendedores.
Docente de prestigiosas casas de estudio.
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INICIO:
Lunes, 24 de febrero

FIN:
Lunes, 14 de abril

FRECUENCIA:

Lunes y miércoles
08:00 p.m. a 11:00 p.Mm

DURACION:
60 horas académicas (45min. C/U)

MODALIDAD:
Online (Sesiones en tiempo real)

INVERSION:

Tarifa regular: S/ 1600
Socio CCL: S/ 1200

CERTIFICACION DIGITAL:
A nombre de la Cdmara de Comercio de Lima




METODOS DE PAGO

O Depésitos o transferencid cuenta corriente en soles banco

’BCP) Banco o agente BCP [interbank Banco o agente Interbank
193-194327/1-0-99 005-0000007180

BBVA Banco BBVA 5 Scotiabank Banco Scotiabank
0011-0130-0100003020 000-20193061

Todas nuestras cuentas estén a nombre de CAMARA DE COMERCIO DE LIMA - Ruc: 20101266819

o Tarjetu de crédito rodra realizar sus pagos con rapidez y total seguridad.

‘ 1. Ingresar a nuestra pdgina web: www.camaralima.org.pe
V’SA 2. Buscar: Pagos online, parte superior derecha.
mastercard.
3. Ingresar datos de la empresa y/o persona que solicito el servicio.

4. Ingresar datos de la tarjeta de crédito y detalle del servicio.
5. Procesar pago.

el

Diners Club Luego de realizar el pago, enviar el voucher de pago

indicando el RUC y/o DNI del depositante al asesor educativo.

Hasta 6 cuotas sin intereses con tus tarjetas de crédito

BBVA J BCP‘ BBVA y 12 cuotas con BCP.

Exclusivo para VISA Preguntar por términos y condiciones.

e Billetera electronica tescaneay paga

)
BBVA

Considerar

Los horarios que estdn en la
programacién de todos los
eventos que se realice estdn
sometidos a cualquier cambio
por cualquier inconveniente
que se presente. *Los cambios
de los  horarios serdn
notificados con anticipacion.
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Provincias & cclprovincias@camaralima.org.pe © 981237156



