Atencion al cliente y
calidad del servicio

30 horas de duracion * 1 credito ECTS
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Objetivos
principales del curso

Con este curso online de atencion al cliente y calidad del servicio aprenderas las
habilidades, recursos y técnicas para mejorar la relacion y el trato con el cliente y
satisfacer sus expectativas, mejorando la calidad en el servicio prestado.

30 horas * 1 crédito ECTS

Valido en concursos-oposicion, traslados, bolsas de contratacion, oposiciones
y plazas interinas.

Doble titulacion:
* Diploma de Aprovechamiento de Femxa.
» Titulo certificado por la Universidad Nebrija*

Formacion de calidad:
Metodologia 100% online y tutor especializado.

COMPROMISO FEMXA Fom'!aCién online
LTI (bonificable hasta el 100%)

©

* Ensenanzas que no conducen a la obtencion de un titulo con valor oficial.
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.Que aprenderas
con Nosotros?

IMPORTANCIA DE LA ATENCION AL CLIENTE.

- Todos somos clientes.

- Principios de la atencion al cliente,

- Concepto de calidad util y coste de la no calidad.
- Tipos de necesidades y como atenderlas.

- Los trabajadores y la atencion al cliente.

- Trato personalizado.

CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE.

- Planificacion de la atencion al cliente.

- Organizacion de la atencion al cliente.

- Gestion de la calidad en la atencion al cliente.
- Cliente interno y externo.

- Indicadores de satisfaccion al cliente.

- Potencial para el trato con clientes.

- El profesional de la atencion al cliente.

- Cualificacion, formacion y motivacion.

B LA COMUNICACION. FASES EN LA ATENCION AL CLIENTE.
- Conocer los productos, conocer los clientes.
- Fases en la atencion al cliente — la comunicacion.
- La acogida.
- La escucha y empatia.
- Técnicas de comunicacion verbal, no verbal, telefonica y escrita.



Atencion al Cliente y Calidad del Servicio Temario

ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

- Entender como manejar las quejas.

- Situaciones en la atencion al cliente: clientes dificiles, quejas
y reclamaciones.

- Enfoques para resolver la situacion.

- Proceso de resolucion de la situacion conflictiva.

- Conducta asertiva y sus técnicas.



METODOLOGIA
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100% ONLINE. FLEXIBILIDAD

Nuestra metodologia online esta pensada para que tu, como alumno, adquieras un nivel de conocimiento
adecuado a tu ocupacion profesional. Te ofrecemos un nivel alto de interactividad que sirve de refuerzo al
aprendizaje y a la asimilacion de la informacion.

Una vez confirmado el pago, formalizaremos tu matricula en el curso vy, el dia del inicio (miércoles o
viernes), recibirds un correo electronico con tus claves de acceso al Campus Virtual.

Ademas, el ritmoy el itinerario didactico del curso estan disefiados para ser conciliados con tus
responsabilidades personales y laborales. {Tu organizas tu tiempo!

¢Que te vas a encontrar?

Una vez dentro del Campus, podras descargar y estudiar el material didactico, ver videotutoriales
explicativos, participar en foros de debate, plantear tus dudas a tu tutor personal, leer documentacion
complementaria, realizar las actividades o interactuar con otros alumnos.

Facil de utilizar: no se necesitan conocimientos especificos de informatica para realizar el
curso. Nuestra plataforma online te guiara paso a paso en todo el proceso de formacion.

Tutor personal: resuelve todas tus dudas en directo en horario de tutorias o consulta con tu
tutor personal a través de email.

Desde cualquier dispositivo: sin desplazamientos. Estés donde estés, con tus claves de
acceso podras hacer el curso desde cualquier ordenador.

Videos y herramientas multimedia: foros, chats, casos practicos y multiples videos que haran
que tu aprendizaje sea mucho mas ameno.

Disponible las 24 horas: se puede acceder al curso en cualquier momento del dia.

Contenido descargable: el contenido del curso y todo el material complementario esta
disponible para su descarga.

Soporte técnico: Contaras con el apoyo de un equipo de soporte informatico para cualquier
necesidad que te pueda surgir.

Tutorias telefonicas: podras contactar con tu tutor telefonicamente.
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¢Tienes dudas?
iContacta con nosotros!

Tel. 910 881 314
femxacorporate@femxa.com
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