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Atencion basica al cliente - Actividades auxiliares
de comercio
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

Aplicar técnicas de comunicacion basica en distintas situaciones de atencion y trato en funcion de
distintos elementos, barreras, dificultadesy alteraciones.

Adoptar actitudes y comportamientos que proporcionen una atencion efectivay de calidad de servicio al
cliente en situaciones sencillas de atencién basica en € punto de venta.

Aplicar técnicas de atencion béasica en distintas situaciones de demanda de informacion y solicitud de
clientes.

Adoptar pautas de comportamiento asertivo adaptandolas a situaciones de reclamaciones y/o solicitudes
de clientes en el punto de venta o reparto a domicilio.

Contenidos:

Técnicas de comunicacion con clientes

Introduccion

Procesos de informacién y comunicacion con clientes
Barreras en la comunicacion con €l cliente

Puntos fuertes y débiles en el proceso de comunicacion
Elementos del proceso de comunicacion efectiva

Laescucha activa

Soluciones
Formativas
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Consecuencias de una comunicacion no efectiva

Resumen

Técnicas de atencion basica a clientes

Introduccion

Tipologia de clientes

Comunicacion verbal y no verbal

Pautas de comportamiento

Estilos de respuesta en lainteraccion verbal: asertivo, agresivo y no asertivo
Técnicas de asertividad

Laatencion telefénica

Tratamiento de cada una de las situaciones de atencién béasica

El proceso de atencidn de las reclamaciones en el establecimiento comercia o en el reparto domiciliario
Pautas de comportamiento en el proceso de atencién alas reclamaciones
Documentacion de las reclamaciones e informacion que deben contener

Resumen

Lacaidad de servicio en laatencion al cliente

Introduccion

<L
Imrlm Soluciones
Formativas
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Concepto y origen de la calidad

Lagestion de la calidad en las empresas comerciales
El control y el aseguramiento de lacalidad
Laretroalimentacion del sistema

La satisfaccion del cliente

La motivacion persona y la excelencia empresarial

L areorganizacion segun criterios de calidad

Las Normas | SO 9000

Resumen

Soluciones
Formativas
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