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Enrique Benayas

Chief Innovation Officer
& Director Corporate Education
ESIC Marketing & Business School

Te doy la bienvenida a los Executive Programs de ESIC. A unos programas disefiados

especificamente para atender las necesidades de los profesionales en roles de alta
direccién, ejecutivos de nivel superior y profesionales funcionales en una organizacién.

Los Executive Programs se despliegan para proporcionar una formacién avanzada

y especializada que ayude a los ejecutivos a mejorar sus habilidades de liderazgo,

de toma de decisiones, gestidn estratégica y otras competencias relevantes para sus
responsabilidades. Asi, los Executive Programs de ESIC cubren los siguientes dmbitos de
actuacion:

> Management: habilidades, liderazgo, visién, criterio y toma de decisiones.

> Customer: murketing, e-commerce, ventas, growth, customer experience y revOps.
> Business Technology: IA, blockchain, lot y Big Data.

> Sostenibilidad: impacto estratégico, propésito, social, econémico y ambiental.

> Data: gobernanza, analytics, politicas, modelos, calidad, seguridad y cumplimiento.

> Innovacién: cultura, escenarios futuros, procesos, metodologias y métricas.

En los Executive Programs también aplicamos diferentes metodologias segin los
objetivos de capacitacién y las disciplinas que tratan. Pero todas con un mismo objetivo:
que tengan un alto impacto. Se trata de lograr que para el participante supongan un
antes y un después respecto a la forma de pensar, de definir, planificar, ejecutar, analizar
y/o tomar decisiones. Y todo ello, respondiendo a los distintos niveles de empresa para los
que se disefian: C-Level, Directores, Managers o Especialistas.

Por tanto, podemos decir que los Executive Programs son la mejor forma para un
profesional de estar continuamente capacitado para el desempefio y crecimiento
profesional durante toda la vida de aprendizaje (onboarding, upskilling eskilling
outskilling...) y para la capacitacién continua de los equipos de una organizacién.

Esperamos contar contigo en este apasionante proceso.




TALENT IS THE BEST PARTNER
—

La misién de ESIC Corporate Education consiste en ayudar a las empresas a su transformacién y a mejorar
su competitividad e innovacién continua a través de la capacitacién de su talento y del impulso del liderazgo

intelectual de sus equipos.

Las personas son nuestro principal activo y para nosotros es fundamental centrarnos en ellas.

En ESIC nos convertimos en el mejor partner de las empresas para cubrir todas sus necesidades de
captacién y dotacién de talento, ofreciendo las mejores soluciones para mejorar la competitividad y
sostenibilidad, creando nuevas sinergias y oportunidades dentro de las empresas.

Este concepto tan amplio resume la razén de ser de ESIC Corporate Education: que las empresas
encuentren en el talento de Corporate a su mejor socio.




Programa Superior Online en
Direccion y Gestion
de Servicio

al Cliente

Hoy en dia, con la enorme presién de la competencia, el servicio al cliente y la
experiencia de cliente en un servicio de Call Center incide directamente en las
ventas y en los resultados comerciales, y en la satisfaccién y fidelizacién de los
clientes.

Este programa te permitird adquirir los conocimientos clave y la visién global necesaria
para gestionar equipos y operaciones en el @mbito Contact Center y dreas Venta
y Servicio al Cliente. Los nuevos medios digitales estdn abriendo posibilidades en la
gestién, en este programa conocerds las herramientas y tecnologias més novedosas
para aplicarlas en la optimizacién del servicio y las operaciones.

Por eso nace este nuevo programa de ESIC Corporate Education, para dar respuesta
a las nuevas exigencias a las que se enfrentan las compaiias y los profesionales de
ventas, para que sean conscientes de la importancia de tener un Contact Center
profesionalizado, dotado de los medios y tecnologias adecuadas y compuesto por
equipos de personas cualificadas y motivadas, dirigidas por buenos profesionales
con formacién especifica en la actividad.

éPor qué estudiar el PS Direccién y Gestién
de Servicio al Cliente?

Si hay una profesién que requiere conocimientos transversales es esta: dirigir
equipos y centros de venta y atencién al cliente supone un reto en muy diferentes
ambitos y disciplinas.

En la gestién entra en juego la optimizacién de las operaciones, procedimientos,
gestidén de equipos, liderazgo, motivacién, experiencia de cliente, calidad, métricas y
KPls, tecnologia, Inteligencia Artificial, etc. Dominar todos estos @mbitos, no es sencillo.

Adquirir los conocimientos clave en todas estas disciplinas, de la mano de
profesionales especializados en muy diferentes dmbitos y que acumulan una
relevante experiencia, permite no solo adquirir con profundidad estos conocimientos
sino ademas la capacidad para conectarlos y convertirlos en iniciativas de optimizacién
eficaz.

El papel de la tecnologia, y las posibilidades de la Inteligencia Artificial, en este
momento adquiere ademés un papel determinante. Estar actualizados en las
posibilidades que ofrece es una competencia vital para el directivo y mando intermedio
en venta y servicio al cliente.

Ademads el Programa Superior Online de Direccién y Servicio al cliente, cuenta la con
direccién técnica de la Asociacién Espafola de Expertos en relacién con el cliente

AEERC



¢A quién va dirigido?

Este programa esta dirigido a diferentes perfiles en el Gmbito contact center y gestién del servicio al cliente/ventas:

Mandos intermedios en el &mbito contact center que quieren prepararse para crecer hacia nuevas responsabilidades.

Directores de departamento o centros de servicio al cliente que quieren consolidar de forma estructurada y rigurosa conocimientos
précticos adquiridos en afios de experiencia profesional.

Directores generales o de dreas de negocio que necesitan entender mejor las claves operativas en dreas venta y servicio al cliente
para optimizar la gestién en términos de P&L.

Profesionales con background directivo en otras dreas, que adquieren nuevas responsabilidades en venta / servicio al cliente y
necesitan liderar répidamente y con eficacia en este nuevo dmbito.

Objetivos

Adquirir de forma estructurada los conocimientos clave en gestién.

Desarrollar la capacidad para conectarlos y generar propuestas eficaces para la optimizacién de nuestra realidad de empresa.

. Contrastar experiencias y visiones para adquirir una mayor seguridad en la implementacién de proyectos de optimizacién.

Redescubrir la profundidad y riqueza de nuestra actividad, siendo capaces de incrementar nuestra capacidad para impactar
e ilusionar a nuestros equipos.

Metodologia

Programa online, con 4 tutorias online en directo y 48 horas en webinars (formacién presencial en remoto) con material complementario,
ejercicios précticos y proyecto final.

Esta metodologia maximiza la flexibilidad para la realizacién y seguimiento del programa y al tiempo permite un mayor
aprovechamiento y asimilacién de conceptos, networking entre los participantes e interaccién y co-learning entre
participantes y ponentes.

Formato | Idioma | Duracion Horario

Una clase a la semana. Miércoles de 19:00 a 22:00

Culin= e e SR horas. Més 6 talleres practicos en directo



PSO Direccion
- yGestionde
Servicio al Cliente
PROGRAMA ACADEMICO

Duracién Asociackin Expatiols de Expertos
i
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Os damos la bienvenida a la 18" edicién del
Programa Superior de Direccién y Gestién del
Servicio al Cliente.

El programa hace un recorrido perfectamente
estructurado a lo largo de todas las materias
clave. Es el resultado de muchos anos recopilando
el feedback de alumnos y profesores, incorporando
mejoras y perfeccionando el enfoque en contenidos
y metodologia.

La clave del programa reside en los webinars
(sesiones en directo por videoconferencia) que
permiten a alumnos y profesores interactuar de un
modo muy préximo al presencial, manteniendo la
flexibilidad que ofrece el formato online.

En los webinars los alumnos interactdan con
profesores, y entre si, con referencia continua a la
experiencia y al dia a dia. La aplicabilidad de los
contenidos es el continuo punto de referencia en
el recorrido.




1. Servicio al cliente. Realidades y tendencias de la industria

> Unaintroduccién al sector y un recorrido con la visién gobal que nos permite maximizar la capacidad
para conectar contenidos a lo largo del programa

2. Experiencia de Cliente, Customer Journey y el Contact Center

> Los conceptos y claves en Experiencia de Cliente, incluyendo todo lo que supone la metodologia
Customer Journey.

3. Organizacién y Gestién Integral de RRHH en éreas de Servicio al Cliente

> El liderazgo unido a la gestién estructural para lograr equipos motivados y cohesionados.

4. Nuevas Tendencias en Coaching y Desarrollo del Talento

> El coaching abordado de forma especifica y disruptiva, algo clave en nuestro contexto del dia a dia
en un contact center.

5. Relaciones Laborales y claves RGPD

> El terreno laboral es una de las claves a dominar para gestionar con criterio y alineacién con la

legalidad.




® 6. Disefio de las Operaciones y Disefio arquitecténico del Contact Center
> La visién global para la optimizacién y la generacién de servicios de alta
eficacia y eficiencia.

® 7. Workforce Management

> Dimensionamiento contact center desde el rigor que nos aporta ErlangC.

® 8. Gestién de Proveedores y Modelos de Relacién

>  La externalizacién de servicios, generacién de un win-win, control de las
operaciones, aprovechamiento del knowhow experto externo. Todas las
claves en una actividad clave en nuestro sector.

® 9. Modelos de Referencia en el Contact Center Estandares de Calidad

Aplicables a la Gestién del Servicio al Cliente

> Modelos frente a los que medirnos y con los que acreditar la calidad y
precisién de nuestras operaciones.




10. Cuadros de Mando en Direccién y Gestién de Servicio al Cliente

> Meétricas, KPIs y el modo de estructurar la informacién para conectarla con la gestién de forma
efectiva.

11. Arquitectura de Aplicaciones en Servicios al Cliente Tecnologia de Voz

> Los sistemas de base que sustentan toda la actividad contact center, una visién imprescindible para
implementar tecnologias adicionales de vanguardia.

12. Generacién y gestién multicanal de leads

> Desde la generacién a la gestién del funnel en su conjunto, incluyendo la cuadlificacién, nurturing y
gestién conectada con el contact center.




13. Atencién en Redes Sociales

> La gestién desde Redes Sociales, un canal fundamental conectado tanto con lead management,
como con el propio servicio al cliente.

-

14. Contact Center Automation: Aplicacién de Inteligencia Artificial en el Contact Center

> Las posibilidades de la 1A, sus fundamentos y lineas de aplicacién.

15. RPA & Chatbots

> Desde un punto de vista muy préctico y aplicado recorreremos el modo de aprovechar la
automaticacién robética de procesos y los chatbots basados en IA.

16. Direccién y Control de Gestién: imputacién de costes y andlisis financiero

>  La orientacién al control de costes y maximizacién del margen, en el rigor que la empresa requiere
dentro de la dindmica P&L.



o PARTE PRACTICA

Talleres

CASOS GRUPALES

> Reto 1: Propuestas de optimizacién operativa.

> Reto 2: Dimensionamiento del Contact Center.

> Reto 3: Rentabilidad y costes. Impacto optimizaciones y ROI.

PROYECTO FINAL DE PROGRAMA:

> Aplicado a casos reales de empresa, en grupo, los alumnos
desarrollan un proyecto de optimizacién tutelado, donde aplican los
conocimientos adquiridos y que al final del programa presentaran, y
del que recibiréan feedback por parte del tutor.

HERAMIENTAS QUE APRENDERAS:
Aprenderds a manejar diferentes herramientas metodolégicas y
tecnolégicas. Entre ellas:

Customer Journey.

NPS.

ErlangC.

ACD, CTI.

Inteligencia Emocional y Energética.
KPIs y Cuadros de Mando.

ISO, COPC, EFQM, TQM.

RPA: UiPath, Power Automate.
ChatGTP, Bard, Claude.
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CARTA DEL DIRECTOR

De directivo a directivo

Desde hace 20 afios, venimos impulsando este programa, con la inestimable colaboracién de la AEERC (Asociacién de Expertos
en la Relacién con Cliente), que participa en la direccién técnica del mismo.

Este programa se ha convertido en un referente sectorial, que acredita un excelente nivel de formacién en los profesionales

que lo han recorrido. Esto ha llevado a muchas empresas a enviar de forma continua a diferentes responsables y directores de su
organizacién, facilitando una cultura estructurada de gestién y la garantia del despliegue de las mejores précticas en las operaciones
de sus centros de venta y atencién al cliente.

Asi mismo es muy frecuente encontrar como requisito muy valorable en procesos de seleccién haber realizado el Programa
Superior Online en Direccién y Gestién de Servicio al Cliente. Muchos directivos son exalumnos del programa, y al seleccionar son
conscientes de la aportacién que genera el programa en los alumnos que lo han cursado.

Si algo caracteriza nuestra profesion es la necesidad de dominar moltiples facetas, en muy diferentes dmbitos: operaciones,
procedimientos, tecnologia, recursos humanos, costes, métricas y analitica, calidad, estrategia comercial, etc. Este programa te
permitiré adquirir valiosos conocimientos transversales en todas estas materias, a lo largo de 6 meses, de un modo préctico y
aplicado.

El momento que vivimos estd determinado por el impacto de la tecnologia y la 1A en todos los émbitos empresariales, y muy
especialmente en venta y servicio al cliente, donde son claves para optimizacién del servicio y la experiencia, asi como en los costes y
eficacia operativa. En el programa incorporamos edicién a edicién todas la novedades y tendencias que te permitiran adquirir los
conocimientos mds disruptivos para aprovechar todas las oportunidades.

Finalmente, subrayar como aspecto absolutamente determinante al claustro de profesores. Son la gran clave de éxito del
programa: profesionales en activo, con muchos afios de experiencia en diferentes dmbitos venta y servicio al cliente, un
profundo conocimiento especifico por materias, y una pasién por nuestra profesién, por transmitir, por ayudar a crecer a otras
personas y profesionalizar nuestra actividad, dia a dia.

El testimonio de tantos y tantos antiguos alumnos es la mejor referencia en la que apoyarte para tomar una decisién, que marcaré
un antes y un después en tu trayectoria profesional.

Te esperamos con ilusién.

Angel Vazquez Garcia
Director del PSODGSC
Socio Director doobot.ai (Grupo eCUSTOMER)




CLAUSTRO DE DIRECTIVOS EXPERTOS

De directivo a directivo

Docentes

(Grupo Customer).

Miguel Angel Carrasco Martinez
Director Atencién al Cliente de Orange

Gregorio Pantoja Labrador.
Director de Digital Sales & Service
en Santander Espaiia.

Esmeralda Mingo Garcia
Directora General de Zelenda CEX.

Raquel Serradilla Juan,

General Manager de Palantir Technologies.
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Angel Vézquez Garcia

Director del programa. Socio Director de doobot.ai

Daniel Almodévar Herraiz
Innovation Delivery Manager de MAPFRE.

Santiago Mufioz-Chapuli Oriol
Socio Director de ON Soluciones.

Alejandro Villarroya Corrochano
Social Media Manager de Vodafone

Juan Manvel Vaquero Zorrilla
Director General de ADI Consulting.




+b8 anos

Innovando y formando profesionales
globales para la empresa y el marketing.
Fomentando el emprendimiento

y la economia digital.

Fundada en 1965 ESIC tiene la misién de formar profesionales con valores éticos, que
den respuesta a las necesidades de una organizacién y una sociedad en constante
transformacién. Nuestra alta vinculacién con el entorno empresarial nos ha facilitado
enlazar docencia y realidad empresarial, pudiendo dotar a todos los programas de la
flexibilidad que permite a los profesionales que salen de nuestras aulas, estar realmente
capacitados para enfrentarse a los retos de las organizaciones modernas, de forma, que
afronten el futuro con posibilidades reales de éxito.

Llevamos més de cinco décadas en las que hemos generado programas innovadores
impartidos por un profesorado cualificado de excelente perfil académico, probada
experiencia docente y reconocida trayectoria profesional. Promovemos un elevado
nomero de actividades donde contamos con la presencia de relevantes miembros de la
empresa: conferencias, foros, masterclasses, practice days, etc.

;Por que en ESIC?

Reputacién de mas de 50 Afos: ESIC es una institucién educativa con una
rica historia de més de 50 afios en la ensefianza de marketing y negocios. Esta
tradicién y experiencia consolidan su liderazgo en el campo y garantizan un
enfoque de calidad en la formacién.

Pioneros en Marketing: Como pioneros en la ensefianza del marketing,

ESIC ha estado a la vanguardia de las tendencias y practicas en marketing
durante décadas. Esto significa que obtendrés una educacién que se basa en la
experiencia y se adapta a los 0ltimos desarrollos en el campo.

Red de Alumni: La comunidad de exalumnos de ESIC incluye a muchos
profesionales exitosos en el mundo del marketing y los negocios. Al unirte a
ESIC, tendrés acceso a una red valiosa de contactos que puede abrir puertas y
oportunidades en tu carrera.

Programas adaptados a la actualidad: ESIC se enorgullece de mantener sus
programas académicos actualizados con las Gltimas tendencias y tecnologias. El
curso avanzado que estds considerando se centra en estrategias online en redes
sociales y ventas éreas cruciales en la era digital actual.

Compromiso con la Excelencia: ESIC tiene un compromiso sélido con la
excelencia académica y el éxito de sus estudiantes. Los docentes altamente
calificados y la metodologia de ensefianza de vanguardia garantizan que
obtendras una educacién de alta calidad que te prepararé para destacar en el
campo del marketing online y la tecnologia.
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UNIVERSITY

Postgrado

Ciclos formativos (CFGS)
ESIC Corporate Education
Formacion ONLINE
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AMPLIAINFORMACION Y VISITANOS EN EL CAMPUS DE ESIC
BUSINESS & MARKETING SCHOOL

Av. Juan XXIIl, 12
28224 Pozuelo de Alarcén, Madrid

HABLA CON TU ASESOR DE ESIC CORPORATE EDUCATION




MADRID
91452 4100
info.madrid@esic.edu

BARCELONA
93 414 44 44
info.barcelona®@esic.edu

VALENCIA
96 36148 1

info.valencia@esic.edu

SEVILLA
95 446 00 03

info.sevilla@esic.edu

ZARAGOZA
97 63507 14

info.zaragoza®esic.edu

MALAGA
95 202 03 69

info.malaga®@esic.edu

PAMPLONA
94 829 0155

info.pamplona@esic.edu

BILBAO
94 470 24 86

formacion@camarabilbao.com

GRANADA
958222914

master@esgerencia.com

Asociacion Espanola de Expertos
en la Relacidn con Clientes

esIC

d Business &

Marketing School

ENERO 2024

esic.edu/landing/corporate-aeerc-PSDGSC



