Descriptor oferta formativa

Servicio al cliente

Resumen

Modalidad de Ensefianza:
Presencial

Horas disponibles:
16 Hrs.

Cdédigo Sence:

1238049313

Dirigido a:

El programa estéa orientado a todos
aquellos funcionarios que
desempefian cargos administrativos
y que tienen interaccion con clientes
internos y/o externos.

Objetivos Generales:
Aplicar técnicas de atencién y de

calidad del servicio al cliente de
acuerdo a sus necesidades
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Descripcion

P

El servicio al cliente consta de varias etapas y factores, ya que no nos referimos
exclusivamente al momento en que un cliente realiza una compra, sino a lo que ocurre antes,
durante y después de la adquisicién de un producto o la utilizacion de un servicio. La calidad
en el servicio y la atencién que se le entrega a cada cliente es uno de los principales objetivos
de las empresas, para mantenerlos satisfechos y con esto lograr su fidelizacién. Un buen
servicio al cliente no sélo es responder a sus preguntas, sino adelantarnos a lo que necesita y
asi cubrir sus necesidades de manera eficaz. El cliente es protagonista del servicio que se le
entrega, por lo que el personal de contacto debe manejar un conjunto de técnicas cuya
finalidad es la de generar en el cliente una sensacion de satisfaccion hacia el servicio recibido

Contenidos

Mddulo 1: “Identificacién de las herramientas basicas del proceso de
E atencion al cliente”

¢, Qué es la orientacion al cliente?

Herramientas para la atencion al cliente.

La importancia de la comunicacién con el cliente.
Herramientas para una buena comunicacion.
Herramientas para una comunicacion de calidad.
La comunicacion no verbal.

servicio al cliente.

Objetivos médulo 1

@' Identificar conceptos fundamentales de la comunicacion para la optimizacion del
Mddulo 2: “Establecer la importancia de mantener una escucha de calidad e

E imagen adecuada ante el cliente”

¢ Qué es escuchar?

La importancia de la escucha ante el cliente.

El factor de la imagen ante los clientes.

Cémo evitar una imagen negativa.

La oficina o establecimiento y el puesto de trabajo.

relacion personal con el cliente.

Mddulo 3: “Tipos de clientes”

Tipos de clientes.

Cliente impulsivo o indeciso.

Cliente que se da importancia o lo sabe todo.
Cliente riguroso y minucioso.

Cliente rudo y polémico.

El cliente desconfiado y escéptico.

El cliente que asiente o permanece en silencio.

Objetivos moédulo 2
@' Explicar la importancia de una escucha eficaz para el desarrollo 6ptimo de la

Objetivos médulo 3
@' Utilizar herramientas de clasificacion para los tipos de clientes, logrando una
6ptima relacion con cada uno de ellos.
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Servicio al cliente

E Médulo 4: “Gestién de reclamos y proceso de fidelizacion de clientes”

e ;COmo gestionar los reclamos de los clientes y recuperar la confianza en
ellos?

e Tratamiento de quejas y reclamos.

e Fidelizacion.

Objetivos moédulo 4

@' Elaborar estrategias para la optimizacion de un mejor servicio al cliente y generar
procesos de fidelizacion, de acuerdo a las herramientas comunicativas y
procesos establecidos.



