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Formacion especializada
para usuarios de ONGs

PROGRAMA FORMATIVO

Atencion al cliente

Familia profesional
Horas

Modalidad

Descripcion

Objetivos del curso

Programa formativo
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Administracion y gestién

25 horas (adaptable al proyecto formativo)

Online

- Proporcionar habilidades, recursos y técnicas para mejorar la
relacion y el trato con el cliente y satisfacer sus expectativas,
mejorando la calidad en el servicio prestado.

- Reconocer la importancia de la atencion al cliente en las
organizaciones.

- Prestar un servicio de calidad en la atencién al cliente.

- Comunicarse con los clientes utilizando los recursos mas
adecuados en cada caso.

- Atender adecuadamente las quejas y reclamaciones de los
consumidores.

Unidad 1. Importancia de la atencion al cliente
Introduccién

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 atencion al cliente
Introduccién

Planificacion y organizacion de la atencién 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
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Formacion especializada
para usuarios de ONGs

El profesional de la atencion al cliente: cualificacion, formacion y
motivacion

Unidad 3. La comunicacion: fases en la atencién al cliente
Introduccién

Conocer los productos, conocer los clientes

Fases en la atencion al cliente: presentacién, acogida, atencion,
informacion, cierre y despedida

Unidad 4. Atencion de quejas y reclamaciones

Introduccién

Entender como manejar las quejas

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

Enfoques para resolver la situacion

Proceso de resolucién de la situacion conflictiva

Conducta asertiva y sus técnicas
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Ventajas de realizar la formacion con Audiolis

Experiencia

Més de 35 afios de experiencia en mejorar el
nivel de empleabilidad a través de acciones
formativas de cualificacion profesional.

Calidad docente
Docentes con contrastada y amplia

experiencia en las tematicas que tutorizan,
tanto en conceptos teéricos como practicos.

Confianza

Proveedor habitual de servicios de formacion
para entidades sin animo de lucro.

Firme compromiso

Experiencia especifica en el desarrollo de proyectos
de insercion laboral con personas en situacion de
exclusion social.

Metodologia integradora

Metodologia de ensefianza-aprendizaje adaptada a
las necesidades concretas de personas en situacion
de exclusién social, refugiadas, apatridas o
migrantes.

Mercado laboral

Adaptacion de todas nuestras acciones formativas a
la demanda del mercado laboral.

Adaptamos la formacién a tus necesidades

(
TELEFORMACION

DURACION

El usuario en el centro

Somos sensibles con sus
circunstancias personales creando un
entorno agradable y cercano para su
formacion.
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Tecnologia

Disponemos de la tltima tecnologia
para facilitar el aprendizaje,
independientemente de su nivel de
estudios y competencia digital.

Maxima personalizacion

Totalmente flexibles en duracion,
programacion formativa, lugar de
imparticion y modalidad de las
acciones formativas
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