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Fortaleciendo la Atencion al Cliente

Tiene el agrado deinvitarle al curso:

OBIJETIVO:

Brindar a los participantes los conocimientos, técnicas y
herramientas necesarias que les permitan aportar un
servicio de calidad y afianzar destrezas de interaccidn
efectivas que redunde en la satisfaccién plena del cliente

CONTENIDO

DIRIGIDO A:

Personal de la organizacidn que requiera conocimientos
sobre los principios y estrategias de atencion al cliente, la
comunicacion y relaciones, como herramientas para hacer
el trabajo mdas facil y convertir clientes insatisfechos en
prospectos rentables.

UNIDAD 1. Introduccién

UNIDAD 2. Competencias individuales

UNIDAD 3. Factores indispensables de una buena

comunicacion

e (Colmo mejorar la capacidad de comunicacion
para una atencion de calidad?

e Coordinacidn de Acciones

e Estilos de comunicacion

INSTRUCTORAS:

Marlene Fernandez: Licenciada en Administracion de Recursos
Humanos. Universidad Nacional Experimental Simoén Rodriguez. 1997
Experiencia Profesional

Profesional con mas de veinte afios de experiencia en distintas areas del
manejo de recursos humanos. Desde el afio 2003 ha realizado
actividades de consultoria en el drea de recursos humanos y desarrollo
organizacional, asi como disefio, organizacion y dictado de cursos de
capacitacion en las dreas gerencial, secretarial y de crecimiento
personal.

Celene Cova Godoy: Licenciada en Relaciones Industriales.
Universidad Catdlica Andrés Bello. 1980.

Experiencia Profesional

Profesional con mas de veinte afios de experiencia en distintas areas del
manejo de recursos humanos y organizacion. Broadbanding. Consultoria
y Facilitacion para procesos de andlisis de efectividad organizacional.
Instruccién y Disefio Eventos de Formacién para areas de Crecimiento

e La atencidon al cliente a través de los canales:
personal, telefdnica, Internet
e PNL en la atencidn al cliente

UNIDAD 4. La atencion al cliente como expresion de
calidad de servicio

e  (Quién esy qué quiere nuestro cliente?

e Tipos de cliente... y los clientes dificiles

Manejo de quejas
Reglas de oro en la atencion al cliente

Personal, Coaching Empresarial orientados a necesidades de
personal supervisorio-gerencial, secretarial y demas especialidades

INCLUYE: Manuales, Material de Apoyo, Certificado
de Asistencia y Refrigerios _(incluye almuerzo).
CUPO MAXIMO: 10 participantes.

HORARIO: DE 8:00 am — 5:00 pm

Informacién adicional a través de los Tlfs: (58+212) 265.97.65 / 267.86.13 / 264.72.86 -(58+414) 277.67.77 /770.36.88 - (58+416) 623.57.79

Sector Petroleo-Gas- Ext 4 e-mail: energia@cmpc-consult.com -

Siganos por las redes sociales Facebook: cmpc.consultores - Twitter: @cmpc_consult

Sector Empresarial (no petrolero) — Ext 5: e-mail: gnegocios@cmpc-consult.com
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