2. HACIA LA EXCELENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE INTERNO - 18 HORAS

OBIJETIVOS

Tomar decisiones empresariales, y personales basadas en la interpretacion y la
aplicacion de las ultimas herramientas de desarrollo de las habilidades de en la
implementacion y desarrollo de una estrategia lider en la gestion de la
atencidn al cliente dentro de la empresa basandose en la aplicaciéon directa

de las mismas a casos de la vida real, mediante la consulta, la argumentacion
y la discusién de dichos supuestos y la casuistica especifica planteada durante
el médulo.

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS:

Dada la naturaleza tanto tedrica como practica de la asignatura y la
importancia de la combinacion de ambas estrategias para el aprendizaje del
estudiante, se emplearan diversas metodologias que se detallan a
continuacién y que en la guia del alumno se desarrollardan con mayor
profundidad.

Asi, los métodos a manejar seran:

- Método expositivo, de clase magistral para la introduccion de conceptos,
apoyado por diverso material audiovisual.

- Método de reflexion, apoyado en diversos articulos y publicaciones.

- Método de proyecto, para conocer y aplicar los conceptos comprendidos a
una realidad empresarial concreta.

CONTENIDOS:

Compromiso 3602: hacia la excelencia en la atencion al cliente
La Atencion al cliente: Misidn fundamental de la empresa del SXXI
e Servicio como clave competitiva de la empresa

e Figura del Prosumer: El consumidor profesional.

e (Qué es la excelencia en el servicio?

e Personal versus servicio material

e Abrazar el cambio: La reorganizacion de la empresa

e La cadena de valor del servicio

2. El rol del personal directivo al servicio de la estrategia

e El cambio desde la “cima”

¢ Mission /vision/ Valores/Objetivos

e Disefio de estrategia ganadora.

3. Escuchar a nuestros usuarios: La clave.

e La escucha eficaz

e Barreras a la escucha

* El manejo de las objeciones: Hacer del error un aprendizaje.
e El valor de la escucha:

¢ Monitorizacién

e Dénde y que medir

¢ La medida de la fidelidad de nuestros clientes.

e El benchmarking

4. Implementando una estrategia de servicio basada en la excelencia:




e “Empowerment” del equipo

¢ Mitos sobre el “empowerment”

e Implicacién de cada miembro del equipo

¢ El Cliente “interno”

e Comprendiendo a “nuestro cliente”

¢ Proveedores, socios y aliados.

e Formacién y desarrollo : Alineamiento con las bases

e |dentificacion y desarrollo de objetivos.

e El directivo como formador

¢ El secreto de la implementacidn: Apoyo, apoyo, apoyo
5. La comunicacién:

e iComunicamos bien? Aproximacién a través de la P.N.L. (Programacién
Neuro Linglistica) al diagndstico de nuestra comunicacién.
e Comunicacion interna de la empresa

e Comunicacién externa de la empresa: La reputacion
 Diseminando y reforzando el mensaje

6. Motivacion 3.0: éPalo y la zanahoria?
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