ORIENTACION AL CLIENTE GLOBAL_
THINKING

GLOBAL LEADERS_

SEMINARIO PROFESIONAL - 16 h.

FORMATO: Presencial/On-line
AREA: Estrategia

@ O0BJETIVOS

» Conocer las técnicas y habilidades de fidelizacién, que favorezcan la generacion de una relacién a largo
plazo con el cliente.

» Fomentar la iniciativa de calidad de servicio que impulse la satisfaccion final del cliente mediante planes
de accion individuales.

» Aportar pautas y técnicas que mejoren el tratamiento a los clientes (tanto de identificacion de
oportunidades como relativas a atencién y calidad de servicio).

“1] PROGRAMA - FASES

» ¢Qué es un cliente?

» Tendencias: ¢Por qué la orientacién al cliente?
» La orientacion al cliente.

» El cliente interno.

» El cliente externo.

» Satisfactores por procesos y por personas.
» Enfoques de relacién con el cliente.

» Actitudes positivas con el cliente.

» La comunicacion orientada al cliente.

» La efectividad comercial.

» La calidad del servicio al cliente.

METODOLOGIA

PRESENCIAL: ON LINE:
» Aportaciones del claustro. » Aula Virtual ESIC.
» Casos practicos individuales y grupales. » Documentacion adaptada HTML.
» Role-plays. » Prework + postwork.
» Debate y analisis de situaciones reales. » Recursos audiovisuales (soporte ligthboard).
» Flipped classroom. » Foros de debate / Social Media.

» Webinars / tutorias.

@ A QUIEN VA DIRIGIDO

» Dirigido a cualquier persona que trabaje en una empresa para sensibilizarle de la importancia
estratégica que tiene el cliente tanto interno como externo, analizando la repercusion de los
comportamientos, acciones y contactos como elemento transmisor de calidad y reconocer su
responsabilidad para alcanzar la excelencia en la orientacion al cliente de la empresa.

*Informacion sujeta a posibles modificaciones en funcién del disefio final fruto de la propuesta con cliente.

EESIC

i ) i i BUSINESS&MARKETINGSCHOOL
91 744 40 40 - executive@esic.edu - www.esic.edu/executive
Trautsormandfo pessoncs



