Servicios Gerenciales
de Proyectos, 5.A.

VOCACION DEL SERVICIO (VS)

Lavocacion de servicios es una de |as actitudes que mas tendriamos que requerir en cualquier empleado y desarrollar o estimular entre los que ya estan en la organizacion. Es una
idea equivocada cuando creemos que servir a otros es algo asi como rebagjarse. Esa absurda creencia es inferior a quién es servido, a confundir servicio con servilismo.

¢A quién esta dirigido?

A todo €l personal profesional y técnico de todos los niveles organizacionales.

Objetivo general

Desarrollar en el participante técnicas que potencien sus destrezas para atender con excelencia a publico y con ello fomentar unaformacion integral en la Cultura de Servicio.

Objetivos especificos

® Andizar loselementos ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE INTERNO / EXTERNO como insumos determinantes en la consecucion de la eficaciay eficiencia
delafuncion, gestionesy actividades del liderazgo y la gerencia de hoy.

® Apreciar laimportanciadela ATENCION Y EL SERVICIO AL CLIENTE INTERNO / EXTERNO para alcanzar la Vision, Mision, Objetivos, Estrategias, Metas y
Politicas Gerenciales y Organizacionales.

® Estudiar e rol que juegan la atencion y el servicio en la estructura organizacional para lograr la satisfaccion de expectativas del cliente externo e interno.

® Andizar laimportanciadel cliente (interno / externo) en la cadena de servicio

®  Equipar d participante con estrategias parala formulacion de estrategias de servicio

®  Estimular actitudes de mejoramiento continuo paralaatenciény € servicio.

Contenido Programético

® |ntroduccién
®  Servicioal Cliente
® ;Queesvocacion del Servicio?

¢Que servicios se ofreceran?

Que servicios se ofreceran?

Cual eslamejor formade ofrecer los servicios
® FElementosdel Servicio al Cliente
Contacto caraacara
Relacion con e cliente
Correspondencia
Reclamosy cumplidos
Instalaciones

Importancia del Servicio al Cliente

El Control delos Procesos de Atencion al Cliente

Elementos del Procesp de Atencion al Cliente

Determinacion de las Necesidades del Cliente

Tiempo del Servicio

Encuestas

Evaluacion

Motivacion y Recompensas

Esttrategias de Servicios al Cliente

LasHabilidades de la Comunicacion
Diagnosticar
escuchar
preguntar
sentir

El arte de obtener un buen servicio

Gestion de Ventas

Comunicacién efectiva

Lenguaje corporal

Su mejor regalo: una quejadel cliente

Valor agregado

Manejo de objeciones



Metodologia

Es un Programa de natural eza tedrico-préctica en el cua los participantes desarrollaran habilidades y destrezas en el dambito de esta materia a nivel individual y grupal. Para
lograr los objetivos previstos, € programa esti concebido redizarlo de forma tedrica y préctica, impartiéndose diariamente la parte conceptual y posteriormente los gjercicios
correspondientes a nivel grupal, facilitando el aprendizaje con casos reales y/o simulados.

Incluye:

Atencién Individualizada

Retroalimentacion continua sobre |os logros a canzados
Ejercicios practicos

Video Feed Back

Modalidad: Presencial

Beneficios de atender a este curso

®  |nternalizar lalmportanciade la Calidad en la Atencion a Cliente.
®  Generar patrones de Comportamiento en la Calidad del Servicio.
®  |dentificar las necesidades y expectativas.
®  Desarollar Estilos para llegar a acuerdos efectivos

Duracion

El curso tiene una duracion de Dieciséis (16) horas de docencia.

Horario
Iniciando alas 8:00 AM y concluyendo alas 5:00 PM.

I nstructores que dictan este curso

® | jc. en Educacion Mencién Orientacion.



