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INFORMACION IMPORTANTE
Fecha: Del 20, 21,26 y 28 de mayo de 2026
Sesiones: miércoles, jueves, martes y jueves
Horarios: De 19:00 s 21:00 hrs.
Modalidad: Online
Inversion: Bs. 800
Descuento por pronta inscripcion hasta el 11/05/2026
Contacto: Ronie Kruklis

Cel. 62100810 - email: cenace@upsa.edu.bo
OBJETIVO

Desarrollar criterios estratégicos y técnicos para incorporar automatizacion e inteligencia
artificial en la experiencia del cliente, permitiendo a las empresas mejorar eficiencia y calidad
de servicio sin perder cercania humana.

El foco estd en que los participantes aprendan a tomar buenas decisiones de automatizacion.
La programacion de soluciones va en un campo mds técnico, a desarrollar bajo otros
términos de referencia.

PUBLICO OBJETIVO

Lideres y analistas de Customer Experience. Responsables de atencidn al cliente. Equipos de
transformacion digital. Responsables de canales digitales. Gerentes de operaciones o
servicio. Equipos de innovacion.

Especialmente empresas que:

e Estan valuando automatizar.
e Yatienen bots pero no funcionan bien.
e Quieren integrar IA sin deteriorar la experiencia.

DURACION

8 hrs. reloj
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METODOLOGIA

100% virtual en vivo. 8 horas divididas en 4 sesiones de 2 horas. Material descargable.
Ejemplos practicos y ejercicios guiados.

CERTIFICACION

En respuesta a la era de la Transformacién Digital, integramos las credenciales digitales con
tecnologia Blockchain en el reconocimiento de logros adquiridos por los participantes de
nuestras capacitaciones de Educacién Continua, destacdndonos como pioneros en Bolivia.

Este curso ofrece un certificado digital de asistencia con tecnologia Blockchain, que reconoce
las habilidades y conocimientos adquiridos; para obtenerlo, es necesario completar el curso
cumpliendo con el requisito de una asistencia minima del 80%.

Ademds, los participantes que elijan la modalidad online (si el curso aplica), deben tomar en
cuenta solo se considerarad asistencia si se encuentran en la clase con la cdmara prendida.

Este tiene las siguientes caracteristicas:

e Metadatos Integrados: Cada credencial digital contiene datos que describen la
informacidn clave de la certificacidn, incluidos los criterios de otorgamiento.

e Tecnologia Blockchain: Esta tecnologia proporciona un registro inmutable y seguro
de cada credencial emitida, lo que impide su falsificacion o alteracidn.

e Verificacién en tiempo real: Puede ser verificada en tiempo real a través de un enlace
web o un cdédigo QR.

e Socializacién: El titular puede compartir sus credenciales directamente en
plataformas profesionales como LinkedIn, en redes sociales o incluirlas en sus firmas
de correo electrdnico.

CONTENIDO

Sesion 1 - Entender la automatizacion y la IA en experiencia del cliente.
Nivel: conceptual. Aqui se instala el marco mental.

Conceptos clave:

e Qué es automatizacion en experiencia del cliente (mds alld de los bots)
e Qué es inteligencia artificial y qué no es.
e Tipos de automatizacién en servicio al cliente:

o Flujos automatizados.
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o Bots conversacionales.

o |A generativa.

o Automatizacién de procesos
e Evolucidn del servicio al cliente: de humano a hibrido.
e Beneficios y riesgos de automatizar.
e Principio central: automatizar procesos, no relaciones.

Resultado esperado: los participantes entienden el mapa completo.

Sesion 2 - Disefar experiencias automatizadas con calidez.

Nivel: disefio conceptual. Aqui desarrollamos el corazdn de la capacitacion.
Conceptos clave:

e Qué significa realmente “automatizacion centrada en las personas”
e Momentos donde el cliente necesita personas.

e Momentos donde el cliente prefiere automatizacion.

e Identificacion de procesos automatizables.

e Automatizacidn de alto valor vs bajo valor.

e Principios de conversacién humana en bots:

o Claridad
o Naturalidad
o Simplicidad

e Contencién emocional
e Tono conversacional y personalidad del bot.
e Errores tipicos:

o Botslaberinto

o Respuestas robdticas

o Falta de salida a humano

o Automatizacién por moda

Resultado esperado: aprenden a detectar buenas y malas automatizaciones.

Sesidn 3 - Integracion realista en la operacién.

Nivel: operativo. Aqui presentamos la parte mas técnica sin entrar en programacion.
Conceptos clave:

e Ecosistema tipico de automatizacion:

CENACE - UPSA Fundacién Universidad Privada de Santa Cruz de la Sierra
Av. Paragua y 4to. Anillo. Tel.: + 591 (3) 3464000 Int. 218. Celular: 62100810 - email: cenace@upsa.edu



CON INTELIGENCIA
ARTIFICIAL P Iﬂ

DD | GESTION EMPRESARIAL

WhatsApp
CRM
Call Center
Web
Redes sociales
e Cémo funciona un bot por dentro (explicado simple):
o Flujos
o Intenciones
o Bases de conocimiento
o IA generativa
e Escalamiento inteligente a humano.
e Automatizacidn asistida (IA como copiloto del asesor)
Este punto es critico, incorporado en esta capacitacion:
e |A paraagentes humanos:
o Respuestas sugeridas
o Resimenes automaticos
o (Clasificacién de casos
e Indicadores clave:
e Resolucidn en primer contacto
e Tiempo de resolucién
e Tasade transferencia
e Satisfaccién
e Resultado esperado: los participantes entienden cdmo funciona en la practica, no
solo la teorfa.

O 0O O O O

Sesion 4 — Casos reales y aplicacion a la realidad de cada participante.

Nivel: estratégico. Este mdédulo reemplaza el prototipado con algo mas valioso: criterio
aplicado.

Conceptos clave:
1. Casos reales bien implementados

e Automatizacién de consultas frecuentes
e Bots de ventas

e Bots de postventa

e |Aasistiendo agentes

e Automatizacidn de reclamos
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2. Casos mal implementados (aprendizaje critico)
e Bots que frustran clientes
e Automatizacién que aumenta contactos
e Automatizacién que reduce satisfaccién
3. Diagnéstico guiado
e (ada participante reflexiona sobre:
e Qué procesos podria automatizar
e Qué procesos NO deberia automatizar
e Nivel de madurez actual
e Préximos pasos realistas
4. Roadmap simple de implementacién
e Paso 1: ordenar procesos
e Paso 2: elegir casos piloto
e Paso 3: medir impacto
e Paso 4: escalar

Resultado esperado: cada participante termina con una idea clara de por dénde empezar.
INSTRUCTOR
Jorge Ramirez

Es economista y administrador de empresas, con formacién de Doctor en Ciencias
Ingeniero Comercial, Coach, Consultor e Investigador, Especialista en CX. Es Consultory
Facilitador formado en Paraguay y Argentina, e instructor de capacitacién empresarial.

Imparte charlas, talleres y conferencias en areas tanto de Desarrollo Personal como de
Desarrollo Profesional y Organizacional. Especialista en Liderazgo, Equipos, Ventas,
Marketing y Experiencia del Cliente.

En su trayectoria profesional se destacan la consultoria, el asesoramiento y capacitacion a
diversas empresas de distintos rubros. Estas actividades le han permitido compartir sus
conocimientos y experiencias con cientos de personas, tanto jévenes como adultos.

Colaborador en medios de comunicacion escrita en las dreas de Ventas, Marketing, ATCy
Liderazgo desde el afio 2008 hasta la fecha.

Tiene estudios en Alta Gerencia para Direccion de Ventas y Marketing de la World Sales
Academy (NY-USA) Filial Paraguay; formacién como Coach Profesional de Resultados
(Lambent), Coaching de Equipos Outdoor (BA-ARG) y Practitioner BELBIN (BELBIN SPAIN).
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