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GUIA DE IMPLEMENTACION

ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO DE CLIENTES DIFICILES

EMPRESA:_______________________   RESPONSABLE: ____________________

	No.
	QUE
	QUIEN
	CUANDO

	
	SESION 1
	
	

	1
	En tu manual de trabajo, evalúa tus habilidades para satisfacer las necesidades de los clientes, realiza el ejercicio correspondiente y selecciona al menos una en dónde vas a aplicar acciones de mejora.


	
	

	2
	Capacitar a todo tu personal en el módulo 1, opcional la introducción y módulo 2.
	
	

	3
	Ver video de “Atender al cliente”  y compartir comentarios en el foro.
	
	

	4
	Contestar  el examen correspondiente a la sesión en la plataforma.
	
	

	
	SESION 2
	QUIEN
	CUANDO

	1
	Contestar formato de proactividad
	
	

	2
	Ver video de “Recibe Servicio”  y compartir comentarios en el foro.
	
	

	3
	Programar campaña del día de la sonrisa
	
	

	4
	Desarrollar protocolo profesional de la atención al cliente
	
	

	5
	Capacitar al personal  en el modulo 3 y 4
	
	

	6
	Contestar  el examen correspondiente a la sesión 2 en la plataforma.
	
	

	
	SESION 3
	QUIEN
	CUANDO

	1
	Ver video de “Cliente agresivo”  y compartir comentarios en el foro.
	
	

	2
	Capacitar al personal y aplicar examen  en el modulo de clientes difíciles
	
	

	3
	Estandarizar la queja de un cliente difícil  en el “formato de cliente difícil”.
	
	

	4
	Contestar  el examen correspondiente a la sesión 3 en la plataforma.
	
	

	
	SESION 4
	
	

	1
	Poner por escrito el protocolo profesional de ventas de manera general.
	
	

	2
	Aplicar por lo menos 30 encuestas
	
	

	3
	Procesar, graficar las encuestas y sacar resumen de comentarios y sugerencias.
	
	

	4
	Hacer plan de mejora en base a las encuestas aplicando la metodología de solución de problemas.
*Resumen de encuestas y comentarios identificando problemas.

*Diagrama de Pescado

*Matriz, opcional

* Plan 3w
	
	

	5
	Aplicar examen de la sesión 4
	
	

	6
	Capacitar al personal  en el módulo de ventas y mejora continua
	
	

	7
	Hacer presentación final en power point
	
	


