DISCOVERY

Gestion y Conducta con los clientes

Objetivos

Hacer nuevos clientes, mantener duraderas relaciones comerciales y maximizarlos. Conocer
los motivos mas frecuentes de queja y satisfaccion de los clientes; cdmo comportarse frente
a las quejas/advertencias de los clientes; detectar las dimensiones de la calidad del servicio

Dirigido a
Todos aquellos que en la empresa tienen contactos con los clientes (Ventas, Marketing,
Gestion de cobros, Servicios técnicos, Atencion al cliente, etc.)

Contenidos
= Definir nuestro propio negocio
= La piramide de clientes: catalogar a los mas rentables
= Un modelo de gestidn de relacion con el cliente
= Satisfaccion del cliente
= Las cinco dimensiones de la calidad del servicio
= Las causas mas frecuentes de insatisfaccién con el servicio y atencion al cliente
= El comportamiento frente a quejas/advertencias de los clientes

= La estrategia del marketing del cliente: hacer nuevos clientes, cada vez méas
rentables y mantenerlos fieles

= Entrevistas con clientes: descubriendo problemas, necesidades, aumentando
ingresos.

= Equipos de clientes: todos coordinados atendiendo al cliente
= Planificacion de clientes

= Implicando a toda la compaiiia en la atencion al cliente

Metodologia

Ejercicios practicos, juegos de papel, experimentar con casos reales (propios y ajenos),
transmisién de informacién (audiovisual), andlisis en grupos y coloquios en plenario

Duracion

24 horas (3 dias de 8 horas 0 4 dias de 6 horas)
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