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Atencion al Cliente
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

- Aprender la importancia de la comunicacion en € servicio de cara a la satisfaccion del consumidor y
de los empleados que prestan e servicio.

- Conocer laimportancia de lacalidad en el servicio y las exigencias del cliente.

- Conocer las estrategias del servicio paralos distintos tipos de servicios.

- Conocer las normas de calidad en el servicio.

- Conocer los conceptos de calidad y servicio, asi como las caracteristicas de los distintos serviciosy las
empresas de alto rendimiento.

- Aprender laimportancia de detectar los erroresy anticiparse aellos.

- Cémo medir la satisfaccion de los clientes.

- Aprender las técnicas de uso del teléfono.

- Conocer como lanzar un programa de calidad.

- Conocer €l papel del director de calidad.

Contenidos:

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

Concepto y caracteristicas de lafuncion de atencion a cliente
Dependenciafuncional del departamento de atencion al cliente

Factores fundamental es desarrollados en la atencion a cliente

El marketing en laempresay su relacion con el departamento de atencion al cliente
Variables que influyen en laatencion a cliente

Lainformacion suministrada por € cliente

Documentacion implicada en la atencion al cliente
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UNIDAD DIDACTICA 2. ASPECTOS LEGALESEN RELACION CON LA ATENCION AL
CLIENTE

Ordenacion del Comercio Minorista

Servicios de la Sociedad de la Informacion y el Comercio Electrénico
Proteccion de Datos

Proteccion al consumidor

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES/CONSUMIDORES

Modelo de comunicacion interpersonal

Barrerasy dificultades en la comunicacion interpersonal presencial
Expresion verbal

Comunicacion no verbal

Empatiay asertividad

Comunicacion no presencial

Comunicacion escrita

UNIDAD DIDACTICA 4. ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y
QUEJAS EN CONSUMO.

Funciones fundamental es desarrolladas en la atencién al cliente

Documentacion que obtienen y elaboran |os departamentos de atencién al consumidor
Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias

Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacién/denuncia entre empresas y consumidores
Proceso de tramitacion y gestion de una reclamacion

Métodos usuales en laresolucion de quejas y reclamaciones

La actuacion administrativay los actos administrativos

UNIDAD DIDACTICA 5. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO.

Conceptosy caracteristicas

Lamediacion

El arbitrgje de consumo

Procedimientos de arbitraje en consumo
Documentacion en procesos de mediacion y arbitraje

UNIDAD DIDACTICA 6. COMUNICACION EN SITUACIONES DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES EN CONSUMO.
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Conceptos

Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones

Procesos de comunicacién en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones

Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacion de conflictos de consumo

UNIDAD DIDACTICA 7. NEGOCIACION Y RESOLUCION ANTE UNA QUEJA O
RECLAMACION DE CONSUMIDORESY USUARIOS

Objetivos en la negociacion de unareclamacion (denunciadel consumidor)
Técnicas utilizadas en la negociacion de reclamaciones

Caracterizacion del proceso de negociacion

Planes de negociacion
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