(AUTONOMOS, REGIMEN GENERAL Y MUTUALISTAS)

ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD DEL SERVICIO

& Modalidad: TELEFORMACION.

& Duracion: 25 horas.

& Programa:

1. IMPORTANCIA DE LA ATENCION AL CLIENTE
11.  Todos somos clientes.
1.2. Principios de la atencién al cliente.
1.3. Concepto de calidad atil y coste de la no calidad.
1.4. Tipos de necesidades y como atenderlas.
1.5. Los trabajadores y la atencién al cliente.
1.6. Trato personalizado.

2. CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE
2.1. Planificacién de la atencién al cliente.
2.2. Organizacién de la atencién al cliente.
2.3. Gestion de la calidad en la atencion al cliente.
2.4. Cliente interno y externo.
2.5. Indicadores de satisfaccién al cliente.
2.6. Potencial para el trato con clientes.
2.7. El profesional de la atencién al cliente.
2.8. Cuadlificacién, formacién y motivacion.

3. LA COMUNICACION. FASES EN LA ATENCION AL CLIENTE
3.1. Conocer los productos, conocer los clientes.
3.2. Fases en la atencién al cliente — la comunicacién.
3.3. La acogida.
3.4. Laescuchay empatia.
3.5. Técnicas de comunicacion verbal, no verbal, telefénica y escrita.

4. ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

4.1. Entender como manejar las quejas.

4.2. Situaciones en la atencidn al cliente: clientes dificiles, quejas y reclamaciones.
4.3. Enfoques para resolver la situacion.

4.4. Proceso de resolucion de la situacién conflictiva.

4.5. Conducta asertiva y sus técnicas.

CONTACTA CON NOSOTROS $1 TIENES CUALQUIER DUDA O CONSULTA

C.F. ECOS Teléfono 976 44 75 01
Plaza del Portillo, 6, local Mail: centrodeformacion@ecos.es




