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DISEÑO FORMATIVO  

ATENCIÓN AL CLIENTE INTERNO / EXTERNO  

 

     ORGANIZACIÓN DEL CURSO 

El curso de formación de  queda estructurado de la siguiente forma: 

• Dirigido a Personal de Gestión y Servicios. En caso  de no cubrirse 
la totalidad de las plazas con dichos profesionales , tendrán acceso 
a la actividad formativa el resto de las categorías  

• Horas Lectivas: 20 Horas presenciales 

• Nº de plazas: 25 

• Presentación de solicitudes en el modelo establecid o hasta el día   
9 abril  de 2010 

•  Lugar de Presentación: Registro de Entrada del Hos pital 
Universitario Reina Sofía. 

• Lugar de celebración. Edificio de Consultas Externa s  

• Fechas de celebración: 22, 29 de abril y 6, 13 de m ayo de 10:00 a 
15:00 h 

 

OBJETIVOS GENERALES 

OBJETIVO GENERAL:  

Que las personas que, por su puesto de trabajo, están en constante contacto con  clientes, ya sean 
internos o externos, cara a cara o telefónicamente, conozcan y desarrollen las habilidades sociales 
necesarias para realizar su trabajo de forma eficiente. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS:  

-  Responder con claridad a las necesidades del cliente, teniendo en cuenta sus circunstancias 

-  Comunicar claramente al cliente  las características y prestaciones de nuestros servicios y/o 
productos. 

-  Buscar dentro de la propia empresa los recursos que se 

necesiten para llegar al cliente y satisfacer sus necesidades. 

-  Detectar aquellos errores que pueden hacer fracasar el servicio al cliente 

-  Conocer las herramientas que facilitarán la relación cara a cara con el cliente. 

IV ACUERDO DE 
FORMACIÓN CONTINUADA PARA 
LAS ADMINISTRACIONES  
PÚBLICAS  
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PROGRAMACIÓN CURSO 

ATENCIÓN AL CLIENTE INTERNO / EXTERNO  

 

DÍA:  DOCENTE: Almudena Alcaide Martín 

022/04/2010 MATERIA: EL CLIENTE. La calidad en la atenc ión al cliente 

HORA:  

10:00-15:00 h  

 
- Quienes son los clientes.  Internos y Externos 
- La calidad en la orientación al cliente 
- Calidad y servicio son tarea de todos 
- Fidelización del cliente 
 
 

DÍA:  DOCENTE: Almudena Alcaide Martín 

29/04/2010 MATERIA: Habilidades Sociales: la relación  con el cliente 

HORA:  

10:00 -15:00 h 

 
- Actitudes para un trato eficaz con el cliente 
- Barreras a evitar en la relación con el cliente 
- Habilidades Sociales en la relación con el cliente 
- Plan de mejora del servicio al cliente 
 
 

DÍA:  DOCENTE: Almudena Alcaide Martín 

06/05/2010 MATERIA: TIPOS DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

HORA:  

10:00 – 15:00 h  

 
-  El proceso general de la atención al cliente 
-  Tipología de cliente 
-  Formas de atender a los diferentes tipos de clientes 
-  La atención presencial de los clientes 
-  La atención telefónica de los clientes 
 
 

DÍA:  DOCENTE: Almudena Alcaide Martín 

13/05/2010 MATERIA: LA COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE 

HORA:  

10:00 – 15:00 h  

 
-  La Comunicación como herramienta de valor añadido 
-  Diferentes niveles de comunicación 
-  Las barreras en la comunicación 
-  Mensajes que pueden dificultar la comunicación 
-  La escucha activa 
 
 

 


