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ATENCION AL CLIENTE
Modalidad:

presencial con una duracion 8 horas

Objetivos:

La atencion telefonica al cliente es un aspecto muy importante, a través de este curso €l alumnado podra
desarrollar habilidades comunicativas, asi como descubrir puntos concretos aplicables que nos ayuden
en latarea de atencion a publico telefonico.
Atender a publico y recalcar en los siguientes ambitos: tienda de regalos, taller de coches, bar cafeteria
y parque de ocio infantil
Adoptar actitudes y comportamientos para personas con discapacidad que proporcionen una atencion
efectiva y de calidad de servicio a cliente en situaciones sencillas de atencion basica en e punto de
venta.

Aplicar técnicas de atencién y comunicacion bésica para personas con discapacidad en distintas
situaciones de atencion y trato en funcion de distintos el ementos, barreras, dificultadesy alteraciones.
La formacion se desarrollard procurando que todos los integrantes del grupo puedan interactuar de
manera motivadora adaptandose el profesor alas necesidades del alumno.

Contenidos:

CALIDAD DE SERVICIO. (QUE ES CALIDAD?

Calidad y formacion.

Actitudesy tipos de servicios.

L os 10 componentes basicos del buen servicio.
Satisfaccion del cliente.

El cliente. deteccidn de necesidades y expectativas.
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Actitudes positivas parala venta.

Laacogida.

La despedida

L os diez mandamientos de la atencién al cliente.
Clientesy situaciones dificiles.

Reclamaciones.

Atencién telefénica

El trabgjo en equipo.

LAS OBJECIONES DEL CLIENTE

Definicion de objecion.

Necesidad de la objecion en laventa.
Aspectos positivos y negativos de la objecion.
Origeny andlisis de las objeciones.

Actitud del vendedor frente a las objeciones.
Tratamiento de |as objeciones.

Técnicas de respuesta.

ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL.

Introduccion.

¢Qué es la Comunicacién no verbal ?
Componentes de la Comunicacion no verbal.
El contacto visual.

Laposturay laposicion.

Los gestos.

El apreton de manos.

FIDELIZACION.

Laimportancia de lafidelizacion.
Programas de fidelizacion.
¢Por qué se pierden los clientes?
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