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PARA LA FORMACION EN EL EMPLEO

PROGRAMA FORMATIVO
CURSO 100% BONIFICADO EN LOS SEGUROS SOCIALES DE LA EMPRESA

Calidad en el Servicio y Atencion al Cliente
» Modalidad: On-Line

» Duracion: 80 horas (4 semanas)

» Objetivos:
Lo que se pretende conseguir con este materiahesumento de la calidad comercial de la empresa que
estamos tratando, que la empresa desarrolle ladidadles, aprenda a manejar las herramientas a su
disposicion, que mejore constantemente el tratoetatiente, con el fin Gltimo de la satisfaccicel dliente y
su consecuente fidelizacion.

» Contenidos:

MODULO |. ATENCION AL CLIENTE

Calidad y Servicio
Concepto de calidad. Sistemas de aseguramientoaddidiad. Normalizacién de la calidad. Conceptseteicio.
Anexo: La calidad en la empresa.

El Cliente

Consumidores y compradores. La persuasion. La awn. El proceso de decisién de compra. Factaresrdluyen
en el comportamiento del consumidor. Relacion canhpr-vendedor (y/o personal de atencion al clie#tegxo:
Consideraciones sobre el producto/servicio.

La Importancia del Marketing en la Empresa
Introduccion. Desarrollo del proceso de venta. @aacion de la entrevista de venta. Inicio y dedlarde la
entrevista. Anexo: Fundamentos de marketing.

El Perfil del Profesional de la Atencién al Cliente
Perfil del vendedor. Motivaciones del vendedor. Medie comunicacién. Técnicas de afirmacion destagnalidad.
Anexo: Técnicas de comunicacion.

M ODULO 2. CALIDAD EN EL_SERVICIO

Calidad Percibida y Satisfaccion del Cliente

Intrroduccion. Herramientas de medida de la caljgldibida (satisfaccion del cliente). Calidad p@da por el
consumidor. La calidad del servicio. ¢Por qué madialidad percibida?. ¢Por qué resulta dificilink calidad
percibida?. Herramientas para medir la satisfacd@cliente. Anexo: La encuesta

Calidad de Servicio en el Comercio
Introduccion. Bloque 1. Servicio. Bloque 2. Elenmsntangibles. Bloque 3. Personal. Valoracién. An&emplos
préacticos

Textos sobre Calidad en el Servicio

Texto 1. Calidad total en el servicio al clientex 2. Como lograr la satisfaccion y fidelidad dente. Texto 3.
Coémo crear un programa de fidelizacion que adaemrlientes. Texto 4. La verdad sobre los prograieas
fidelizacion de cientes: cudles son més eficages yué. Texto 5. Reflexiones acerca de la fidel@ade clientes.
Texto 6. Norma ISO 10002: 2004. Texto 7. Normasalelad del servicio. Texto 8. A la caza del ceeedtos.
Texto 9. Sin suerte.

FORMACION CONTINUA
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