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Capacitaciony

Curso: Servicio a clientes de excelencia

Incluye:

v" Manual del participante
v" Reconocimiento con valor curricular
v'  Constancias de habilidades DC3

Duracién: 16 horas

Modalidad: En instalaciones del cliente o en linea

Modo de evaluacion: Evaluacion tedrica con calificacion minima de 8.0
Instructor: Experto en servicio a clientes de primer nivel

Objetivo: Desarrollar en los participantes las competencias, actitudes y habilidades necesarias para
brindar un servicio al cliente de primer nivel, mediante el conocimiento de los principios
fundamentales de la atencidn, la comprension de los diferentes tipos de clientes y el fortalecimiento
de una actitud orientada a la excelencia.

Al finalizar el curso, los participantes seran capaces de aplicar técnicas efectivas de comunicacion
presencial y telefénica, manejar adecuadamente quejas y reclamos, generar experiencias positivas
y realizar un seguimiento posventa que contribuya a la satisfaccion, fidelizaciéon y construccién de
relaciones duraderas con los clientes.

Dirigido a:

e Gerentes de ventasy servicio a clientes
e Personalde servicio a clientes

e Ejecutivos de ventas

e Operadores de call center

Requisitos especiales: Ninguno
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Temario general.

1. Introduccion al servicio a clientes de excelencia
e Definicionesy generalidades
e Los atributos del servicio
e Ciclode servicio
¢ Nuevos paradigmas

2. La estructura organizacional y el servicio a clientes
e  Estructura organizacional tipica de una empresa
e QOrganizacidn tipo piramide invertida caso “nordstrom”
e Ventajasy desventajas de la estructura de “pirdmide invertida”

3. Tipologia de Clientes
e Grado de satisfaccion del cliente
e (Clases de clientesy como tratarlos
e lacurvadelaira
e Elresultado del momento de contacto
e ;Como percibe el cliente?

4. Las actitudes en el servicio a clientes
e Decalogo de la atencién al cliente
e Actitud mental propiciay menos propicia
e Los 10 componentes basicos del buen servicio
¢ ;Qué nivel de servicio se debe ofrecer?
e ;Porqué en ocasiones no funciona el servicio al cliente?
e Errores en el concepto de cliente

6. El arte de la comunicacion digital y oral
e Laimportancia de la comunicacion digital y oral para la atencién de primer nivel
e “Sefiales acusticas”
¢ Normas de la comunicacién por teléfono, correo, whatsapp, etc.
¢ Orientacién al cliente
e Elguion preparado

8. Los 10 habitos de un servicio a cliente de excelencia
e Haga que los clientes se sientan personas especiales
¢ Loscinco primeros segundos correctos
¢ Diga algo (crear una conversacion breve)
¢ Personalice las interacciones
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¢ Demuestre su interés

¢ Tome decisiones positivas

e Seacurioso

¢ Cree buenosrecuerdos para los clientes
¢ Haga la diferencia

¢ Observe asus clientes

8. ELmanejo adecuado de las quejas y reclamos
e ;Qué esunaqueja?
e ;Quéesunreclamo?
¢ Normas para contestar las objeciones, quejas y reclamos
¢ Procedimiento pararesolver las quejas

9. El seguimiento posventay el servicio a clientes
e ;Qué es el servicio postventa?
¢ |Importancia del servicio postventa
¢ Proyectando larecompra

Metodologia: 40% teoria - 60% practica

Nota: Todos los cursos se pueden ajustar segun los requerimientos del cliente en tiempo y contenido
requerido
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