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PROGRAMA

ATENCION AL CLIENTE. CALIDAD

1. Calidad y Servicio: Algunas Definiciones

2. La Importancia de la Calidad del Servicio

3. Gestion de la Calidad del Servicio

4. Las Estrategias del Servicio

5. La Comunicacion del Servicio

6. Normas de Calidad del Servicio

7. Caza de Errores: a la Conquista del Cero Defectos
8. Medir la Satisfaccion del Cliente

9. Cémo Lanzar un Programa de Calidad del Servicio.

10. El Teléfono como Instrumento de Atencidn al Pablico.

ATENCION TELEFONICA

1. Las ventas. Motivacion del comprador

2. Elementos y fases de una conversacion telefonica
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. Comunicacion en la venta. El acto de la venta

4. El teléfono y su empleo

5. Publicidad y venta por teléfono. Atender pedidos y dar informacion.
6. Atencion de reclamaciones

7. Las ventas. El vendedor

8. La telefonista y su formacion.
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LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

1.Introduccién y conceptos en torno a las quejas y reclamaciones
2. La comunicacién y sus claves

3. Técnicas aplicables a las relaciones interpersonales.
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. Competencias y destrezas de orientacion al cliente.

5. La atencidn a las quejas y reclamaciones.
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. Analisis de necesidades y comportamiento humano.
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. Organizacion procedimental frente a las quejas y reclamaciones.

8. Reclamacion formal
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. Las hojas de reclamacion y las reclamaciones por la via judicial .
10. Procedimiento y tramitacion de las reclamaciones
11. La comparecencia y la conciliacion preprocesal

12. Juicio, sentencia y condena.
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