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Mision Oficial: Participar en el Seminario “Atencién al Cliente”.

El seminario tiene como finalidad ofrecerles a los trabajadores un soporte tedrico sobre los
aspectos relacionados con la atencién al cliente, para que incorporen en forma eficiente las
buenas practicas al momento de interactuar con los consumidores, mediante la
implementacion de varios mecanismos y estrategias con la simulacién de actividades
précticas.

El objetivo general del seminario es de conocer lo que los consumidores necesitan para
sentirse satisfechos. De esta manera se podra identificar los tipos de consumidores que nos
visitan diariamente para saber como tratarlos, en el momento oportuno.

INFORMACION SUSTANTIVA

El objetivo de la participacién durante el seminario “Atencién al Cliente”, ofrecido en la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires, Argentina, del 14 al 18 de enero de 2018 es de aprender
los pasos para una excelente atencion y las herramientas necesarias para determinar qué
medidas tomar cuando existen reclamos de los consumidores.

EXPOSITORA

- Leda. Gisell Torcatt, Coach de Soluciones ETECH CORP, Ciudad Auténoma de
Buenos Aires, Argentina.

La empresa panamefia Soluciones ETECH CORP ofreci6 el seminario “Atencién al Cliente”,
durante los dias 14 al 18 de enero de 2018 en Buenos Aires, Argentina, con el fin de abordar
temas relacionados a la necesidad o deseo por satisfacer los reclamos de los consumidores



no solo exponiendo casos relacionados al érea de proteccion al consumidor, sino también en
diversas facetas que requieran de nuestra inteligencia emocional. La expositora realizé sus
intervenciones por dia, y se realizé un panel de discusion para profundizar en los siguientes
temas a continuacion:

e Los 4 factores para una buena atencién al cliente.
e Laimportancia de saber, mirar, escuchar y preguntar.
e [acomunicacion con el consumidor.

e Comunicacién verbal y no verbal.

e (Calidad y procesos del servicio al cliente.

e Las necesidades del consumidor.

e Tipos de consumidores.

¢ Evaluacion del comportamiento de atencion.

e Inteligencia emocional.

e Valoracién del trabajo.

e Motivacién y recompensa.

e Trabajo en equipo.

Se compartieron las experiencias vividas durante nuestras jornadas laborales, exponiendo ejemplos
del ser vs el deber ser, resaltando la necesidad de incorporar técnicas o herramientas necesarias
para mejorar la calidad de atencién que se le brinda a los consumidores y el compromiso que
debemos tener al momento de actuar disciplinadamente durante el manejo de situaciones dificiles.
Se destaco ademds la importancia del autoconocimiento, reconociendo nuestras propias
cualidades, como nuestros puntos fuertes y débiles. De esta manera, haciendo un autoanilisis
estaremos haciendo conciencia de nuestras emociones y sus consecuencias en nuestro
comportamiento hacia los consumidores.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. En la atencion al cliente uno de los aspectos més importantes es la comunicacion, pues es
la base de las buenas relaciones con el consumidor.

2. Es necesario que el personal de atencion al cliente conozca al consumidor y entienda sus
necesidades, de esta manera se mantendra un canal de comunicacién positivo y permanente.

3. Para garantizar un trabajo efectivo y de alta calidad es necesario el compromiso de cada
miembro del equipo de atencion al cliente para que aporte lo mejor de si mismo y ponga
todo el empefio para sacar el trabajo adelante.

Para culminar el evento, ETECH CORP me otorgd certificado de participaciéon en el
Seminario “Atencién al Cliente”, del 14 al 18 de enero de 2018.




El impacto en las funciones bajo su responsabilidad, sera a:
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PARA USO DE LA OFICINA DE FISCALIZADOR GENERAL EN:

Fecha de recibido: ¢Cumple el término? SI_ NO

Comentario sobre el informe: Firma del Fiscalizador:

Observacion: Cuando la modalidad esté relacionada con una capacitacién deberd adjuntar
copia del certificado que otorga al Organismo respectivo.

Fundamento Legal: Articulo 271 de la ley No. 72 del 13 de noviembre de 2016 “Por la cual
se dicta el Presupuesto General del Estado para la Vigencia Fiscal 2018,



0|

()

810Z-10-81 HOVOD

ofEl el

HINHTTO TV NOIDNALV
HA VAVYOOEd TH HINHNVIIOLIVASLLYS OAQVLATdNOD VH

OSFewe) eruey [

HANO AD0ONODTYH 1S

OSJND [9P UOIDEBZI[EUTJ 9P OPEIIJIIIN)

S —

¢)



