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 Diseña el proceso de licitación de la externalización de la atención al cliente

 Crea un pliego de condiciones detallado y eficaz 

 Define mecanismos de evaluación de los proveedores

 Analiza los criterios a la hora de escoger estrategias de near-shoring y off-shoring

 Aprende a mantener una relación sana y fructífera para todas las partes

FORMADOR

María José Peraza 
Directora Asociada

Expertos en operaciones

SOLUCIONES

FORMACIÓN 
PRÁCTICA

HORAS de 
FORMACIÓN7



 yFormular los objetivos de la externalización y los 
beneficios esperados para los clientes y para la empresa

 yDefinir el proceso para seleccionar el proveedor elegido

 yConstruir modelos de seguimiento eficaces de la 
externalización del servicio de atención al cliente

 yEntender y saber usar los criterios para evaluar la 
relación con los proveedores seleccionados

 yResponsables de Compras y Proveedores
 yResponsables de Cuenta de Outsourcers
 yResponsables de Atención al Cliente
 yResponsables de Experiencia de Cliente
 yResponsables de Calidad
 yResponsables de Relación con Clientes
 yDirectores de Marketing y e-Marketing
 yDirectores Generales y CEOs

EXTERNALIZACIÓN DE LA 
ATENCIÓN AL CLIENTE

OBJETIVOS

EL CURSO INTENSIVO VA DIRIGIDO A:

CURSO INTENSIVO

GESTIÓN DE PROVEEDORES Y MODELOS 
DE RELACIÓN

MADRID

26 SEPTIEMBRE  // 2018

CURRICULUM VITAE

MARÍA JOSÉ PERAZA es Licenciada en 
Filología Inglesa, Máster de Marketing en 
ESMA, Máster Trainer en PNL y Certificada 
como Coach por el ICMF. Con más de 25 
años de experiencia en las áreas de ventas, 
marketing y servicio al cliente en múltiples 
sectores de actividad. Durante cinco años ha 
dirigido la oficina de Barcelona de una empresa 
de servicios de telemarketing, participando 
en el proceso de puesta en marcha de 
numerosos servicios de atención telefónica 
para el sector de las “utilities”. Ha desarrollado 
su experiencia adquirida previamente en 
las Direcciones de Gestión de Clientes de 
Vodafone y Retevisión, posteriormente 
Auna, como Directora de Atención al Cliente, 
diseñando y supervisando plataformas de 
servicios internas y externalizadas. Antes de 
incorporarse a la consultoría, desarrolló su 
labor profesional como Directora Comercial 
en Auna para los mercados doméstico y de 
empresas, y en la División Internacional de 
Infojobs y de Saba Abertis. Experta en la 
gestión de operaciones de servicio al cliente y 
de la estrategia comercial y de marketing en 
mercados B2B y B2C. Con más de 20 años de 
experiencia como formadora, ha desarrollado 
contenidos e impartido formaciones a las 
principales empresas del país.



// PROGRAMA

MIÉRCOLES  26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

PROCESO DE LICITACIÓN DE PROVEEDORES:  
NO EQUIVOCARSE EN EL INICIO DEL PROCESO

 yRealizar una preselección de licitantes
 yCrear un pliego de requisitos detallado y eficaz 
 yDiseñar el modelo de relación
 yEjecutar el lanzamiento de solicitudes de propuestas

CRITERIOS DE SELECCIÓN DEL PROVEEDOR QUE SE 
AJUSTA A NUESTRAS NECESIDADES

 yDefinir y preparar nuestro proceso de selección 
 yCriterios de evaluación: aspectos contractuales y 
aspectos de negociación de ofertas
 yEstudiar los precios de mercado
 yElegir la localización geográfica: ¿Estrategia de near-
shoring u off-shoring?

 yFuentes de información sobre mercados laborales, 
estabilidad monetaria y otros riesgos
 yElaborar el proyecto de transición entre proveedores

GOBIERNO DE LA RELACIÓN CON PROVEEDORES
 yCómo mantener una relación sana y fructífera para 
todas las partes 
 yEl traslado de la cultura corporativa
 yMecanismos de seguimiento y evaluación de la relación
 yCuadros de mando de la relación con proveedores
 yCostes y métricas de valoración
 yRiesgos y resolución de conflictos
 yRoles y responsabilidades de cliente y proveedores

MODELOS Y CASOS PRÁCTICOS QUE COMBINAN LA 
INFORMACIÓN TEÓRICA Y PRÁCTICA

HORAS de 
FORMACIÓN7

FORMADOR

María José Peraza 
Directora Asociada

08:45 Recepción de los asistentes 

09:00 Inicio del curso

11:00-11:30 Pausa café

14:00-15:30  Almuerzo

18:00 Fin del curso

HORARIO:

Expertos en operaciones

SOLUCIONES



// INFORMACIÓN // INSCRIPCIÓN

Por favor, escriba en mayúsculas

Consultar descuentos de grupo.

EXTERNALIZACIÓN DE LA 
ATENCIÓN AL CLIENTE

CURSO INTENSIVO

Cuota de asistencia (incluye almuerzo y café) ....................................  995€  +IVA

yyyyy Empresa  ..................................................................................................................

yyyyy Dirección  .................................................................................................................. 

yyyyy Población ....................................................................  C.P.  .................................... 

yyyyy Teléfono  .....................................................................  Fax  ....................................

yyyyy C.I.F.  ............................................................................  Nº Empleados  ..................

yyyyy Responsable de formación  ....................................................................................

yyyyy Datos de facturación (si diferente)  ........................................................................

.......................................................................................................................................

A
SI

ST
EN

TE
 0

1 Nombre      ......................................................................................................

Apellidos    ......................................................................................................

Cargo          ......................................................................................................

E-mail        ......................................................................................................
A

SI
ST

EN
TE

 0
2 Nombre      ......................................................................................................

Apellidos    ......................................................................................................

Cargo          ......................................................................................................

E-mail        ......................................................................................................

A
SI

ST
EN

TE
 0

3 Nombre      ......................................................................................................

Apellidos    ......................................................................................................

Cargo          ......................................................................................................

E-mail        ......................................................................................................

MODALIDADES DE PAGO

Transferencia bancaria indicando el número de factura a nuestra cuenta de: 
La Caixa: IBAN: ES4121000079880201457473 – BIC: CAIXESBBXXX

Por cheque nominativo a nombre de I.F. EXECUTIVES, S.L.U. 
C/ Orense, 70 - 11º  28020 Madrid  C.I.F.: B81542516

Con cargo a la tarjeta de crédito    Visa     Mastercard  

Fecha de caducidad

Nombre del titular   ...............................................................................................

Número de tarjeta

// INSCRIPCIONES

IFAES - www.ifaes.com
Tel.: 902 902 282 - 00 34 91 761 34 80
C/ Orense, 70 - 11º  28020 Madrid
ifaes@ifaes.com

// CONTACTOS

Victor Pereira. Director del programa
Tel.: 91 761 34 86 / vpereira@ifaes.com

Reyes Martínez. Dpto. de Administración
Tel.: 91 761 34 93 / rmartinez@ifaes.com

// LUGAR DE CELEBRACIÓN

Madrid,
Sala de formación pendiente de confirmar

// CONDICIONES

y Las cancelaciones recibidas por escrito 15 
días antes del inicio del curso dan derecho a la 
devolución íntegra del importe o la emisión de un
saldo a favor de la empresa para otros cursos.

y En caso de cancelación con entre 15 y 7 días de 
antelación a la fecha de inicio del curso se retendrá
un 20% del importe.

y En caso de cancelación con menos de 7 días de 
antelación a la fecha de inicio del curso se retendrá
un 100% del importe.

y El cambio de alumno por parte de una misma 
empresa no se entenderá como una cancelación si
se comunica antes del inicio del curso.

CÓDIGO 52424

MADRID   26 SEPTIEMBRE  //2018 

De conformidad con lo previsto en la LOPD 15/1999, le 
informamos de que sus datos serán incluidos en un 
fichero de I.F. EXECUTIVES, S.L.U. para gestionar su 
participación y/o suscripción, así como para ofrecerle 
información comercial de los productos y servicios 
de IFAES o de sus patrocinadores/colaboradores. 
Igualmente le informamos que sus datos podrán 
ser cedidos con la misma finalidad a empresas que 
colaboran con IFAES como patrocinadoras del evento, 
formación o jornadas en los que Usted participa. Le 
agradeceremos que si Usted no está de acuerdo con 
el uso y la cesión que se va a realizar de los datos, nos 
indique, mediante comunicación a IFAES a la dirección 
indicada a continuación, en un plazo de treinta días, su 
deseo de no continuar utilizando los mismos para los 
fines antes descritos. En caso contrario, entenderemos 
que presta su consentimiento en las condiciones 
señaladas en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de 
diciembre, que aprueba el Reglamento de desarrollo de 
la LOPD 15/1999. Usted podrá ejercer sus derechos de 
acceso, rectificación, cancelación u oposición mediante 
comunicación a IFAES, C/ Orense, 70, Planta 11, 
28020 Madrid.


