
Gestión de la atención al cliente/consumidor -
Actividades de venta  
Modalidad: 

e-learning con una duración 56 horas

Objetivos: 

Analizar las características de una empresa / organización para transmitir la imagen más adecuada.
Aplicar los procedimientos adecuados para la obtención de información necesaria en la gestión de
control de calidad del servicio prestado por una empresa/organización.

Contenidos: 

PROCESOS DE ATENCI?N AL CLIENTE/CONSUMIDOR

Concepto y caracter?sticas de la funci?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: pautas y tendencias?
Resumen

Dependencia funcional del departamento de atenci?n al cliente
Introducci?n?
Concepto de organizaci?n?
Concepto de estructura organizativa?
Organizaci?n funcional de la empresa: 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



Factores fundamentales desarrollados en la atenci?n al cliente
Introducci?n?
Naturaleza?
Efectos?
Normativa: productos y ?mbitos regulados?
Resumen

El marketing en la empresa y su relaci?n con el departamento de atenci?n al cliente
Introducci?n?
Marketing relacional?
Relaciones con clientes?
Canales de comunicaci?n con el cliente?
Obtenci?n y recogida de informaci?n del cliente?
Resumen

Variables que influyen en la atenci?n al cliente
Introducci?n?
Posicionamiento e imagen?
Relaciones p?blicas?
Resumen

La informaci?n suministrada por el cliente
Introducci?n?
Naturaleza de la informaci?n?
Cuestionarios?
An?lisis comparativo?
Satisfacci?n del cliente?
Aver?as?
Resumen

Documentaci?n implicada en la atenci?n al cliente
Introducci?n?
Generalidades de la documentaci?n implicada en la atenci?n al 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 la empresa



Introducci?n?
Concepto y origen de la calidad?
Evoluci?n hist?rica del concepto de calidad?
Gesti?n de la calidad en la empresa?
Las normas ISO 9000?
El manual de calidad, los procedimientos y la documentaci?n operativa?
Resumen

Concepto y caracter?sticas de la calidad de servicio
Introducci?n?
La calidad y 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
Introducci?n?
Control de la calidad?
M?todos de evaluaci?n de la calidad del servicio de atenci?n al cliente?
Medidas correctoras?
Resumen

ASPECTOS LEGALES EN RELACI?N CON LA ATENCI?N AL CLIENTE

Ordenaci?n del comercio minorista
Introducci?n?
Contenido: la distribuci?n comercial actual?
Implicaciones en la atenci?n a clientes?
Resumen

Servicios de la sociedad de la informaci?n y el comercio electr?nico
Introducci?n?
Contenido?
Implicaciones?
Resumen

Protecci?n de datos
Introducci?n?



Normativa de protecci?n de datos?
?A qui?n afecta la Ley Org?nica de Protecci?n de Datos??
Contenido?
Auditor?a de protecci?n de datos?
Implicaciones en las relaciones con clientes?
Resumen

Protecci?n al consumidor
Introducci?n?
Ley general de defensa de los consumidores y usuarios. Normativa nacional?
Instituciones nacionales de consumo?
Regulaci?n auton?mica y local de protecci?n al consumidor?
V?as oficiales de reclamaci?n de los consumidores y usuarios?
Resumen


