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Este curso esta dirigido a Todos los colaboradores cumplen un rol
trabajadores que que realizan la fundamental en el funcionamiento de una
gestion de clientes y desean empresa, ya que es la cara visible de la
aprender como desarrollar en el dia organizacion frente a los clientes internos y
a dia un servicio de excelencia. externos, por lo que estd en sus manos

brindar un servicio expedito y de excelencia,
para mejorar la experiencia y la satisfaccion.
Por esto, surge la necesidad de fortalecer las
competencias necesarias para brindar una
adecuada atencion al cliente.

En este curso podras desarrollar las
capacidades necesarias para entregar un

' servicio de excelencia; estimulando las
o habilidades que ya posees y la adquisicion
de otras.




Obietivo Al término del curso los participantes seran capaces de
J aplicar técnicas de servicio al cliente de acuerdo a los
General protocolos de atencion establecidos.

>>» > Contenidos

Madulo 1: Relaciones Humanas

- Conceptos y Factores de las Relaciones Humanas.
- La Reciprocidad como caracteristica de las RH.
- Comunicacion Efectiva.

Mdédulo 2: Estrategias y Técnicas para la Calidad en la Atencidn al Cliente

- Calidad en el servicio al cliente.

- Clasificacion de los clientes.

- Técnicas en el servicio de atencion al cliente.
- Proceso de atencion al cliente.

Madulo 3: Atencion al Cliente con Excelencia: Actitud Positiva

- La actitud en la atencion al cliente.
- La proyeccion de su actitud.
- ;Como mantener una actitud positiva?

Médulo 4: Manejo Efectivo de Quejas y Reclamos

- Importancia de la administracion de quejas y reclamos.
- Gestion de quejas y reclamos.
- Evaluacion de quejas y reclamos.



iEl éxito en cualquier organizacion se basa, entre
otras cosas, en la excelencia a la hora de prestar
un servicio de atencion al cliente!

) >>> Objetivos especificos

Algunos beneficios

|dentificara los factores fundamentales de las relaciones humanas y su
influencia en la atencion al cliente.

Reconocera las estrategias y técnicas de servicio al cliente que brindan
atencion de calidad.

Empleara técnicas de atencion al cliente centradas en el manejo de
habilidades comunicativas y actitud positiva de acuerdo al protocolo.

Aplicara el proceso de gestion de quejas y reclamos por parte del cliente de
acuerdo con el protocolo de procedimientos de solucion.
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