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—
Presentacion

del curso

Este curso esta disenado para desarrollar las competencias clave que
todo asesor de servicio vehicular necesita para brindar una experiencia
de cliente excepcional. A través de 5 modulos practicos, los participantes
aprenderan a gestionar eficazmente el proceso de atencidon, optimizar
recursos, fortalecer la comunicacion con el cliente y contribuir a la
rentabilidad del taller o concesionario.

\
\ Objetivo del curso
Fortalecer las competencias técnicas y relacionales de los asesores de
servicio vehicular, para que puedan gestionar de manera eficiente el
proceso de atencidn al cliente, optimizar los recursos disponibles y
contribuir al cumplimiento de metas comerciales y a la rentabilidad del
negocio.
\L J

Perfil del estudiante

Profesionales o colaboradores en formacion que desempenan funciones en areas de
posventa y atencién al cliente en el sector automotor. Cuentan con habilidades
comunicacionales, orientacion al servicio, y disposicion para fortalecer sus
competencias técnicas y comerciales, con foco en la experiencia del cliente y la
fidelizacion.

Temario

Mddulo 1:

Fundamentos del Servicio Vehicular y Recepcidén Efectiva

e Rol del asesor de servicio y experiencia del cliente

e Recepciodn activa: pasos, registro adecuado, diagndstico inicial

e Manejo basico de expectativas y explicacion clara del trabajo a
realizar.

Médulo 2:
Mantenimiento, Diagndstico y Gestidn Técnica
Simplificada

e Tipos de mantenimiento y su relevancia

e Explicacion técnica “en lenguaje cliente”

e |dentificacion de servicios criticos

e Buenas practicas para prevenir reclamos desde el area técnica

Augusto Pérez
DOCENTE

MBA por la Universidad Catodlica San Antonio de Murcia (Espaia). Ingeniero Automotriz titulado
con especializacion administrativa por CENTRUM-Catélica. Especialista en diagndstico de
sistemas electronicos automotrices, con 24 anos de trayectoria en talleres como técnico, gestor
de garantias, jefe de equipo, jefe de patio y soporte técnico.



Técnicas de comunicacion verbal y no verbal

Escucha activa y preguntas clave

Objeciones frecuentes y cdmo responderlas

Manejo de clientes complejos: enojados, desconfiados, apurados

Javier Meza

Master en Direccion de Marketing y Gestion Comercial. Amplia experiencia en Customer
Experience, Marketing, desarrollo comercial y gestion de Contact Center. Ha liderado el disefio
de Customer Journey, proyectos NPS, iniciativas de servicio al cliente, segmentacion, y el
desarrollo de canales digitales y comerciales.

Proceso de ventas aplicado a postventa
Upselling y cross-selling ético

Uso estratégico del CRM

Seguimiento post-servicio y retencion del cliente

Jaime Pérez

MBA por la EGADE Business School del Tecnoldgico de Monterrey y Yale School of
Management. Master en Marketing con mas de 15 afios de experiencia en el sector automotriz,
generando valor para marcas, importadores, concesionarios y clientes. Destacado por impulsar
la planificacion estratégica orientada a resultados, asi como la innovacién, la mejora continua, el
empoderamiento y la formacion de equipos de alto desempeno.

e Autogestion del asesor
e Liderazgo situacional aplicado al servicio
e Organizacion del tiempo y prioridades

Cristian Meza

Executive MBA por la Universidad de Chile y especialista en gestion del talento, cultura
organizacional y psicologia positiva, Cristian Meza cuenta con mas de 15 anos de experiencia en
empresas globales de los sectores automotriz, industrial y educativo. Coach ontoldgico y
experto en desarrollo de competencias y comunicacion interna, orienta la gestion humana hacia
la estrategia del negocio para fortalecer el desempeno y la cultura organizacional.
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