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Introduccion

Toda empresa que desea permanecer en el mercado, que se propone crecer y ser exitosa debe saber con
precision équién es su cliente?, conocerlo, mantenerlo y fidelizarlo. Si se descuida uno de estos cuatro
aspectos se incrementa el riesgo de desaparecer. Es por ello que la direcciéon de la empresa o negocio,
desde su propietario, pasando por todos los empleados que hacen parte de la empresa: gerentes,
directores, operarios, secretarias, mensajeros, aseadores, vigilantes, todos deben conocer quién es el
cliente de la empresa, cudl es la promesa de venta o compromiso que ha hecho la empresa con ese
cliente, como desde el puesto de trabajo que se desempeiia, se contribuye con ese compromiso y de una
manera consciente se vive la relacion con el cliente, relacion a la que se le llama “Servicio al Cliente”

Objetivo General

Brindar un servicio de alta calidad que satisfaga las necesidades y deseos de los clientes, superando sus
expectativas, mediante la actitud positiva personal.

PERFIL DE ENTRADA PERFIL DE SALIDA

Atender a la clientela segun los principios basicos del
servicio al cliente. * Adecuar el servicio para
diferentes tipos de empresas mediante los elementos
del servicio al cliente. * Abstenerse del uso de los
desaciertos que deterioran el servicio al cliente segin
vivencias personales. ¢ Valorar capacidades
individuales que se deben tener en el servicio al
cliente mediante el desarrollo de competencias
personales y sociales. ¢ Solucionar conflictos con
clientes internos y externos, mediante técnicas de
solucion de conflictos. ¢« Construir estrategias de
servicio al cliente, segun las caracteristicas propias de
cada empresa y las necesidades que tienen los
clientes.  Crear ideas innovadoras para fidelizar a los
clientes, segun gustos y preferencias de los mismos.

-Enfocarse en el interlocutor. -Discernir lo mas
importante. -Tomar nota. -Enfocarse en el
interlocutor. -Discernir lo mas importante. -Tomar
nota.
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