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El Cliente. Tipos y Motivos de Compra
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

- Aprender la técnica de las preguntas como medio para averiguar las necesidades y motivos de los
clientes.

- Comprender la importancia de las necesidades y motivaciones, las influencias socides y las
percepciones como factores que influyen en la decision de compra del cliente.

- Conocer las caracteristicas de los distintos tipos de clientes, 1o que nos permitira comunicarnos
eficazmente con ellos durante la venta e influir en sus necesidades y motivaciones.

Contenidos:

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

Concepto y caracteristicas de lafuncion de atencion a cliente:

- Empresas fabricantes.

- Empresas distribuidoras.

- Empresas de relaciones con clientes y servicios de atencion al cliente.

- El defensor del cliente: pautasy tendencias.

Dependenciafuncional del departamento de atencién a cliente:

- Organizacion funcional de las empresas. Organigrama

- Interrelaciones del departamento de atencion al cliente: comercial, financiero y de ventas.
Factores fundamental es desarrollados en la atencion al cliente:

- Naturaleza.

- Efectos.

- Normativa: productosy ambitos regulados.

El marketing en laempresay su relacion con el departamento de atencion al cliente:
- Marketing relacional.

- Relaciones con clientes.

- Canales de comunicacion con € cliente: tanto presenciales como no presenciales.
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- Obtencion y recogida de informacién del cliente.
Variables que influyen en laatencion a cliente:

- Posicionamiento e imagen.

- Relaciones publicas.

Lainformacion suministrada por € cliente.

- Andlisis comparativo.

- Naturaleza de lainformacion.

- Cuestionarios.

- Satisfaccion del cliente.

- Averias.

- Reclamaciones.

Documentacion implicada en la atencion al cliente.
- Servicio Post venta.

UNIDAD DIDACTICA 2. CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE

Procesos de calidad en la empresa.

Concepto y caracteristicas de la calidad de servicio.

- Importancia.

- Objeto.

- Cadlidad y satisfaccion del cliente.

Ratios de control y medicién de lacalidad y satisfaccion del cliente.

- Elementos de control.

- Métodos de evaluacion de la calidad del servicio de atencion al cliente.
- Medidas correctoras.

UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS LEGALESEN RELACION CON LA ATENCION AL
CLIENTE

Ordenacion del Comercio Minorista:

- Contenido

- Implicaciones en la atencion a clientes.

Servicios de la Sociedad de laInformacion y el Comercio Electronico
- Contenido.

- Implicaciones.

Proteccion de Datos:

- Contenido

- Implicaciones en las relaciones con clientes.
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Proteccion al consumidor:
- Ley General de Defensa de los consumidoresy usuarios.
- Regulacion autondmicay local de proteccién al consumidor.
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