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Presentacion

Conseguir un nuevo cliente llega a costar 5 veces més de lo que costaria el haber
mantenido a un cliente que nos ha abandonado por problemas surgidos en la
gestion de nuestra relacién comercial y que mayoritariamente tiene que ver con
actitudes negativas, falta de contacto o desconocimiento de las expectativas de
atencidn del cliente.

De poco sirve que una empresa tenga buenos productos, haga bien las cosas o
tenga un servicio excelente, si no es capaz de transmitirlo. El mercado es cada dia
mds competitivo y complejo. Nuestros clientes estin cada vez mejor preparados,

con més conocimiento, capacidad de eleccién y exigen un trato mds profesional.

Es por ello que la preparacién de las personas que realizan la atencién al cliente es
clave para lograr su fidelizacion a la vez que mejoramos la imagen de la empresa
ante €l mismo. Este curso tiene como objetivo fundamental que todas aquellas
personas que tengan relacién directa o indirecta con el cliente, asi como personal
especifico de atencidn al cliente, puedan adquirir competencias y habilidades para
mantener a los clientes bien atendidos.

La Educacidon On-line

La formacién continua es una necesidad para todo profesional que quiera estar
al dfa en un entorno tan cambiante como el actual. La modalidad virtual de la
educacion a distancia es una oportunidad para ello.

Tras 15 afios de experiencia formando a directivos y profesionales, Iniciativas
Empresariales presenta sus cursos e-learning. Disefiados por profesionales
en activo, expertos en las materias impartidas, son cursos de corta duracién y
eminentemente pricticos, orientados a ofrecer herramientas de anilisis y ejecucién
de aplicacién inmediata en el puesto de trabajo.

Los cursos e-learning de Iniciativas Empresariales le permitirdn:
= La posibilidad de escoger el momento y lugar mas adecuado.

= Interactuar con otros estudiantes enriqueciendo la diversidad de visiones y
opiniones y su aplicacién en situaciones reales.

= Trabajar con mds y diversos recursos que ofrece el entorno on-line.

=» Aumentar sus capacidades y competencias en el puesto de trabajo en base al
estudio de los casos reales planteados en este curso.
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Método de Ensenanza

El curso se realiza on-line a través de la plataforma e-learning de Iniciativas
Empresariales que permite, si asi lo desea, descargarse los médulos didécticos junto
con los ejercicios pricticos de forma que pueda servirle posteriormente como un
efectivo manual de consulta.

A cada alumno se le asignard un tutor que le apoyard y dard seguimiento durante
el curso, asi como un consultor especializado que atenderd y resolverd todas las
consultas que pueda tener sobre el material docente.

El curso incluye:

Aula @ Tutor Flexibilidad @ Pruebas de E/
Virtual \&%/ personal de horarios \&~/ Autoevaluacion =Y

Contenido y Duracion del Curso

El curso tiene una duracién de 50 horas y el material diddctico consta de:

Manual de Estudio

Corresponde a todas las materias que se imparten a lo largo de los 9 médulos
de formacidén prictica de que consta el curso La excelencia en el trato con los
clientes.

Material Complementario

Incluye ejemplos, casos reales, tablas de soporte, etc. sobre la materia con el objetivo
de ejemplificar y ofrecer recursos para la resolucion de las problematicas especificas
de la atencién al cliente.

Ejercicios de Seguimiento
Corresponden a ejercicios donde se plantean y solucionan determinados casos
referentes a la atencién al cliente.

Pruebas de Autoevaluacién
Para la comprobacién prictica de los conocimientos que Ud. va adquiriendo.

Curso Bonificable
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Este curso le permitira saber y conocer:

1 00 /o e Cémo proyectar una imagen positiva de la empresa a través de la atencién al

cliente.

e e , . L ) ) ..
e rVI c I 0 ® Cémo mejorar la opinién que nuestros clientes tienen del servicio de nuestra
empresa.

e La importancia de que todas las personas que trabajan en una organizacién
estén orientadas al cliente.

* Qué entendemos por satisfaccién y cuiles son los factores que influyen en ella.

e Coémo potenciar una actitud positiva y proactiva en los profesionales de
atencion al cliente.

e Cémo podemos conocer nuestras propias emociones.

e Como controlar nuestras reacciones para mejorar los resultados obtenidos en
la comunicacién con los clientes en situaciones de tensién y conflicto.

e Cuiles son las barreras racionales y emocionales que existen en todo proceso
de comunicacién y cémo superarlas.

e Cémo utilizar los elementos de la comunicacién de manera efectiva en la
atencion al cliente.

e Cuiles son los puntos que hay que tener en cuenta en la atencion al cliente cara
a cara.

¢ Cuiles son las peculiaridades del teléfono como herramienta de comunicacion.

e Cuiles son las peculiaridades del canal escrito como herramienta de
comunicacidn.

e Los diferentes perfiles de clientes y como adaptar nuestro discurso a las
caracteristicas de cada uno de ellos.

e Cémo utilizar la comunicacidn asertiva ante las situaciones dificiles.

® Como atender con eficacia las quejas y reclamaciones de los clientes enfadados.

Se calcula que hasta el 70% de las decisiones que toman los clientes
tienen que ver con la forma en que son tratados.

Dirigido a:

Todo el personal de la empresa que por su labor esté en contacto directo con
los clientes y, por tanto, se les deba exigir un trato especifico que revierta en los
resultados de la empresa.
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Contenido del curso

> MODULDO 1. Orientacion hacia el cliente
de todos los profesionales

horas

Los clientes son cada vez mas diversos y saben mejor lo que quieren y cémo
lo quieren. Trabajar con orientacidn al cliente significa ser sensibles a sus
necesidades especificas desde todos los ambitos de la organizacién y darles
ademds, la tranquilidad para depositar su confianza tanto en nuestra empresa
como en los profesionales que la integran.

1.1. La imagen de empresa y su transmisién.

1.2. La imagen de los profesionales de atencidn al cliente.

1.3. Aspectos que influyen en la satisfaccion de los clientes.

> MODULO 2. Aspectos psicolégicos
importantes para atender bien a los 6 horas
clientes

Atender a clientes en las circunstancias de la sociedad actual requiere una buena
dosis de paciencia, autocontrol y autoconfianza. Estas dosis son superiores
cuando tratamos con personas enfadadas. Ser conscientes de nosotros mismos y
estar conectados con los objetivos profesionales nos hara ser mas competentes
tanto a nivel técnico como emocional.

2.1. Autoconsciencia: conocimiento de uno mismo.
2.2. Autocontrol: decisién de nuestras reacciones.
2.3. Automotivacién: perseguir nuestros objetivos.
2.4. Autoconfianza y autoestima.

2.5. Gestion del estrés.
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Contenido del curso

> MODULO 3. La comunicacién
intencional y sus barreras

6 horas

¢Qué hace que dos personas que hablan el mismo idioma a veces no se entiendan?
La comunicacién interpersonal es un proceso complejo que requiere del trabajo
de, al menos, dos interlocutores.

A veces no logramos comunicar aquello que queremos, y otras veces
comunicamos aquello que no queriamos. Comunicar de manera consciente para
superar las barreras existentes requiere un entrenamiento individual y constante.

3.1. Conceptos bésicos del proceso comunicativo.
3.2. La comunicacidén intencional vs la comunicacién aleatoria.
3.3. Las barreras en la comunicacién.

3.4. Los juegos comunicativos.

> MODULDO 4. Aspectos de la
comunicacioén verbal y de la no verbal

8 horas

El155% de la informacidn se transmite a través del lenguaje corporal. Este dato
hace que debamos ser muy conscientes, no sélo de lo que decimos, sino también
del c6mo lo decimos y de qué actitud fisica acompaiia a nuestro mensaje verbal.
Dominar todos los aspectos de la comunicacién nos ayudari a conseguir
nuestros objetivos.

4.1. La mirada.

4.2. La sonrisa.

4.3. La postura.

4.4. Los gestos y la gesticulacion.
4.5. La voz.

4.6. Las palabras.

4.7. Los silencios.

4.8. La escucha activa.

4.9. La empatia.

4.10. La asertividad.

4.11. El arte de hacer preguntas.
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Contenido del curso

> MODULO 5. Atencién presencial a los
clientes

2 horas

La atencion presencial a los clientes es la que tiene mds intensidad emocional,
y por este motivo es la que tiene mas elementos para gestionar los conflictos de
manera satisfactoria.

5.1. Acogida.

5.2. Identificacién del interlocutor.
5.3. Descubierta de necesidades.
5.4. Derivacion (si es preciso).

5.5. Actuacidn.

5.6. Conclusién.

5.7. Despedida.

> MODULO 6. Atencién telefénica a los
clientes

4 horas

La atencion telefénica a los clientes es compleja por la falta de comunicacién no
verbal. El teléfono es una herramienta que nos proporciona comodidad, rapidez
y ahorro, pero mal gestionada puede generar mucha insatisfaccién.

6.1. Ventajas e inconvenientes del teléfono.

6.2. Fases en la recepcion de llamadas: preparacidn, acogida, identificacion
del interlocutor, descubierta de necesidades, accién, conclusion, despedida,
después de la llamada.

6.3. Fases en la emision de llamadas: preparacién, toma de contacto,
interlocutor valido, motivo de la llamada, solicitud de tiempo,
argumentacion, conclusién, despedida, después de la llamada.
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Contenido del curso

> MODULO 7. Atencidn escrita a los
clientes

2 horas

La atencidn escrita es la mas comprometida y la mas dificil de todas. Sustituir
todos los canales de comunicacién por el escrito tiene altos riesgos que conviene
evaluar. Escribir un buen correo electrénico es un arte.

7.1. Ventajas e inconvenientes del canal escrito.

7.2. Aspectos a tener en cuenta en la comunicacién escrita con los clientes.

> MODULO 8. Tipos de personas y
formas de tratarlas

10 horas

El valor afiadido en la atencidn al cliente es la personalizacién. A todos nos
gusta que nos traten bien, pero no todos nos sentimos bien tratados con lo
mismo. Detectar a qué tipo de persona tenemos delante, adaptar nuestro
discurso a su estilo y a sus necesidades sera clave para conseguir resultados
satisfactorios.

8.1. EI DISC y sus 4 estilos:
8.1.1. El estilo D: Dominancia.
8.1.2. El estilo I: Influencia.
8.1.3. El estilo S: Seguridad.
8.1.4. El estilo C: Control.

8.2. Tipos de personas y formas de tratarlas:
8.2.1. La persona habladora.

8.2.2. La persona muda.

8.2.3. La persona victima.

8.2.4. La persona indecisa.

8.2.5. La persona agresiva.

8.2.6. La persona prepotente.
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Contenido del curso

> MODULO 9. Atender las quejas y
reclamaciones de los clientes

6 horas

Aunque trabajemos con la mdxima calidad, serd inevitable que exista
insatisfaccion por parte de algunos de nuestros clientes. Saber atender y
gestionar adecuadamente sus quejas y reclamaciones sera un punto clave para
transformar la insatisfaccion en confianza.

9.1. Tratamiento y gestion de quejas y reclamaciones de los clientes.

9.2. Consideraciones sobre la atencidén al cliente:
9.2.1. Actitud ante los clientes enfadados.
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Autor

El contenido y las herramientas pedagdgicas del curso La excelencia en el trato
con los clientes han sido elaboradas por un equipo de especialistas dirigidos por:

= Gemma Prats

Licenciada en Psicologia. Formadora y consultora especializada en habilidades
de comunicacidn interpersonal y gestion de las emociones.

Amplia experiencia dirigiendo equipos de atencidn al cliente en empresas de
diferentes sectores lo que le ha proporcionado tratar con personas tanto a nivel
presencial como telefénico y escrito.

La autora y su equipo de colaboradores estardn a disposicién de los alumnos
para resolver sus dudas y ayudarles en el seguimiento del curso y el logro de
objetivos.

Titulacion

Una vez realizado el curso el alumno recibird el diploma que le acredita
como experto en La excelencia en el trato con los clientes. Para ello, deberd
haber cumplimentado la totalidad de las pruebas de evaluacion que constan en
los diferentes apartados. Este sistema permite que los diplomas entregados por
Iniciativas Empresariales y Manager Business School gocen de garantia y seriedad
dentro del mundo empresarial.
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DIPLOMA

Iniciativas Empresariales con la Manager Business School certfica que D. / Dfa
ANTONIO MANUEL GARCIA FALCON
Ha superado satsfactoriamente el curso de:
LA EXCELENCIA EN EL TRATO CON LOS CLIENTES
Habiendo demosra l dominio de s materas impartidas it
1 superacion de as prucbas de evaluacion y examen del mismo
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