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Atencidn al cliente en entornos de salud

E

Area: SANIDAD

Duracion: 6h
Metodologia: online

Objetivos

e Conocer los principios de atencion al cliente para lograr la excelencia en el trato y en la interaccion diaria con pacientes y familiares.
e Conocer las principales estrategias de comunicacion verbal y no verbal en la interaccion con el cliente.

e Profundizar en los conceptos de empatia, asertividad, lenguaje positivo y otras habilidades de comunicacién, ademas de entender el modo de
utilizar dichas competencias en la atencién al cliente.

e Conocery comprender el modo en que pueden gestionar las quejas y reclamaciones del cliente desde la perspectiva intra e interpersonal.

Contenidos y estructura del curso

1. ATENCION AL CLIENTE

e Principios de atencion al cliente.
e Momentos de la verdad y manchas de café.
e Actitud positiva en la atencién al cliente.

2. COMUNICACION |

e Comunicacion.

e Barreras de la comunicacion.

e Comunicacion verbal y no verbal con el cliente.
e |enguaje positivo.

e Atencién telefénica.

3. COMUNICACION II

e Empatia.

e Compasion.

e Asertividad.

e Técnicas asertivas.

e Otras habilidades de comunicacién.

4. TIPOLOGIA DE CLIENTES

¢ Tipologia de clientes.
e Interacciéon con clientes dificiles.

5. GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

e Autoconsciencia emocional.
e Proceso de atencion de quejas y reclamaciones.
e Autogestion emocional y técnicas de visualizacién.




Metodologia

En Criteria creemos que para que la formacion e-Learning sea realmente exitosa, tiene que estar basada en contenidos 100% multimedia (imagenes, sonidos,
videos, etc.) disefiados con criterio pedagégico y soportados en una plataforma que ofrezca recursos de comunicacién como chats, foros y conferencias...Esto se
logra gracias al trabajo coordinado de nuestro equipo e-Learning integrado por profesionales en pedagogia, disefio multimedia y docentes con mucha experiencia
en las diferentes areas tematicas de nuestro catalogo.

Perfil persona formadora

Esta accion formativa serd impartida por un/a experto/a en el &rea homologado/a por Criteria, en cumplimiento con los procedimientos de calidad, con experiencia
y formacién pedagégica.

En Criteria queremos estar bien cerca de ti, ayudanos a hacerlo posible:
jSuscribete a nuestro blog y siguenos en redes sociales!

Blog de Criteria
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https://blog.criteria.es/
https://www.facebook.com/CriteriaRRHH
https://twitter.com/Criteria_RRHH
https://www.instagram.com/criteria_rrhh/
https://www.criteria.es/

