
Excelencia & Calidad en el servicio interno

Objetivos

· Reconocer la doble función como proveedores y clientes internos, así como su deber de prestar servicio a otros sectores.

· Identificar las necesidades de sus clientes internos

· Analizar situaciones concretas y proponer ideas para optimizar el servicio

· La importancia de escuchar ( entender con intención de comprender )

· Cómo averiguar  lo que el cliente  necesita y quiere .

· Como demostrar que las empresa es una compañía orientada al cliente

· Como manejar objeciones y  quejas de los clientes .

· Cómo transformar una  queja en una oportunidad de mejora.

· Establecer y construir relaciones que perduren en el tiempo construyendo fidelidad.

Contenido Pedagógico

· Quien es nuestro cliente

· Clientes y proveedores internos

· Necesidades humanas de nuestros clientes

· La atención de calidad: Componentes

· La empatía

· Las quejas y reclamos

· Feudos: Los 7 pecados del servicio interno

· Barreras de los servicios: egoísmos y actitudes

· Soluciones. El enfoque del momento de la verdad

· Situaciones difíciles con clientes y clientes en situaciones difíciles.

· Lenguaje corporal y comportamiento visual

· Limitaciones de la comunicación presencial y telefónica.

· Cómo relevar las necesidades de nuestros clientes.

· Proceso de la comunicación

· La  voz  como estrategia

· Escuchar efectivamente

· Manejo de objeciones y quejas

