COMTENIR CLIENTS CONTENTS DE VERITAT

- Conscienciar de la importancia d’un bon servei al client per part de les organitzacions i conéixer els elements que des d'un vessant empresarial s'han de tenir
en compte.
- Conscienciar del valor del tracte huma i de qualitat en situacions de maxima tensio.

- Aprendre a controlar |'agressivitat, a tenir autocontrol i mantenir la calma.
-Valorar la importancia del tracte huma.

- Fomentar el bon clima laboral a partir d'una bona comunicacié interna i externa.
- Conéixer les claus per a un bon servei al client.

Sessio 1
- Objectius:
- Conscienciar dels canvis de la societat-mercat i, per tant, de les repercussions que aquests provoquen en els habits dels clients.

- Continguts:
- El'servei al client en I'actualitat. Claus per entendre que el servei d'atencié al client no és un sistema operatiu de I'empresa, sind un valor afegit estratégic.

- Entendre la societat-mercat. El mercat i la societat son el mateix. Per tant, el que passa a la societat té conseqiiéncies en el mercat i viceversa.
- Conseqiiencies de la societat-mercat en el client. Per comprendre el que volen els clients s'ha de comprendre la seva vida quotidiana.

Sessio 2
« Objectius:
- Que els participants assumeixin que els canvis de la societatmercat afecten els habits de compra dels clients.

- Continguts:
- Les grans demandes dels clients. El client d’avui fa quatre grans demandes. Sdn els seus punts de connexié amb I'empresa.

- Laresposta de les empreses. Els canvis en el simbolisme vital demanen un canvi en les estructures organitzatives, les habilitats i les relacions.
- Gestionar des de la utilitat. La utilitat es converteix en el punt clau de I'estratégia empresarial.

Sessio 3
« Objectius:
- Lliurar als participants les 10 claus per a la correcta atencid al client i lliurar un sistema que sigui capag d’avaluar la satisfaccié del client a les empreses.

- Continguts:
- Les 10 claus del servei al client. El servei al client basa el seu éxit en deu premisses basiques.

- Gestionar des de I'autocompetencia. Les empreses necesiten personal motivat per gestionar el servei al client.
- Diagnosticar el servei al client. Basant-se en les rentincies del client pot saber-se I'estratégia futura de I'empresa.

- Reptes pel servei al client del segle XXI. El servei al client donara pas a 'economia de |'atencid.
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Personal directiu, comandaments intermedis, responsables

de vendes i tot el personal de contacte amb el client intern i extern de les organitzacions.
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