CAMELOT

consvlteres

REF: K420
HORAS: 12 horas lectivas
HORAS: 03 horas practicas

OBJETIVOS

Curso dedicado a la explicacién basada en ejemplos para el correcto entendimiento entre las
necesidades de los clientes y los prop6sitos 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.

iNDICE DE CONTENIDOS

CALIDAD DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

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.

Evoluciéon Empresa - Servicio - Cliente
Breve recorrido en la historia de la economia y el progreso de la relacion empresarial con sus clientes.
Aparicion del marketing y el estudio de la oferta y la demanda. Contenido: 1. Introduccion. 2.
Concepcion moderna del Servicio de Atencion al cliente. 3. La 6ptica de la oferta y la demanda.

El cliente como centro de decision
Se desarrollan diversos aspectos tales como la deteccion de necesidades, identificar lo que realmente
desean los clientes, el valor residual de los clientes, identificar lo que realmente valoran los clientes y
descubrir un enfoque de rayo laser. Contenido: 1. Introduccion. 2. Deteccion de necesidades. 3. El
valor residual de los clientes. 4. Identificar o que realmente valoran sus clientes. 5. Descubrir un

enfoque de rayo laser.

El servicio de atencion al cliente
Estudio de la actitud de servicio, el servicio y la calidad como filosofia de trabajo y la actitud frente al
cambio. Ejemplos practicos. Contenido: 1. Introduccion. 2. Actitud de servicio. 3. El servicio y la calidad

como filosofia de trabajo y accion. 4. La actitud frente al cambio.

Las expectativas del cliente hacia el servicio de atencién al cliente
La comunicacion dentro de la empresa es fundamental para el consenso sobre el acercamiento a los
clientes. Detallamos como se realiza una comunicacion efectiva, el desarrollo de una estrategia de
comunicacion interna y las fases de la estrategia de la comunicacion interna. Aplicacién practica del
archivo de informacion. Contenido: 1. La comunicacion efectiva. 2. La estrategia de la comunicacién

interna. 3. Fases de la estrategia de la comunicacion interna.

La empresay el servicio orientados al cliente
La cultura, los valores y el sentido de la propiedad. La importancia del proyecto comun. La “F” del -
servicio excelente- como ventaja competitiva. Contenido: Cultura, valores y el sentido de pertenencia.
2. La importancia del proyecto comun. 3. La filosofia del servicio excelente como ventaja competitiva.
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CALIDAD DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE (LECCIONES DE REPASO Y
CONSOLIDACION FLASH)

Este modulo tiene como objetivo reforzar y asentar los conocimientos adquiridos mediante contenidos
similares a través de diferentes planteamientos y actividades. Los test al final de cada leccién evaltan
al alumno acerca de los contenidos trabajados a lo largo de las distintas lecciones. La exposicién de
los contenidos mediante otras técnicas y disefios permite en gran medida mayor asimilacion de la
informacion promoviendo una experiencia educativa mas estimulante en todos los sentidos, incitando y

provocando mayor interés sobre los temas planteados.

Evolucion empresa- servicio- cliente
Breve recorrido en la historia de la economia y el progreso de la relacién empresarial con sus clientes.
Aparicion del marketing y el estudio de la oferta y la demanda. Contenido: 1. Introduccién a la calidad
del servicio al cliente. 2. Concepciéon moderna. 3. La 6ptica de la oferta y la demanda.

El cliente como centro de decision
Se desarrollan diversos aspectos tales como la deteccion de necesidades, identificar lo que realmente
desean los clientes, el valor residual de los clientes, identificar lo que realmente valoran los clientes y
descubrir un enfoque de rayo laser. Contenido: 1. Introduccién. 2. Deteccion de necesidades. Situacion
practica. 3. ldentificar lo que realmente desean los clientes. 4. El valor residual de los clientes. 5.
Identificar lo que realmente valoran los clientes. 6. Descubrir un enfoque de rayo laser I. 7. Descubrir
un enfoque de rayo laser Il. 8. Descubrir un enfoque de rayo laser lll. 9. Descubrir un enfoque de rayo

laser IV.

El servicio de atencion al cliente
Estudio de la actitud de servicio, el servicio y la calidad como filosofia de trabajo y la actitud frente al
cambio. Ejemplos préacticos. Contenido: 1. Introduccion. 2. Actitud de servicio. 3. El servicio y la calidad

como filosofia de trabajo. 4. La actitud frente al cambio.

Atencion al cliente: expectativas del cliente
La comunicacion dentro de la empresa es fundamental para el consenso sobre el acercamiento a los
clientes. Detallamos como se realiza una comunicacion efectiva, el desarrollo de una estrategia de
comunicacion interna y las fases de la estrategia de la comunicacion interna. Aplicacién practica del
archivo de informacion. Contenido: 1. La comunicacion efectiva. 2. La estrategia de la comunicacién
interna. 3. Fases de la estrategia de la comunicacion interna I. 4. Aplicacién practica del archivo de

informacion. 5. Fases de la estrategia de la comunicacion interna Il.

La empresay el servicio orientados al cliente
La cultura, los valores y el sentido de la propiedad. La importancia del proyecto comun. La “F” del -
servicio excelente- como ventaja competitiva. Contenido: 1. Cultura, valores y el sentido de la
propiedad. 2. La importancia del proyecto comun. 3. La F del -servicio excelente- como ventaja

competitiva.



