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Estamos cambiando nuestra imagen.
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Certificada en la Norma NCh 2728

2 Para ser mejores profesionales, es necesario mejorar como persona



Trabajo sin Objetivo

| 4

Accion sin Vision

Desmotivacion, estrés, etc

ra ser mejor profesional,

necesario mejorar como
persona

La falta de motivacion produce Gente desenfocada
trabajo sin proposito. Empleadores enfocados &
PENCER

Manifestando tu grandeza . cosuLToNS




Proposito Questor Consulting

Questor Consulting Ltda fue creada en Agosto de 1997 con el
propodsito de apoyar a la empresa moderna en el reencantamiento de
sus Recursos Humanos para la obtencion de los maximos resultados
con el menor de los esfuerzos.

10 - Podemos observar que

- nuestro pais tiene el
9 - B —

_ mayor namero de horas
8 - trabajadas y con uno de
i los rendimientos

0 7 _
© . , .
% 6 mundiales mas bajos, a
B saber : 37 %.
5 _
4 __ ............. M P TITTIT TP T R . Asi, con 9,54 hrs/pp/dl'a
Nl | | | | o - rendimos aprox 3,5 hrs
Chile Corea Malasia Tailandia Hong Kong USA Brasil diarias.
Pais
Trabajadas Rendim
+ -.-.*-.-
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Vision

I Una empresa consultora reconomda’”.”’
ional e Internacionalmente, orientad/a e ="
udar al ser humano en el despert [ e TN
bnsciencia para lograr una alln <
2ntre su o U etha eer

Traduciendo esto ef tif
Ot ad" ~__-_V'_;_,n.4




Mision

Somos una empresa formadora de seres humanos
alineados y despiertos, que pueden vivir
conscientemente. Entregamos excelencia de vida,
fomentando el cambio del modelo de mundo del
participante para ayudarlo a experimentar su hacer
mas aLla de sus limitaciones inconscientes.

—

—]

J,

sSu Tener que Hacer en un
"Hacer gue le genere
lento y satisfaccion de vivir.
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Modelo de Competencias

ETAPA |

Determinacion de
Competencias

ETAPA I

Herramientas de
Evaluacion

MODELC DE Assessment Center

COMPETENCIAS

Evaluacion
Conductual

Evaluacion 90°

ETAPA I

Determinacion de GAPS

Feed-Back
Individual

Feed-Back Grupal

ETAPA IV
Feed-Back

Coaching Individual

ETAPAV

Planes de Desarrollo de
Competencias

Entrenamientos




Competencias

Mente
consciente
JACLiteS
Compeliencias o
e - Nuestras conductas
il cElle reflejan nuestras
competencias.
Responsabilidad
Compromiso
Proactividad
Ganas de'hacer Mente
V%Qée:fggggd inconsciente

Indicadores Cuantitativos

+ Aumento de la productividad

+ Disminucion de costos

+ Incremento de las ventas

+ Creacion de cultura de servicio




Servicios / Consultorias ’

+ Coaching para Ejecutivos

Sistema de Gestion por Competencias
#* Evaluacion del Desempefio
# Evaluacion entrevista de competencias
#* Evaluacion competencias en 90°
# Determinacion de gaps de competencias

Planificacion Estratégica

Generacion de Planes de Capacitacion
Desarrollo de estrategias comerciales
Generacion de Cultura de Servicio

Test de tolerancia a la Frustracion

Test Trabajo en Equipo

Analisis de Clima Organizacional

Busqueda de la Vision para la productividad

#

Questor Consultores EIRL

-+t




Algunos Cursos / Talleres

J
Desaprender para Reaprender
Programacion Neuro Linguistica + Diplomado de ventas
Comunicacion Humana + Diplomado de PNL

Liderazgo Integral + Diplomado en Liderazgo

Formacion de Vendedores
Profesionales

Formacioén en Servicios al Cliente
Convirtiendo al Profesor en Maestro
Excelencia en Servicios al Cliente
Inteligencia Emocional

Control del estrés Laboral
Formacién de Monitores
Motivacion / Reencantamiento
Proactividad

Spencer Capacitacion Ltda
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Metodologia

J
Nuestro enfoque de formacion orientado mas a la generacion de habilidades
gue a la transferencia de contenidos.
ST R 0.8
s Conoclmiento
Capacidaces

DESED

Un cambio de paradigma puede cambiar tus habitos y tu vida.
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Metodologia

Nuestro enfoque de formacidon orientado mas ala generacion de habilidades
gue a latransferencia de contenidos.

+ Herramientas de Evaluacion Individual
# Test de tolerancia a la frustracion

\2 # Eneagrama
. '0‘\ 6?\\)@\ #  Entrevista evaluacion de competencias / motivaciones
\\)-a‘}(\PS’ + Herramientas de Evaluacion Grupal
6\1‘3 0(',\o #  Clima Organizacional
é\\\) * Culturgs de trabajo en equipo
# Entrevistas personales
\>
) .o(\df‘\a\ + Encuestas de evaluacion de los cursos / talleres
\ \)‘30‘\'0“? + Tests de autoevalaucion
68‘000\ + Tests iniciales y finales por curso o plan
+ Outdoors
+ Baliles para lograr estado emocionales
636 + Uso de ejercicios sensoriales
’\‘\6'3 + Respiracion para activar estados de aprendizaje
P‘c"\ + Peliculas con mensaje especial
+ Juegos de rol




¢, En qué creemos ?

E_] en{:oque del ser basado en un ego / autoestima que se manifiesta a
través de condicionamientos y hébitos) que Pueclcn ser reProgramaclos.
I” nla unidad de los seres humanos y que obtenemos nuestro maximo

Potencial en co!aboracic’m/ colectivamente.

| a Frogramacién Neuro Lingﬂfstica es un modelo de comunicacion

ROGRAMACION

EURO

I INGOISTICA

humana, que describe el comPor’camiento mental que el ser humano

emplea para obtener resulta&os internos Yy externos.

Fensamiento y accion. (_reemos que mediante la educacion de nuestro
mundo interno Pocjemos lograr que nuestro emocionar no intcrrumpa

nuestro impacto cquilibra&o en el mundo externo.

El Pocler de la sanacién de nuestras relaciones y el clespertar

Progresivo de nuestra consciencia para el desarrollo de una vida en

' SPENCER
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armonia con el universo.




Algunos Clientes

AFP Cuprum
AstraZeneca Chile

Telefonica CTC Chile );
Nestlé Chile @
Entel Chile %
AT & T
Banefe
Socofin S. A.
Almacenes Paris

VTR Telecomunicaciones
Softland

Plataforma

Ofimundo

Ladil ol o o o ol ol ol B R ol ol

-

A A R RN

J

Banco de Chile
Coasin Chile
Copec Chile

Cramer Productos
Aromaticos

La Chilena Consolidada
The Grange School

Col Teresiano E. de Osso
Colegio San Damian
Santiago College
Craighouse School

The English Institute
Colegio Vichuqueén

nuestres mejores vendedores

Incorporese usted tambien a este equipo @Xﬁﬁ@g@)&'

PENCER
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¢, Qué somos los seres humanos ?

Cuando la interpretacion

ESTRUCTURA de un evento externo esta
r de acuerdo con las reglas
I[J@@ @ i / de la estructura.
Sin embargo —_
Equilibrio
. ) .
&2 L Necesitamos
% > ,..g/.

Cuando la interpretacion

\ de un evento externo viola
una regla de la estructura.

Inestabilidad
Si comparo la estructura respecto de :
» Mis capacidades paracrecer ........................ Desarrollo Personal
» Mis capacidades y lo que tengo que hacer ...... Control de stress
» Comunicacionhumana .................cccooeeeee. . Inteligencia emocional
» Interesaraotro ...............oooiiii Ventas
» Convenceraotrode haceralgo .................... Liderazgo

l SPENCER



Desarrollo Personal

Percepcion
E
\"}
Mundo Mundo E
Interno Externo N
Autoestima T
Valores
Creencias O
Objetivos Temario
= Tomar conciencia de que no SOMos nuestros » Mapas de realidad personal
condicionamientos, y que podemos reaprender una nueva > El dilema de crecer
forma de relacionarnos con el mundo > Inteligencia Emocional
= Conocer qué es la autoestima, como afecta a nuestra vida » Desarrollo de la Autoestima
y como desarrollarla v' Qué es la autoestima
» Ayudar a los participantes a botar las armaduras que v/ Cémo se formd y como puedo desarrollarla
impiden relaciones interpersonales sanas sanamente
= Conocer qué son las creencias/paradigmas y como afectan v La importancia de la autoestima en mi desarrollo
nuestra vida profesional y personal
= Obtener flexibilidad de pensamiento y accion » Vencer los miedos
» Recuperar el compromiso con nuestras ganas de hacer » Paradigmas y Creencias
» Entregar una base de preparacién emocional para » Modelo del Exito

complementar un plan de formacién completo




Programacion Neuro Linguistica PNW

E Vv

E o

0 Percepcidn Biologica A

T

o K
Objetivos

Ser efectivo en el mundo produciendo los resultados
gue escogemos, cambiando la forma en que nos
comunicamos con nosotros mismos y con los demas.
Obtener una actitud positiva frente al trabajo y la vida
Establecer una comunicacién de alta calidad consigo
mismo y los demas

Flexibilidad de pensamiento y accion

Obtener el maximo rendimiento personal y reprogramar

conductas indeseadas

Aumentar la confianzay la creatividad

Eliminar el panico escénico y otros miedos
Motivacion plena para cumplir metas y submetas
Eliminacion del stress laboral

Percepcién Psicolégica

ROGRAMACION

I INGUISTICA

El mapa
A no es el
P territorio

La PNL trata de como modelan el
A mundo aquellos que logran los
objetivos para que otros lo logren.

Temario

YVVYVYVYVYYVY

Descripcion de los fundamentos de la Programacion
Neuro Linguistica (PNL)
Presuposiciones utiles - Creencias
La comunicacion entre personas
v Canales perceptuales, mapas de realidad personal y
lenguaje
v’ Pistas de acceso ocular
v’ Sintonia (Rapport)
Anclas y eventos
Integracion de Partes
El Metamodelo y el Modelo Milton
Uso de submodalidades

Linea del tiempo




Inteligencia Emocional

¢ Cuantas Inteligencias ?

1. Inteligencia Logica - matematica,
@ 2. Inteligencia Lingiistica
© '8 3. Inteligencia Espacial
5 O, & [ImeligenciaMusical =~ % Autoconocimiento
\D,_a 5 Intel!genc!aCorporgl-kmestesma # Autoregulacion
5 6. Inteligencia Naturalista o,
= : L : - # Motivacion
= 7. Inteligenciaintrapersonal y la Inteligencia )
8. Inteligencia Interpersonal Emocional * Empf?\t'a _
# Habilidades sociales
Objetivos Temario

= Ser capaz de identificar y expresar emociones

= |dentificar las emociones que nos proveen los mejores
estados internos, de modo de canalizar nuestras
respuestas emocionales a estos estados mas
provechosos

= Ser capaz de escuchar a los demas comprender sus
emociones y demostrar empatia respecto de ellas para
obtener un estado comunicacional beneficioso a ambas
partes

= [|dentificary reconocer las diferencias en las personas

= Entendery aceptar la dependencia entre los seres
humanos

= Aprender a dar y recibir caricias emocionales

Manifestando tu grandeza

» Coeficiente Emocional vs Coeficiente Intelectual
» Qué es la Inteligencia Emocional

» Ejercicios
v" Obteniendo el estado alfa
v'  Estar despierto
v' Caricias emocionales

» Aptitudes Personales

v' Desarrollo de las emociones

v' Contactarse con el corazén

v' Anadlisis de habilidades de la inteligencia emocional
» Aptitudes sociales

v' Comprender a los demas

v" Potenciar a otros - Critica constructiva
v' Contagiando las emociones

» Cambiando el dialogo interior
» Ejercicios y tests de Inteligencia Emocional




Control del estrés

Causas
Resolver <
el Stress
. Resultados
Enfrentarlo desde el punto de
vista :

Signos y o

Sintomas Fisico

del estrés Psicologico

Espiritual

Cambio en el
estilo de vida

Generacion
de endorfinas

Ejercicios
Respiracion

Visualizaciones

&PENCER
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Técnicas de Venta

Enfoque de Ventas Enfoque de Ventas

Tradicional Consultivo
/
; Conocimiento mutuo\ 40 % /
Proactivo o 7
Necesidades y Relaciones 30 %
o ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
- Presentacion 20 %
Reactivo - —
\ Cierre
Tiempos invertidos en cada etapa del proceso
Objetivos Temario

» Analizar el mercado y sus tendencias.

= Inferir las habilidades necesarias en el vendedor a partir
de las tendencias del mercado.

= Cambiar el paradigma de vender caracteristicas a
vender beneficios

» Fortalecer los aspectos relacionados con comunicacion

e influencia
v’ Desarrollo de la empatia
v Conocer al cliente
v Uso de una técnica para conocer el modelo de mundo del
cliente
= Entregar una pauta de interaccion para fortalecer las

entrevistas de venta

» Habilidades de Venta
v' Comunicacién con el cliente : Rapport, Mapas de realidad
personal, Pistas de acceso ocular
v" Creencias del vendedor
» Elementos de la Venta
v" Qué es vender, Pauta de interaccién, Form de objetivos
v' Estado actual vs Estado deseado
v" Andlisis del Mercado (SWOT)
» Tareas del Vendedor
v Perfil de un representante de Ventas/Servicios
v Definicién del ciclo de ventas
v" Conocimiento de los Productos/Servicios
» El Proceso de la Venta
» Andlisis del Proceso de Ventas

» Calibracién de estados de cierre




Excelencia en el Serviclo

El servicio de excelencia
se obtiene en un entorno
de cultura de servicio.

Objetivos

= Sensibilizar a las personas que atienden clientes, para
incorporar una filosofia de atencién de clientes basada
en la empatia

= Desarrollar, entre los participantes, las habilidades de
atenciony relacion con clientes

= Despertar a los elementos subconscientes de la atencion
de clientes

= Cambiar las creencias respecto del cliente, en particular
entender como : El cliente siempre tiene la razén

= Experimentar situaciones de clientes dificiles y como
manejarlos

= Tener un curso especifico para desarrollar planes de
cultura de servicio completos

Empleados orientados
al Servicio

Habilidades de

Tendencias Actuales ‘
/ Servicio y Calidad

de Servicio \

Filosofia Orientada
al Servicio

Cambio de Actitudes
y Comportamientos

Sistemas de

Standares de ‘
Recompensa

Servicio

Promover ideas

Temario

» El dilema del Servicio
v Cliente interno vs cliente externo
v' Empowerment en el servicio (la piramide invertida)
v El trabajo en equipo como fuente de calidad
v Perfil de una operadora de atencion telefénica

» La importancia del Cliente

» Habilidades Personales en la Atencion de Clientes
v' Establecimiento de empatia verbal y corporal
v' Pautas de interaccion con clientes
v" Respuesta emocional

» Trabajo con Clientes dificiles
v Trato con cliente enojado
v' Trato con cliente hablador
v’ Trato con cliente exigente

» Ejercicios de realimentacion




wwuw.questor.dl
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Especificos
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Plan de Liderazgo Hansel

Reunion con
parficipantes

Test
Tolerancia a la Frustracion

Curso 1
Vigibn clave del Lider

'

Curso 2
Comunicacién para el
Liderazgo

:

Curso 3
Motivar al Asociado

.

Curso 4
Persuasion. don de lider

'

Curso 5
Desarrollar al Asociado

:

Curso o

Empoderar,
dejar un leeado

o

+ ¢ Como son las personas mas productivas ?

+ ¢ COmo se preparan las personas que obtienen mejores
resultados ?
e‘ + ¢ Nacen o se hacen los mejores profesionales ?

La motivacion : ¢ sirve para algo ?
+ ¢ Es motivable la gente ?

El liderazge o puede ser ehiséiiado, debe ser apreiidido

WOK<==-M&wWO

Manifestando tu grandeza

+ Entregar una formaciéon como ser humano completa que emociona

y razona en direccion a sus metas personales y productivas.

+ Hacer conscientes las competencias inconscientes y aprender a

utilizar la experiencia en un sentido de aprendizaje continuo

+ Cambiar el switch personal de jefe a lider
+ Adquirir normas de flexibilidad de mente y conducta que favorecen

la relacion lider / colaborador

+ Aprender a liderar personas en lugar de gerenciar o gestionarlas
+ Cambiar el paradigma del liderazgo de : mandar a servir




Plan Ventas Profesionales

Viejo Bazar

Vs

Nuevo Bazar

R + Entregar una formacion como ser humano completa que

faozinind emociona y razona en direccidn a sus metas personales y
productivas.

!
+ Hacer conscientes las competencias inconscientes y

WOK==-M&WO

Etapa:?
! aprender a utilizar la experiencia en un sentido de
Etapa:3
| + Que los participantes sean protagonistas de su crecimiento
profesional
Etapa’4
preguntas y negociacion U
&SPENCER

Técnicas.de-Venta
i aprendizaje continuo
Técnicas-de-Rregunta
Cerhuchs He Neol i + Desarrollo de habilidades de comunicacion, ventas,



Plan de Servicio al Cliente

qumaetbn persqhat ara
- ) Servieip: - E)

;

Etapa:2
Camunicacioh para.el
Servicio

:

Etapa:3
Excelencia-en-el-Servicio

:

Etapa:4
Mejora Contifiua

WO<==-mMmc«woO

+ +

+ +

El cliente es un medio

Vs

El cliente es importante

El clieiiie és nuesiro jeie

Sensibilizar a las personas que atienden clientes, para incorporar una
filosofia de atencion de clientes basada en la empatia

Desarrollar, entre los participantes, las habilidades de atencién y relacion
con clientes

Despertar a los elementos subconscientes de la atencion de clientes

Cambiar las creencias respecto del cliente, en particular entender como :
El cliente siempre tiene la razon

Experimentar situaciones de clientes dificiles y como manejarlos
Tener un curso especifico para desarrollar planes completos




Convirtiendo al Profesor en Maestro

:

Etapa:2
Comunicacion Efectiva

|

Etapa:3
Pfogramacion Neuro
Lingdistica

l

Etapa:4
Modelo-de-relacién

Maestro / Alumnd

@0

WOL == MmO

o( + ¢ Como son los profesores que obtienen mejores

@
?" Q‘\ ’é *

resultados con sus alumnos ?
¢, Como se preparan los profesores que educan mejor ?
+ ¢ Nacen o se hacen los mejores profesores ?

El Proiesor Enseiia el Maesiro llumina

Aprender a aprenderse

Saber que cada persona tiene un modelo del mundo (mapa) que
es perfectamente respetable

Identificar los limites del ser
Comprender que nuestros alumnos son razén y emocion

Entender qué es la autoestima y como influye en el accionar del
Maestro y del Alumno. La autoestima es un verbo (esta en
movimiento) y no un sustantivo abstracto (estatica)

Conocer y entender qué es la identidad
Entender lo que es la educacion J

l SPENCER
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Para ser mejores profesionales Es es necesario mejorar como persona

La formacion de personas
requiere de un esfuerzo

PENCER personal.

CONSULTING

El consultor y el facilitador
son un despertador para

conectar al equipo con sus

uestor :
Consulting ¢ - deseos de pertenecer a un
& F .
oS mundo mejor.
?‘L\Ag(@
en

Spencer Consulting Ltda desarrolla cursos vy talleres, de
temas tales como ; Liderazgo, Ventas, Servicios, Desarrollo
Personal, Coaching, Reencantamiento y otros.

Ademas, ofrecemos servicios de consultoria en temas tales
como ; Planificacion Estratégica, medicion de Culturas de
Trabajo en Equipo y Tolerancia a la frustracion.

Spencer Capacitacion Ltda
Eliodoro Yafnez 1649, Of 302
Providencia - Santiago de Chile

Fono : 269 5553 — Fax : 269 8754 — jspencer@questor.cl
www.questor.cl

NCh 2728
Estamos
certificados
BUREAU VERITAS
en la Certification

BUREAU VERITAS
Certification

Certificacion
Otergea s

SPENCER CAPACITACION LTDA.
RUT: 77.023.680-0
Fllodoro Vir " 1649, OF 307 Providenci - Seaigo

NORMA

NCh 2728. Of 2003

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA ORGANISMOS
TECNICOS DE CAPACITACION

ALCANCE DEL SISTEMA

SERVICIOS DE CAPACITACION EN GESTION DE RECURSOS HUMANOS.

Marzo 23, 2012
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