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TECNICAS DE ATENCION AL CLIENTE Y SERVICIO
POSTVENTA

-
Area: Sin clasificar Curso Bonificable
Modalidad: Teleformacion Contactar
Duracion: 40 h Recomendar
Precio: Consultar Matricularme

DESTINATARIOS

La accién formativa estd dirigida a profesionales interesados en reciclar su formacién, con la finalidad de potenciar sus habilidades y
destrezas en el desempefio de sus funciones laborales.

OBJETIVOS

Conocer los diferentes medios para aumentar la calidad comercial de la empresa dependiendo del &mbito, tipo de comunicacién,
importancia, urgencia[], etc.

Aprender a manejar las herramientas que tienen a su disposicién y mejorar constantemente el trato con el cliente, con el fin dltimo de
alcanzar la satisfaccion total del cliente.

CONTENIDOS

MODULO 1. TUTORIAL DE TECNICAS DE ATENCION AL CLIENTE Y SERVICIO POSTVENTA
UNIDAD DIDACTICA 1. TECNICAS DE ATENCION BASICA A CLIENTES.
Tipologia de clientes.

Comunicacion verbal y no verbal.

Pautas de comportamiento:

Estilos de respuesta en la interaccidn verbal: asertivo, agresivo y no asertivo.
Técnicas de asertividad:

La atencién telefdnica.

Tratamiento de cada una de las situaciones de atencién basica:

El proceso de atencién de las reclamaciones en el establecimiento comercial o en el reparto domiciliario.
Pautas de comportamiento en el proceso de atencion a las reclamaciones:
Documentacidn de las reclamaciones e informacién que debe contener.
UNIDAD DIDACTICA 2. LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.
Concepto y origen de la calidad.

La gestion de la calidad en las empresas comerciales.

El control y el aseguramiento de la calidad.

La retroalimentacion del sistema.

La satisfaccién del cliente.

La motivacién personal y la excelencia empresarial

La reorganizacién segun criterios de calidad

Las normas ISO 9000

UNIDAD DIDACTICA 3. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES
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La confianza y las relaciones comerciales:

Estrategias de fidelizacion.

Externalizacién de las relaciones con clientes. telemarketing.

Aplicaciones de gestidn de relaciones con el cliente (CRM).

UNIDAD DIDACTICA 4. RESOLUCION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES PROPIOS DE LA VENTA.
Conflictos y reclamaciones en la venta.

Gestién de quejas y reclamaciones.

Resolucién de reclamaciones.

REQUISITOS

Los requisitos minimos de asistencia y participacién serdn avalados por los registros correspondientes que incluirdn, entre otros, los
siguientes aspectos, que seran determinantes para la consecucion del certificado de aprovechamiento:

1. Haber participado en el foro (Obligatorio: 1 entrada)
2. Haber visualizado al 75% el contenido; ademas de realizar las actividades tipo por cada una de las unidades didacticas.

3. Superar la prueba final con una nota minima de 5 puntos.

Asimismo, el alumnado deberia acumular un tiempo minimo de conexién que se aproxime al 75% de las horas de la accién formativa,
siguiendo recomendaciones de los correspondientes organismos de control, para evitar posibles incidencias.

Todos estos requisitos seran comprobados a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

CONTROLES APRENDIZAJE

Al finalizar el curso, deberds realizar una prueba de evaluacién final tipo test.
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