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Gestion de la atencion al cliente/consumidor -

Actividades de venta
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

Analizar |as caracteristicas de una empresa/ organizacion paratransmitir |aimagen mas adecuada.
Aplicar los procedimientos adecuados para la obtencion de informacion necesaria en la gestion de
control de calidad del servicio prestado por una empresa/organizacion.

Contenidos:

PROCESOS DE ATENCI”N AL CLIENTE/CONSUMIDOR

Concepto y caracter?sticas de lafunci?n de atenci?n al cliente
Introducci”n?

Atenci?n al cliente: concepto y funciones?

Empresas fabricantes?

Empresas distribuidoras?

Empresas de relaciones con clientes y servicios de atenci?n al cliente?
El defensor del cliente: pautasy tendencias?

Resumen

Dependenciafuncional del departamento de atenci?n al cliente

Introducci?n?

Concepto de organizaci”?n?

Concepto de estructura organi zativa?

Organizaci?n funcional de laempresa: organigrama?

Diferenciaci?n y agrupaci ”n de actividades: departamentalizaci?n?

Interrelaciones del departamento de atenci?n al cliente: comercial, financiero y de ventas 56
Resumen

Soluciones
Formativas

L&
Ibérica

S ]

_ AVDA. DE BRASIL, 6 - " PLANT
- 28020 MADRID. .

' Telf. 91825 80 53 - Fax. 91 825 85
— www.ibericasf.és | i beri

9
— f.

——




La manera !Hfi') ‘:E‘HU‘ d dt‘ que crezca
fu organizacion

CON LOS LIDERES EN ey m m § 150z
FORMACION 7 o e

Factores fundamental es desarrollados en la atenci?n al cliente
I ntroducci ?n?

Natural eza?

Efectos?

Normativa: productosy ?mbitos regulados?

Resumen

El marketing en laempresay su relaci?n con el departamento de atenci?n al cliente
Introducci™n?

Marketing relacional ?

Relaciones con clientes?

Canales de comunicaci” con € cliente?

Obtenci”n y recogida de informaci?n del cliente?

Resumen

Variables que influyen en laatenci?n al cliente
Introducci?n?

Posicionamiento e imagen?

Relaciones p?blicas?

Resumen

Lainformaci?n suministrada por €l cliente
I ntroducci ?n?

Naturaleza de lainformaci ?n?
Cuestionarios?

An?lisis comparativo?

Satisfacci?n del cliente?

Aver?as?

Resumen

Documentaci ?n implicada en la atenci?n a cliente

Introducci™n?

Generalidades de la documentaci”n implicada en la atenci?n a cliente?
Servicio posventa e implicaciones en la fidelizaci™n?

Resumen

CALIDAD EN LA PRESTACI?N DEL SERVICIO DE ATENCI?”N AL CLIENTE?

Procesos de calidad en laempresa

Soluciones
Formativas
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Introducci ”n?

Concepto y origen de la calidad?

Evoluci” hist?ricadel concepto de calidad?

Gesti”n de la calidad en la empresa?

Las normas 1SO 90007

El manual de calidad, |os procedimientos y la documentaci ?n operativa?
Resumen

Concepto y caracter?sticas de la calidad de servicio
Introducci™n?

Lacaidady el servicio?

Objetivos?

Importancia de la calidad en el servicio?

Calidad y satisfacci?n del cliente?

Resumen

Ratios de control y medici?n de la calidad y satisfacci?n del cliente

I ntroducci ?n?

Control delacalidad?

M ?2todos de evaluaci”n de la calidad del servicio de atenci?n al cliente?
Medidas correctoras?

Resumen

ASPECTOS LEGALESEN RELACI?N CON LA ATENCI?N AL CLIENTE

Ordenaci ”n del comercio minorista

I ntroducci ?n?

Contenido: la distribuci?n comercial actual?
Implicaciones en la atenci?n a clientes?
Resumen

Servicios de la sociedad de lainformaci?n 'y el comercio electr?nico
Introducci™n?

Contenido?

Implicaciones?

Resumen

Protecci?n de datos
I ntroducci 7n?

Soluciones
Formativas
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Normativa de protecci?n de datos?
?A qui”?n afectalaLey Org?nica de Protecci?n de Datos??
Contenido?
Auditor?a de protecci ?n de datos?
Implicaciones en las relaciones con clientes?
Resumen
Protecci”n a consumidor
Introducci™n?
Ley genera de defensa de los consumidores y usuarios. Normativa nacional ?
I nstituciones nacional es de consumo?
Regulaci” auton?micay local de protecci?n al consumidor?
V ?as oficiales de reclamaci ?n de los consumidores y usuarios?
Resumen
~ 0 Soluciones
Imrlm Formativas
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