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Programa
Formativo

Tutorial de técnicas de atencién al cliente y servicio

postventa
Familia _ _
) Comercio y marketing
profesional
Horas 40 horas
Modalidad Online
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Descripcion del curso de

Tutorial de técnicas de atencion al cliente y servicio
postventa

Objetivos del La atenci(’?n f_;ll cliente es uno de los principales_ pilares en

la competitividad de las empresas del nuevo siglo.
curso Dependiendo del ambito, tipo de comunicacion,

importancia, urgencia, etc., se emplearan unos u otros
medios para aumentar la calidad comercial de la
empresa, facilitando ademas que los integrantes de la
misma desarrollen sus habilidades, aprendan a manejar
las herramientas que tienen a su disposicion y que
mejoren constantemente el trato con el cliente, con el fin
altimo de alcanzar la satisfaccion total del cliente.

Programa TECNICAS DE ATENCION BASICA A CLIENTES
formativo

Tipologia de clientes.

Comunicacion verbal y no verbal.

Pautas de comportamiento:

Estilos de respuesta en la interaccion verbal: asertivo,

agresivo y no asertivo.

Técnicas de asertividad:

e La atencion telefonica.

e Tratamiento de cada una de las situaciones de
atencion basica:

e El proceso de atencion de las reclamaciones en el
establecimiento comercial o en el reparto domiciliario.

e Pautas de comportamiento en el proceso de atencion
a las reclamaciones:

e Documentacion de las reclamaciones e informacién

que debe contener.

LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
e Concepto y origen de la calidad.
e Lagestién de la calidad en las empresas
comerciales.
El control y el aseguramiento de la calidad.
La retroalimentacion del sistema.
La satisfaccion del cliente.
La motivacién personal y la excelencia empresarial
La reorganizacion segun criterios de calidad
Las normas ISO 9000

952 10 14 84 - infod@audols. com - wes sudiolis com




"&ﬂ.ﬂ AUDIOLiS - Mas formacion, mejor empleo -

SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES
e Laconfianzay las relaciones comerciales:
e Estrategias de fidelizacion.
e Externalizacion de las relaciones con clientes.

telemarketing.
e Aplicaciones de gestion de relaciones con el cliente

(CRM).

RESOLUCION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES

PROPIOS DE LA VENTA.
e Conflictos y reclamaciones en la venta.

e Gestion de quejas y reclamaciones.
e Resolucion de reclamaciones.
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Mejores emplead @s
Mayores resultados

Ventajas de la
formacion
continua
bonificada
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OlI\/IEJORES RESULTADOS

Incremento de los resultados economicos de la
empresa fruto de la mejora y el reciclaje
profesional de sus empleados.

02 PRODUCTIVIDAD

Aumenta la productividad de sus empleados.

03 sIN cosTES

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

04 cLivA LABORAL

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

05 comPrROMISO

Mejora la imagen de la empresa y aumenta la
motivacién y el compromiso de los empleados.
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4 . APOYO CONTINUO
CaraCte r I Stl CaS Formacién impartida por expertos en la materia y
seguimiento y apoyo continuo.
de nuestros
. CAMPUS VIRTUAL
Cu rSOS O n I I n e Permite al alumnado conectarse sin limitaciones

horarias ni lugar de imparticion.

CONTENIDOS INTERACTIVOS

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