%(m dem A

TECNICAS DE
EXCELENCIA PARA EL
SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE
e

OBJETIVO
Aplicar técnicas de excelencia en el
servicio % atencién al cliente,

considerando los protocolos y objetivos
de la organizacion.

MODULOS

l: FUNDAMENTOS DE LA ATENCION AL
CLIENTE

Reconocer los fundamentos de atenciéon
al cliente, considerando el impacto vy

fidelizacion de clientes. IV: GESTION DE CLIENTES DIFICILES Y
) CONFLICTOS
Il HABILIDADES DE COMUNICACION
EN LA ATENCION AL CLIENTE Describir la gestion de clientes dificiles y
conflictos, considerando oportunidades y
Identificar las técnicas de comunicacion, soluciones.

considerando experiencias situacionales.

ll: RESOLUCION DE PROBLEMAS Y TOMA XASI\I]EAREg 'O AL CLIENTE EN DIFERENTES

DE DECISIONES

Explicar los diferentes canales de atencidn
al cliente, segln protocolos de la
organizacion.

Describir situaciones dificiles para la toma
de decisiones y que se resuelvan
adecuadamente

VI: CONSTRUCCION DE RELACIONES Y
FIDELIZACION DEL CLIENTE

Aplicar técnicas de construccion de
relaciones, considerando la fidelizacion y
satisfacciéon al cliente.

VII: MEJORA CONTINUA Y ADAPTABILIDAD

Aplicar técnicas de mejora continua en la
atenciéon al cliente, seglin objetivos de la
organizacion.

Modalidad: A distancia



