Programa integral de

CUALIFICACION

Y EMPLEO

(Camara

Oviedo

FORMACION ONLINE
“Atencion al cliente, técnicas de venta y gestion de
reclamaciones”

Duracion: 150 horas Modalidad: Online

OBJETIVOS

» El principal objetivo de este curso es conocer la importancia de una buena
atencién al cliente. Se aprendera cdmo comunicarse de manera efectiva con
los clientes y a identificar los problemas de éstos y resolverlos eficazmente.

» Adquirir los conocimientos y destrezas necesarias para mejorar la relacién con
el cliente, ofreciendo un servicio de calidad que consiga la gestion eficaz del
mismo y la fidelizacién de los clientes.

» Dar a conocer las técnicas adecuadas para mantener un contacto con los
clientes de forma mas satisfactoria para el cliente y saber resolver
exitosamente llamadas situaciones dificiles o problematicas.

REQUISITOS

e Ser beneficiario de Garantia Juvenil
e Desempleado/a y no estar cursando otra formacién
e Tener entre 18 y 29 afios

CONTENIDOS

Médulo I (50 horas): Tipologias y caracteristicas de la empresa y los clientes

e Empresas fabricantes

e Empresas distribuidoras

e Empresas servicios

e Empresas de relaciones con clientes y servicios de atencién al cliente
e Localizacion y calificacion de los clientes

e Acercamiento al cliente

e Presentacidon del producto o servicio

e Cierredelaventa

Maédulo Il (50 horas): Atencién al cliente y técnicas de venta

e Métodos ventas
e Fuerzas de ventas

e Tipos de vendedores
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e Capacitacion de la fuerza de ventas
e Elcliente

e Lacomunicacion con el cliente

e Tipos de clientes

e Generar expectativas

e Fidelizacidn al cliente

e Trabajo en equipo

Médulo Il (50 horas): Calidad del servicio y comunicacién

e Calidad y servicio: conceptos basicos

e Laimportancia de la calidad en el servicio
e Gestion de la calidad del servicio

e Las normas de calidad del servicio

e lLacazadeerrores

e Medir la satisfaccion del cliente

e Ejemplos de mala calidad en el servicio

e Lacomunicacion telefénica efectiva

e La calidad del servicio

e Tratamiento de situaciones conflictivas

e Tratamiento de dudas, objeciones, quejas y reclamaciones

%
i
E

UNION EUROPEA SRRAE Vd
Fondo Sacial Eurcpeo RANT]A PINATEAG

IniciaTio de Empieo divend NIL g

EIFSE inverte en ty fusuro e | SEPE ONCHA S0

de Comercio de Espaiia



