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EXPERTO EN CALIDAD EN EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE (ONLINE)

350,00 € - 425,00 €

Categorias: Calidad, Cursos online, Prevencién de Riesgos Laborales Calidad Medioambiente 1+D+1 |

INFORMACION
Duracion 180 h
Modalidad Online
Docencia TUTOR PERSONAL
Practicas GESTION DE PRACTICAS EN EMPRESAS
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Método de pago FINANCIACION SIN INTERESES
Centro de empleo AGENCIA DE COLOCACION
Formacion acreditada CENTRO ACREDITADO POR EL SEPE
Precio Particular, Empresa

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

MODULO 1. CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
UNIDAD DIDACTICA 1. POR QUE LA CALIDAD

Conceptos Generales.

Definiciones de "Calidad".

Evolucién de la Calidad.

Cudanta Calidad Ofrecer.

Costes de calidad.

Que es un sistema de gestién de la calidad. Historia.
Ocho principios de gestién de la calidad.

Beneficios de un sistema de gestion de calidad.
Circulos de control de calidad.
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UNIDAD DIDACTICA 2. DECISIONES QUE INFLUYEN AL CLIENTE.

1. Las decisiones sobre los productos.
2. Las decisiones sobre distribucién.
3. Las decisiones sobre precios.

UNIDAD DIDACTICA 3. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

Servicio al cliente.

La calidad del servicio al cliente.
Asistencia al cliente.

Indicaciones de la asistencia al cliente.
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UNIDAD DIDACTICA 4. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION AL CLIENTE.

NouswNE

Introduccidn.

Herramientas de medida de la calidad percibida.

Calidad percibida por el consumidor.
Calidad de servicio.
¢Por qué medir la calidad percibida?

¢Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?
Herramientas para medir la satisfaccién del cliente.

UNIDAD DIDACTICA 5. EL CLIENTE

NouswNE

El cliente.

Comportamiento del cliente.
Necesidades del cliente.

Tipos de clientes.

Andlisis de comportamiento del cliente.

Factores de influencia en la conducta del cliente.

Modelos de comportamiento del cliente.

UNIDAD DIDACTICA 6. EL VENDEDOR

ouewWwNE

El vendedor

Tipos de vendedores

Caracteristicas del buen vendedor.

Coémo tener éxito en las ventas.
Actividades del vendedor.

Nociones de psicologia aplicada a la venta.

UNIDAD DIDACTICA 7. COMUNICACION VERBAL

® N U A WNE

Introduccién.

Defectos frecuentes de la comunicacion.
Leyes de la Comunicacion.

Principios de la Comunicacién.

El proceso de Comunicacion.

Mensajes que faciliten el didlogo.
Obstructores de la Comunicacion.

La retroalimentacion.

Pagina: 3



959 830 780 / 640 798 742

INAFE roematess

9. Ruidos y barreras en la Comunicacién.
10. La expresién oral en la venta
11. Veinte sugerencias para la Comunicacién oral
12. Conclusién: consejos practicas para mejorar la Comunicacion.

UNIDAD DIDACTICA 8. ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL.

Introduccién.

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

La proxémica.

La postura y la posicién.

Bloqueos y barreras corporales.

Los gestos.

El apretén de manos.
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UNIDAD DIDACTICA 9. TRATAMIENTO DE QUEJAS, DUDAS, RECLAMACIONES Y OBJECIONES.

Introduccién.

¢Por qué surgen las reclamaciones?

Directrices en el tratamiento de quejas y objeciones.
¢{Qué hacer ante el cliente?

¢{Qué no hacer ante el cliente?

Actitud ante las quejas y reclamaciones.
Tratamiento de dudas y objeciones.

Atencién telefénica en el tratamiento de quejas.
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UNIDAD DIDACTICA 10. SEGURIDAD E HIGIENE

1. Seguridad; los riesgos.

2. Higiene y calidad del ambiente.

3. Comfort y ambientes de trabajo.

4. Métodos de conservacidon y manipulaciéon de alimentos.

UNIDAD DIDACTICA 11. ATENCION AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI

Pagina: 4



959 830 780 / 640 798 742

INAFE

IMETITUTS RACIONAL BE FORMACION ¥ EMPLES

Pagina: 5



