
[image: image2.jpg]


Servicio de excelencia al Cliente interno y externo
	Objetivos, que las participantes :
- Se relacionen con los clientes desde todas sus áreas (pensamientos, sentimientos, intereses, objetivos, resistencias).
- Comprendan e interpreten los beneficios de considerar a su cliente como socio y desarrollen una relación acorde. 
- Comprendan la importancia de resolver los problemas del cliente para trabajar en la satisfacción como modelo de calidad.
- Desarrollen una nueva relación con sus clientes mejorando tanto sus resultados económicos como personales.
- Conozcan todas las variables que interactúan en la atención al cliente y adquieran habilidades para mejorar los procesos involucrados

Competencias que se trabajan

- Escuchar e interpretar las verdaderas necesidades e intereses de los clientes 
- Resolver situaciones comerciales creativamente
- Desarrollar competencias comunicacionales dirigidas al cliente
- Desarrollar y fortalecer la relación con el cliente
- Conocer las habilidades necesarias para una buen servicio. Ejercitarlas
- Posibilitar que el cliente regrese 


	Contenidos

Importancia de la calidad del servicio  
Qué es y como se desarrolla un buen servicio: claves a tener en cuenta
¿Qué habilidades necesitamos para satisfacer a un cliente?
El cliente interno y externo
La atención efectiva
La Comunicación interpersonal
Comunicación verbal y no verbal

Discurso, gestos, movilidad del cuerpo, pistas oculares
La escucha impecable
Perfiles y estilos de los clientes
Cómo ser asertivos
La calidad en la atención telefónica
La importancia de la voz, cómo lograr sintonía comunicativa al teléfono
Quejas y reclamos
- Manejo de quejas y reclamos.
- Las personas difíciles. 
- La inteligencia emocional.
- Cómo evitar que las emociones perturben la razón. 
- Técnicas de cooperación. 
- Siete pasos para enfrentar problemas.
Los 13 puntos de Benjamín Franklin para el éxito generando soluciones para los clientes

    

· 

	Duración: dos media jornadas de 4 horas cada una
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