Seminario




OBJETIVO

ENERAL

Brindar a los participantes las
herramientas Utiles y técnicas de facil
manejo para enfrentar clientes
dificiles con el fin de mejorar el trato,
el servicio e incrementar la
efectividad laboral; ademas,
desarrollar la  comprension, la
asimilacion 'y posteriormente la
puesta en préactica de las estrategias
para lograr modificar conductas vy
actitudes que generen la
satisfaccién y fidelizacion del cliente.




OBJETIVOS \\

SPECIFICOS

® FEstimular el desarrollo de las ® Analizar distintas situaciones de
competencias individuales en cada clientes dificiles o conflictivos e
uno de los participantes en técnicas incorporar adecuadas técnicas para
avanzadas y herramientas para su manejo.
trabajar con clientes dificiles y en
dificultades.

® |mpulsar el mejoramiento de la ® Brindar herramientas para
actitud y del desempeno en los transformar las sugerencias y quejas
momentos de trato con clientes en oportunidades de mejoramiento.

dificiles.



ONTENIDOS

¢ Por qué los clientes son tan dificiles?.
La forma de pensar del cliente molesto.

Diferencia entre clientes enojados y clientes dificiles.

¢Qué se requiere para atender a un cliente molesto?.

La comunicacion con el cliente.
Seis pasos para atender al cliente molesto.

Palabras y frases prohibidas en el servicio al client

Etapas para manejar un cliente con dificultades.

........



DESARROLLO Y
METODOLOGIA DEL PROGRAMA

Cada sesion se realiza bajo la metodologia del modelo
didactico operativo (seminario-taller), del error a la
correccion, basado en documentacion, experiencias
vivenciales, conceptos y reflexiones.

Se desarrollaran talleres, dindmicas (ludicas, reflexivas y
educativas), ejercicios grupales, andlisis y préacticas.

@ Taller dindmico de grupo para la inmersién en el tema a tratar.
. . @ Ejercicios ludicos, dindmicos, pedagdgicos y estratégicos.
La idea es aprender haciendo @ Ubicacion y teorfa del tema (cada tema serd explicado con
y trabajar enfaticamente desde ejemplos reales, cotidianos y a partir del anélisis de casos
el ser para el hacer bajo el organizacionales de nuestro entorno y vivencias de los
siguiente esquema: participantes).
@ Ejercicio de reflexidon y aplicacion.
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