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Atencion al cliente y calidad en el
servicio

. e - Reconocer la importancia de la atencién al cliente en las
ObjetIVOS del organizaciones.
curso - Prestar un Servicio de calidad en la atencion al cliente.
- Comunicarse con los clientes utilizando los recursos mas
adecuados en cada caso.
- Atender adecuadamente las quejas y reclamaciones de los
consumidores.

Prog rama Unidad 1. Importancia de la atencion al cliente
f . Introduccion
ormativo Todos somos clientes

Principios de la atencién al cliente

Concepto de calidad util y coste de la no calidad

Tipos de necesidades y como atenderlas

Los trabajadores y la atencion al cliente. El trato personalizado
El servicio de atencion al cliente

Unidad 2. Calidad en la atencién al cliente

Introduccion

Planificacion y organizacion de la atencion al cliente

Gestion de la calidad en la atencion al cliente

Cliente interno y externo

Indicadores de satisfaccion al cliente

Potencial para el trato con clientes

El profesional de la atencién al cliente. Cualificacion, formacién
y motivacion
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Unidad 3. La comunicacién. Fases en la atencion al cliente
Introduccion

Conocer los productos, conocer los clientes

Fases en la atencion al cliente: presentacion, acogida, atencion,
informacién, cierre y despedida

La escucha y empatia

Técnicas de comunicacion verbal, no verbal, telefonica y escrita

Unidad 4. Atencidn de quejas y reclamaciones

Introduccion

Entender cdbmo manejar las quejas

Situaciones en la atencion al cliente: clientes dificiles, quejas y
reclamaciones

Enfoques para resolver la situacion

Proceso de resolucion de la situacion conflictiva

Conducta asertiva y sus técnicas
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Mas formacion
Mejores emplead@s

Mayores resultados

Ventajas de la 01 MEJORES RESULTADOS

Incremento de los resultados econdmicos de la

formacion ;oo
continua 02 PrODUCTIVIDAD

bo n ificada Aumenta la productividad de sus empleados.
03 siIN cosTES

Formacién de calidad sin coste para la empresa
ni para el trabajador.

04 cLiMA LABORAL

Mejora el clima laboral al sentirse los empleados
mejor valorados por la empresa.

05 compPrROMISO

Mejora la imagen de la empresa y aumenta la
motivacion y el compromiso de los empleados.
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L APOYO CONTINUO
CaraCterl Stlcas Formacién impartida por expertos en la materia y
seguimiento y apoyo continuo.
de nuestros
i CAMPUS VIRTUAL
cu rsos o n I I ne Permite al alumnado conectarse sin limitaciones

horarias ni lugar de imparticiéon.

CONTENIDOS INTERACTIVOS

Disefiados para conseguir un avance progresivo
y motivante para el alumnado.
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