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Gestion de la atencion al cliente / consumidor
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

Analizar las caracteristicas de una empresa / organizacion para transmitir la imagen més 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:

Tema 1. Procesos de Atencion a Cliente/Consumidor.

1.1. Concepto y caracteristicas de lafuncion de atencion al cliente

1.2. Dependenciafuncional del departamento de atencién al cliente

1.3. Factores fundamental es desarrollados en la atencion al cliente

1.4. El marketing en laempresay su relacion con el departamento de atencién al cliente
1.5. Variables que influyen en laatencién al cliente

1.6. Lainformacién suministrada por € cliente

1.7. Documentacién implicada en laatencién al cliente

1.8. Servicio post venta

Tema 2. Calidad en la Prestacion del Servicio de Atencion a Cliente.
2.1. Procesos de calidad en la empresa

2.2. Concepto y caracteristicas de la calidad de servicio

2.3. Ratios de control y medicion de lacalidad y satisfaccion del cliente

Tema 3. Aspectos Legales en Relacion con la Atencion a Cliente.

3.1. Ordenacion del comercio minorista

3.2. Servicios de la Sociedad de la Informacién y el Comercio Electrénico
3.3. Proteccion de datos

3.4. Proteccion a consumidor
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