Atención al Cliente
CUSTOMER SERVICE
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Un excelente servicio al cliente es la clave para el éxito inmediato de una empresa u organización, así como la garantía para retener y aumentar la base de consumidores.

La Atención al Cliente es el principio básico para la prestación de cualquier tipo de trabajo de manera directa o virtual.

El sector de atención al público es sumamente  emocionante e interesante y un reto enorme que ofrece grandes recompensas para todos los que laboran en el.



[image: ]

 Dirigido a:

Las cualificaciones en Atención al Cliente,  están diseñadas para dotar de conocimientos y herramientas efectivas a las personas que aspiran a convertirse en el enlace directo entre la empresa y el consumidor. 









	Atención al Cliente

	Eje de desarrollo
	Formación específica

	A. Servicio básico al cliente.
 (Reconocimiento, Nivel 2).

(80 horas)
	1. Comprender lo que es el servicio al cliente.
a. Conocer el significado de los términos “cliente” y “servicio al cliente”.
b. Conocer cómo el servicio al cliente puede afectar la reputación de una organización y contribuir a su éxito o fracaso.
c. Comprender la relación entre la satisfacción del cliente, las expectativas del cliente y la prestación de servicios.
d. Comprender cómo los diferentes funcionarios dentro de las organizaciones contribuyen a la prestación de servicios al cliente.
e. Comprender por qué es importante saber lo que hace una organización, las características clave y los beneficios de sus productos y servicios.
2. Comprender las normas de servicio al cliente
a. Saber que hay reglas que limitan lo que se puede y no se puede hacer por el cliente.
b. Conocer algunos de los aspectos fundamentales que por ley, se puede o no hacer en la prestación de servicio al cliente.
c. Saber a qué personal con autoridad se puede referir a alguien cuando necesita ayuda en la prestación de servicio al cliente.
d. Comprender por qué las organizaciones aplican procedimientos internos además de los requisitos legales o reglamentarios.

	B. Servicio al cliente
(Reconocimiento, Nivel 3).
(65 horas)
	1.  Comprender el buen servicio al cliente
a. Conocer las características de los clientes y sus expectativas
b. Conocer cómo se lleva a cabo la atención al cliente en las organizaciones.
2.  Ofrecer un servicio de entrega efectiva al cliente
1. Cómo ofrecer un servicio al cliente confiable
2. Saber cómo comportase don los clientes

	C. Servicio al cliente
(Reconocimiento, Nivel 3).

(65 horas)
	1. Proporcionar un excelente servicio al cliente
a. Conocer lo que es un excelente servicio al cliente
b. Comprende el valor de un buen servicio al cliente.
c. Conocer lo que el servicio al cliente ofrece
d. Comprender los factores que afectan los servicios que ofrecen las organizaciones
e. Comprender cómo las políticas y procedimientos organizacionales pueden impactar en la mejora de servicio al cliente
2.  Mejorar el servicio al cliente
a. Conocer los beneficios de los productos y servicios para el cliente
b. Conocer cómo procesar las quejas de los clientes
c. Conocer la importancia del servicio efectivo al cliente

	D. Servicio al cliente
(Certificado, Nivel 3).

(85 horas)
	1.  Comprender el buen servicio al cliente
a. Conocer las características de los clientes y sus expectativas
b. Conocer cómo se lleva a cabo la atención al cliente en las organizaciones.
2.  Ofrecer un servicio de entrega efectiva al cliente
a. Cómo ofrecer un servicio al cliente confiable
b. Saber cómo comportase don los clientes
3. Planear para el desarrollo personal en atención al cliente
a. Saber cómo mejorar el desempeño personal en atención al cliente
b. Saber cómo desarrollar las competencias en atención al cliente

	E. Servicio al cliente
(Certificado, Nivel 3).

(85 horas)
	1. Planear para el desarrollo personal en atención al cliente
a. Cómo mejorar el desempeño personal en atención al cliente
b. Cómo desarrollar las competencias en atención al cliente
2. Proporcionar un excelente servicio al cliente
a. Conocer lo que es un excelente servicio al cliente
b. Comprender el valor de un buen servicio al cliente.
c. Conocer lo que el servicio al cliente ofrece
d. Comprender los factores que afectan los servicios que ofrecen las organizaciones
e. Cómo las políticas y procedimientos organizacionales pueden impactar en la mejora de servicio al cliente
3. Mejorar el servicio al cliente
a. Conocer los beneficios de los productos y servicios para el cliente
b. Cómo procesar las quejas de los clientes
c. Conocer la importancia del servicio efectivo al cliente
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