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Y SERVICIO AL CLIENTE

1. OBJETIVO GENERAL

Facilitar las herramientas que potencializan los
procesos de servicio y atencion al cliente,
permitiendo una comunicacion asertiva,
transmitiendo una imagen excepcional de la
empresa y logrando que el cliente regrese y los
prefiera ante la competencia, y de esta forma,
mantenerse y crecer en el mercado.

2. POBLACION OBJETIVO

Personal del area comercial o administrativa que
tenga contacto directo con los clientes, operadores
de Call Center, asesores comerciales.

3. CONTENIDO TEMATICO

TEMAS SUBTEMAS

Mddulo 1 Servicio al Cliente: Definicion e Importancia.
LA ORGANIZACION Y EL CLIENTE Calidad en el Servicio.

Cultura del Servicio.

MODULO 2 Protocolos de Servicio al Cliente.
La Cadena de Valor del Servicio.
CALIDAD EN EL SERVICIO AL Pre-venta.
CLIENTE Pos-venta.

MODULO 3 Estrategias y Apoyos del Factor Humano en la
Prestacion del Servicio.
HABILIDADES DEL SERVICIO AL El Servicio Desde el Ser. .
CLIENTE
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4. METODOLOGIA

El curso se desarrollard a través de tres modulos en los que se realizaran actividades
practicas, desarrollo de casos de estudio y el analisis e intercambio de ideas, mediante la
plataforma Q10 y una sesion presencial.

5. CERTIFICACION

Finalizado el curso, INCATEC otorgaré a los participantes que hayan asistido, al menos, al
80 % de la duracién de los modulos programados, un Certificado de Asistencia. A quienes
presenten las evaluaciones correspondientes a cada médulo y obtengan un promedio
aritmético acumulado de 3,5 (tres, cinco) se le otorgara el certificado de aprobacion.

6. SUGERENCIAS

Le sugiero consultar el material dado y complementar con otras fuentes, con el fin de
afianzar su aprendizaje. Las actividades se desarrollaran de manera practica en forma
individual y grupal segun su proyecto formativo en el ambiente de aprendizaje, bajo el
acompafnamiento del instructor, apoyadas en los instrumentos de evaluacion, reforzando
el trabajo en equipo, y con la responsabilidad que el aprendiz presente las evidencias
solicitadas.

El trabajo auto formativo y colaborativo le permitira avanzar en la identificacion apropiacion
y aplicacion de este interesante saber que adquiere gran importancia dentro del modelo
para el desarrollo de las competencias, pues solamente con la demostracion del saber,
saber hacer y saber ser, el aprendiz logra las evidencias de aprendizajes propuesta, el
instructor verificara los logros obtenidos y el avance del proceso formativo.

Animo en su proceso formativo organice su portafolio y participe en las actividades en las
cuales socializaremos nuestros saberes y construiremos conocimiento pues este, solo se
logra construir cuando las personas, interactuamos y/o procesamos la informacion
compartida en un proceso de comunicacion.
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GLOSARIO

SERVICIO: Es el resultado de un acto o sucesion de actos, de duracion y localizacion
definidas, conseguido gracias a medios humanos y materiales puestos a disposicion de un
cliente individual o colectivo, segun procesos, procedimientos y comportamientos codificados.

MARKETING DE SERVICIOS: un conjunto de herramientas que aplicadas eficientemente, me
van a permitir obtener nuevos clientes, conservar los que actualmente tengo y recuperar los
que he perdido

CLIENTE: “El cliente es la parte esencial en las organizaciones, la calidad debera estar dirigida
hacia las necesidades presentes y futuras de estos”. Es toda persona que espera de nosotros
un servicio material y personal establecido.

MOMENTO DE LA VERDAD: El momento de la Verdad ocurre cada vez que un Cliente entra
en contacto con cualquier area de su Organizacion y utiliza ese contacto para evaluar la calidad
de la misma. El servicio se puede entregar en varios puntos, no en uno solo.

o ATEC

Instituto de Capacitacién Técnica




