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Descripcion
Este curso esta disefiado para proporcionar herramientas practicas y efectivas para mejorar la
atencion al cliente, fortalecer la comunicacion y aplicar estrategias de fidelizacion. Los

participantes aprenderan a manejar distintos tipos de clientes, a ofrecer un servicio
personalizado y a gestionar reclamos de manera que se recupere la confianza y lealtad del

cliente.
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Médulo 1: Identificacion de las herramientas basicas del proceso de
atencion al cliente

¢ Qué es la orientacion al cliente?

Herramientas para la atencion al cliente.

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

Objetivos maédulo 1

Reconocer los fundamentos de la comunicacién en contexto de atencién al
cliente.

Mdédulo 2: Establecer la importancia de mantener una escucha de calidad 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.

Cbomo evitar una imagen negativa.

La oficina o establecimiento y el puesto de trabajo.

Objetivos moédulo 2
Reconocer los elementos de una escucha activa a través de la atencién al 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 médulo 3
Identificar los tipos de clientes segun caracteristicas.

Mddulo 4: Gestién de reclamos y proceso de fidelizacién de clientes

e Como gestionar los reclamos de los clientes y recuperar la confianza en ellos.
e Tratamiento de quejas y reclamos.

o Fidelizacion.

Objetivos médulo 4

Aplicar estrategias de fidelizacion de clientes a través de gestion de reclamos.



