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La comunicacion para mejorar la experiencia
del cliente en la organizacion (RH-28)

MODALIDADES
Este curso esta disponible en modalidad Live Training (Virtual EN DIRECTO) e IN COMPANY.

DIRIGIDO A
Profesionales de departamentos cuya comunicacion pueda influir en la percepcién del cliente

del producto/servicio prestado por la empresa, personal de la organizacién en contacto con

clientes de atencién al cliente, backoffice, servicios centrales....

OBJETIVO
e Sensibilizar alos asistentes sobre el impacto que tienen los resultados de la compaiiia

la Experiencia de cliente

e Analizarlo que actualmente esta pasando en la organizacién, recorrido del cliente y
puntos criticos de control para generar Experiencias diferenciadoras.

e Desarrollar las habilidades de los participantes para que en sus comunicaciones con

cliente logren vincular mas a los clientes con la organizacion.

CONTENIDO
Experiencia a cliente

e Objetivoy ventajas de la Experienciaacliente
e Evolucién de las organizaciones: de la calidad de servicio a la Experiencia de cliente

;Cémo se relacionan los clientes con nosotros y que esperan? Y entre nosotros, ;cémo nos
relacionamos?

e Elviajedelclienteylos momentos de la verdad: diagndstico

e lasExpectativas delos clientesy sujerarquia

e Reconocimiento de las emociones del cliente

e Elclienteinterno, ;qué tengo que cambiar en miactuacién?
;/Cémo podemos mejorar la experiencia de cliente a través de la comunicacién?

e laactitud positivay la orientacién al cliente
e Desituaciones dificiles a experiencias WOW
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e Sensacionesageneraralos clientes
e Las habilidades de comunicacién en la Experiencia de cliente
e laempatiaycomportamientos empaticos
e laescuchaactiva
e (Comportamientos societarios
e Ellenguaje positivo
Casos practicos de puesta en practica

Resumeny plan de accién

DURACION
2 dias - 14 horas

CERTIFICADO
Al realizar el curso el alumno/a recibira un certificado de asistencia emitido por AENOR. Se
expide a todos los alumnos/as que asistan al menos al 80% de la duracién total del curso.

IN COMPANY

Este curso también esta disponible en exclusiva para su empresa bajo la modalidad de formacién
In-Company.

Si te interesa nuestra formacién In Company, ponte en contacto con nuestro servicio de atencién
al cliente, y estudiaremos tu caso de forma personalizada, facilitdndote un presupuesto de
formainmediata.

e Escribenos a formacion-ic@aenor.com
e Lldmanosa(+34)914 326125
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