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Duracién: 50 horas
Precio: euros

Modalidad: e-learning

Objetivos:

o diglicansé&taimastds, bamerdsadifinuliddies \ealtdistomas ssituaciones de atenciéon y trato en funcion de
o d\dipide artitidecipoesnpentaibge dosgneipropastianem elrzuaterdedveetactiva y de calidad de servicio
o dEitiEstécnicas de atencion basica en distintas situaciones de demanda de informacion y solicitud de
« salaptiad e paletadie dee scomelgptattoetov eatartivie padapdhoioiadioa  situaciones de reclamaciones y/o

Metodologia:

El Curso sera desarrollado con una metodologia a Distancia/on line. El sistema de ensefianza a distancia esta
organizado de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus ocupaciones laborales o
profesionales, también se realiza en esta modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que
viven en zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los cursos y que tienen interés en
continuar formandose. En este sistema de ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un
ritmo de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo

El alumno dispondra de un acceso a una plataforma de teleformacion de dltima generacidon con un extenso
material sobre los aspectos tedricos del Curso que debera estudiar para la realizacion de pruebas objetivas tipo
test. Para el aprobado se exigird un minimo de 75% del total de las respuestas acertadas.

El Alumno tendrd siempre que quiera a su disposicion la atencion de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacion si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno donde aparece un horario de
tutorias telefonicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera del tipo de curso elegido
y de las horas del mismo.

Prequisitos previos:
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No hay requisitos previos ni profesionales ni formativos

Salidas profesionales:

Esta formacién esta encaminada a obtener una mejor cualificacion y competencia profesional.
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Profesorado:

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las diferentes areas formativas con amplia
experiencia docentes: Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia, Licencidos/as en
odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas en Administracion de empresas, Economistas,
Ingenieros en informatica, Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual, si su curso es on line
-Por e-mail
-Por teléfono

Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado.
-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax, Internet y de la Plataforma propia de
Teleformacion de la que dispone el Centro.

Titulacion:

Al finalizar el curso obtendras un certificado de realizacion y aprovechamiento del curso segin el siguiente
modelo:
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DIPLOMA CERTIFICADO

La Directora del Contro ICA Centifica
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Roalizé con aprovechamionto ol curso de:

o

Programa del curso:

del en T

Vige, a 30 de Diciembro de 2021

B

ysuTi

Codigo AF/ Grupo 344011, de 60 horas de duracion, reslizado desde ol dia 15/12/2021 al gia 30122021,
en ol que se impartié ol programa que so especifica al dorso.
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La escucha activa

Barreras en la comunicacion con el cliente.
Puntos fuertes y débiles en un proceso de comunicacion
Elementos de un proceso de comunicacion efectiva

Estrategias y pautas para una comunicacion efectiva

e Errores en la escucha efectiva
e Consecuencias de la comunicacion no efectiva.

TEMA.ZTi'BEBBLIlgééSClR&@gI_ENCION BASICA A CLIENTES.

o Comunicacion verbal y no verbal.

e Concepto.
o Componentes.

La imagen personal.

Disposicién previa
Respeto y amabilidad

Servicio al cliente
e Vocabulario adecuado

o Estilos de respuesta en la interaccion verbal: asertivo, agresivo y no asertivo.

Signos de comunicacion corporal no verbal.

Pautas de comportamiento:

Implicacién en la respuesta

Concepto, utilidades y ventajas de la escucha efectiva
Signos y sefiales de escucha

Componentes actitudinales de la escucha efectiva
Habilidades técnicas y personas de la escucha efectiva
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e Técnicas de asertividad:

Disco rayado,

Banco de niebla,

Libre informacion,

Asercién negativa,

Interrogacion negativa,

Autorrevelacion,

Compromiso viable

Otras técnicas de asertividad

La atencion telefonica.

El lenguaje y la actitud en la atencion telefénica.

Recursos en la atencion telefénica: voz, tiempo, pausas, silencios.
Tratamiento de cada una de las situaciones de atencion basica:
Solicitud de informacion de localizacion

Solicitud de informacion de localizacién de producto

Solicitud de informacién de precio

Quejas basicas y reclamaciones

Bbmiciiago. de atencion de las reclamaciones en el establecimiento comercial o en el reparto
Pautas de comportamiento en el proceso de atencién a las reclamaciones:
No ignorar ninguna reclamacion

Mantener la calma y practicar escucha activa

Transmitir respeto y amabilidad

Pedir disculpas

Ofrecer una solucién o tramitacién lo mas rapida posible

Despedida y agradecimiento

Documentacion de las reclamaciones e informacion que debe contener

TEMA-%E&Q&&@&%B‘F&e%E%MI&AQ DE ATENCION AL CLIENTE.

La gestién de la calidad en las empresas comerciales

El control y el aseguramiento de la calidad.

La retroalimentacion del sistema.

Calidad y seguimiento de la atencion al cliente
Documentacion de seguimiento: el registro de quejas, sugerencias y reclamaciones
La satisfaccion del cliente.

Técnicas de control y medicion.

Principales motivos de no satisfaccién y sus consecuencias.
La motivacion personal y la excelencia empresarial

La reorganizacién segun criterios de calidad

Las normas ISO 9000

Funcionamiento de la certificacion.
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