APRENDIZAJE DE CALIDAD E INNOVACION delfin ‘

ATENCION AL CLIENTE

Dirigido a:

Trabajadores en activo de empresas de la provincia de Alicante ( R.G y Autondmos ). Consultar
plazas para trabajadores de la administracién publica y desempleados.
Objetivos:

- Identificar distintos tipos de clientes segln sus patrones de conducta y responder a cada uno con
eficacia en las diversas situaciones que se pueden presentar.

- Conocer que espera el cliente del personal que le presta el servicio.

- Identificar que hacer para satisfacer mejor las necesidades de los clientes una vez conocidas las
principales motivaciones que pueden tener.

- Adoptar las conductas més eficaces en funcion del tipo de cliente.

- Asumir la importancia de la atencién al cliente como primordial en el éxito de un negocio y como
imagen de la empresa.

- Reconocer la importancia de cuidar la imagen personal.

Contenidos formativos:

UNIDAD 1. ACTITUDES Y CONDUCTAS EN LA ATENCION AL CLIENTE.
1.1. Nuestra realidad como clientes.

1.2. Los sentimientos del cliente.

1.3. Laimagen.

1.4. Actitudes y conductas en la relacion con el cliente.

1.5. ¢ Qué quieren nuestros clientes?.

UNIDAD 2. LA COMUNICACION CON EL CLIENTE.

2.1. La comunicacion interpersonal.

2.2. Requisitos.

2.3. Comunicacién verbal y no verbal: la mirada, la sonrisa, la voz.
2.4. La comunicacion persuasiva.

2.5. La comunicacioén eficaz.

2.6. Técnicas de escucha.

2.7. La escucha activa.

2.8. Comunicacién comercial.

2.9. Defectos mas frecuentes en la comunicacion con el cliente.
2.10. Normas generales para una comunicacién excelente.
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UNIDAD 3. CONSIDERACIONES SOBRE EL CLIENTE.
3.1. Motivaciones y derechos.

3.2. Tipos de clientes y actitudes.

3.3. Cliente interno y cliente externo.

UNIDAD 4. EL CONTACTO CON EL CLIENTE.
4.1. Posibilidades de Contacto.

4.2. Las situaciones tipicas.

4.3. Los problemas del Cliente.

4.4. La Empatia.

4.5. El Servicio al Cliente.

4.6. La raz6én de nuestros clientes.

4.7. Fidelizacion de clientes.

UNIDAD 5. QUEJAS Y RECLAMACIONES.
5.1. Concepto de Queja o Reclamacion.
5.2. Causas y tratamiento.

5.3. Reclamacion justificada.

5.4. Reclamacién injustificada.

5.5. La prevencion de los Problemas.

UNIDAD 6. CONSEJOS PRACTICOS EN LA ATENCION AL CLIENTE.
6.1. El Cliente como persona.

6.2. Asertividad y agresividad.

6.3. Comportamientos verbales.

6.4. Comportamientos no verbales.

6.5. El Cliente como objeto del Servicio.

6.6. Amabilidad y Comunicacién Positiva.

6.7. Lo que no debe hacerse en el trato con el cliente.

UNIDAD 7. ATENCION AL CLIENTE Y VENTA.
7.1. El cliente como comprador.

UNIDAD 8. CONCIENCIAR Y DESARROLLAR LA NECESIDAD DE TRABAJAR EN EQUIPO,
PARA OBTENER UN TRABAJO CON MAYOR EFICIENCIA Y DE MAYOR CALIDAD.
Duracién: 40 Horas

Fecha Inicio: -

Fecha Fin: -
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Horario: Consultar

Lugar Imparticién:  Avda. de Alicante, 73 03400 Villena
Precio: Consultar

Descuentos:

Para Particulares:

¢ 30% de descuento a desempleados que presenten cartilla del paro en vigor y actualizada
¢ 30% de descuento a estudiantes (acreditado)

Para Autbnomos:

¢ 15% de descuento a autbnomos (acreditado) en el segundo curso o a la segunda persona
de la misma empresa para el mismo curso. (S6lo aplicable a autbnomos)

¢ 30% de descuento en la tercera matricula si se realizan tres cursos dentro del mismo afio
en Delfin Formacion. Siempre que el importe del tercer curso sea igual o inferior al
anterior. (Sélo aplicable a autbnomos)

Para Empresas:

e 20% de descuento en la tercera matricula para el mismo curso. (Descuento aplicable s6lo
a empresas)

¢ Firmando un contrato anual de formacién, otorgamos un bono de formacion para el
gerente autbnomo de un 20%. (Descuento aplicable sélo a empresas)

*Los descuentos no son acumulables entre si.

*Solo se efectuara el descuento, si se paga la totalidad del curso al inicio del mismo.

Tipo de Formacién: Continua coepa

Requisitos: Trabajadores en activo de empresas de la provincia de Alicante ( R.G y Auton6mos
). Consultar Plazas para trabajadores de la administracion publica y desempleados.
Documentacién de Inscripcion: Ficha de inscripcion Solicitud de participacién y Anexo Fotocopia

de la dltima nomina o justificante pago de autonomo Fotocopia del DNI (ambas caras) Fotocopia
del SIP o tarjeta de afiliacion a la seguridad social (ambas caras)

Calendario:
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Junio 2015 e Aula: AULA4
L M M J v S D Fecha: 22/06/2015 18:30:00 - 22:00:00
01 02 03 04 05 06 O7 e Aula: AULAZ
08 09 10 11 12 13 14 Fecha: 23/06/2015 18:30:00 - 22:00:00
15 16 17 18 19 20 21
22 23 24 |25 26 27 28 * Aula: AULA4
29 30 Fecha: 25/06/2015 19:00:00 - 22:00:00
e Aula: AULA4
Fecha: 29/06/2015 18:30:00 - 22:00:00
e Aula: AULA4
Fecha: 30/06/2015 18:30:00 - 22:00:00
Julio 2015 e Aula: AULA4

L M M J V S D Fecha: 02/07/2015 19:00:00 - 22:00:00

01 02 03 04 05 Aula: AULA4
06 07 08 09 10 11 12 Fecha: 06/07/2015 18:30:00 - 22:00:00
13 14 15 16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26
27 28 29 30 31

Aula: AULA4
Fecha: 07/07/2015 18:30:00 - 22:00:00

Aula: AULA4
Fecha: 09/07/2015 19:00:00 - 22:00:00

Aula: AULA4
Fecha: 13/07/2015 18:30:00 - 22:00:00

Aula: AULA4
Fecha: 14/07/2015 18:30:00 - 22:00:00

Aula: AULA4
Fecha: 16/07/2015 19:00:00 - 22:00:00

* Delfin Formacion es una entidad inscrita y acreditada en el registro de Centros y Entidades de
Formacién Profesional para el Empleo de la Comunidad Valenciana.

Curso subvencionado por: El Fondo Social Europeo y la Conselleria de Economia, Industria,
Turismo y Ocupacion.
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