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Atencion basica al cliente (MF1329 1)
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

Contenidos:

1. Técnicas de comunicacion con clientes. 1.1. Procesos de informacion y de comunicacion. 1.2.
Barreras en la comunicacion con €l cliente. 1.3. Puntos fuertes y débiles en un proceso de comunicacion.
1.4. Elementos de un proceso de comunicacion efectiva 1.4.1. Estrategias y pautas para una
comunicacion efectiva 1.5. La escucha activa 1.5.1. Concepto, utilidades y ventajas de la escucha
efectiva 1.5.2. Signosy sefiales de escucha 1.5.3. Componentes actitudinales de la escucha efectiva
1.5.4. Habilidades técnicas y personas de la escucha efectiva 1.5.5. Errores en la escucha efectiva 1.6.
Consecuencias de la comunicacion no efectiva. 2. Técnicas de atencion basicaaclientes. 2.1. Tipologia
de clientes. 2.2. Comunicacién verba y no verbal. 2.2.1. Concepto. 2.2.2. Componentes. 2.2.3. Signos
de comunicacién corporal no verbal. 2.2.4. Laimagen personal. 2.3. Pautas de comportamiento: 2.3.1.
Disposicion previa 2.3.2. Respeto y amabilidad 2.3.3. Implicacién en larespuesta 2.3.4. Servicio al
cliente 2.3.5. Vocabulario adecuado 2.4. Estilos de respuesta en lainteraccion verbal: asertivo, agresivo
y no asertivo. 2.5. Técnicas de asertividad: 2.5.1. Disco rayado 2.5.2. Banco de niebla2.5.3. Libre
informacion 2.5.4. Asercion negativa 2.5.5. Interrogacion negativa 2.5.6. Autorrevelacion 2.5.7.
Compromiso viable 2.5.8. Otras técnicas de asertividad 2.6. La atencion telefonica. 2.6.1. El lenguajey
laactitud en la atencion telefonica. 2.6.2. Recursos en la atencion telefonica: voz, tiempo, pausas,
silencios. 2.7. Tratamiento de cada una de | as situaciones de atencion basica: 2.7.1. Solicitud de
informacion de localizacion 2.7.2. Solicitud de informacion de localizacion de producto 2.7.3. Solicitud
de informacién de precio 2.7.4. Quejas basicas y reclamaciones 2.8. El proceso de atencion de las
reclamaciones en el establecimiento comercia o en el reparto domiciliario. 2.9. Pautas de
comportamiento en el proceso de atencién alas reclamaciones: 2.9.1. No ignorar ninguna reclamacion
2.9.2. Mantener lacalmay practicar escucha activa 2.9.3. Transmitir respeto y amabilidad 2.9.4. Pedir
disculpas 2.9.5. Ofrecer una solucién o tramitacion o mas rgpida posible 2.9.6. Despediday

Soluciones
Formativas

_ AVDA. DE BRASIL

Ea: Bt A 8 & i
| Telf.918258053 -Fax. 918258591
AL ieTicasits LilaaiPericast.

L&
Ibérica

MADRID.



La manera mas sencilla de que crezca
fu organizacion

i ﬁ M M ! 1SO 27001
CONLOS LIDERE§ EN IiNet gy Ry m ‘ fae—
FORMACION N st

agradecimiento 2.10. Documentacion de las reclamaciones e informacion que debe contener 3. La
calidad del servicio de atencidn al cliente. 3.1. Concepto y origen delacalidad. 3.2. Lagestion dela
calidad en las empresas comerciales. 3.3. El control y el aseguramiento de lacalidad. 3.4. La
retroalimentacion del sistema. 3.4.1. Calidad y seguimiento de la atencién al cliente 3.4.2.
Documentacion de seguimiento: el registro de quejas, sugerenciasy reclamaciones 3.5. La satisfaccion
del cliente. 3.5.1. Técnicas de control y medicion. 3.5.2. Principales motivos de no satisfaccion y sus
consecuencias. 3.6. Lamotivacion personal y la excelenciaempresarial 3.7. La reorganizacion segiin
criterios de calidad 3.8. Las normas | SO 9000 3.8.1. Funcionamiento de la certificacion  6.3.4.
Programas de gréficos. 6.3.5. Correo electronico. 6.3.6. Antivirus 6.4. Adquisicion legal delos
programas. 6.5. Programas especificos parala gestion administrativa contable del alojamiento rural
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