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Calidad de atencion y servicio al cliente

Curso dedicado a la explicacion, basada en ejemplos, para el correcto entendimiento entre las
necesidades de los clientes y los propdsitos de la empresa, teniendo como principal eje la
capacidad flexible de las corporaciones y las causas del éxito en el servicio que ofrece cada
empresa frente a sus clientes.

Duracion: 15 horas

Objetivo General: Conocer la importancia de la calidad de un servicio/producto frente al
cliente y el valor afiadido que se produce.

Programa

Evolucion empresa-servicio-cliente
1. Introduccidn.
2. Concepcién moderna del Servicio de Atencidn al cliente.
3. La 6ptica de la oferta y la demanda.

El cliente como centro de decision
1. Introduccidn.
2. Deteccidn de necesidades.
3. El valor residual de los clientes.
4. |dentificar lo que realmente valoran sus clientes.
5. Descubrir un enfoque de rayo laser

El servicio de atencion al cliente
1. Introduccidn.
2. Actitud de servicio.
3. El servicio y la calidad como filosofia de trabajo y accién.
4. La actitud frente al cambio.

Las expectativas del cliente hacia el servicio de atencidn al cliente
1. La comunicacion efectiva.
2. La estrategia de la comunicacion interna.
3. Fases de la estrategia de la comunicacion interna.

La empresa y el servicio orientado al cliente

1. Cultura, valores y el sentido de pertenencia.
2. La importancia del proyecto comun.
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3. Lafilosofia del servicio excelente como ventaja competitiva.

Consolidacion

La importancia de la calidad de un servicio frente al cliente y el valor afiadido que se
produce. Diferencias entre ofrecer un producto y ofrecer un producto con calidad.

Evolucidon empresa- servicio- cliente
1. Introduccién a la calidad del servicio al cliente.
2. Concepcién moderna.
3. La 6ptica de la oferta y la demanda.

El cliente como centro de decisidn

[ERY

. Introduccidn.

. Deteccion de necesidades. Situacion practica.

. Identificar lo que realmente desean los clientes.
. El valor residual de los clientes.

. Identificar lo que realmente valoran los clientes.
. Descubrir un enfoque de rayo laser |.

. Descubrir un enfoque de rayo laser .

. Descubrir un enfoque de rayo laser Ill.

. Descubrir un enfoque de rayo laser IV.
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El servicio de atencion al cliente

1. Introduccion.

2. Actitud de servicio.

3. El servicio y la calidad como filosofia de trabajo.
4. La actitud frente al cambio.

Atencidn al cliente: expectativas del cliente
1. La comunicacion efectiva.
2. La estrategia de la comunicacion interna.
3. Fases de la estrategia de la comunicacidn interna I.
4. Aplicacidn practica del archivo de informacion.
5. Fases de la estrategia de la comunicacidn interna Il.

La empresa y el servicio orientados al cliente

1. Cultura, valores y el sentido de la propiedad.
2. La importancia del proyecto comun.
3. La F del -servicio excelente- como ventaja competitiva.
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