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ATENCION AL CLIENTE Y MANUAL DE VENTAS
OBJETIVOS:

Este curso tiene como objetivos generales: 


Sensibilizar al participante sobre la necesidad de ofrecer una adecuada calidad de servicio en la tarea de atender al cliente. 


Conocer los tipos de clientes existentes y sus diferentes comportamientos y psicologías de compra. 

Este curso tiene como objetivos específicos: 


Identificar las habilidades y limitaciones que condicionan la atención al cliente. 


Profundizar en la importancia de causar una buena impresión proyectando una imagen positiva personal y de organización

De modo que al finalizar la acción el alumno sea capaz de proporcionar una atención adecuada a cada tipo de cliente y en las distintas circunstancias que se dan en el ámbito comercial (cobros, quejas y reclamaciones) y que esto se vea reflejado en el aumento de la satisfacción de la clientela de su comercio
CONTENIDOS:

Unidad 1.Sensibilizar al participante sobre la necesidad de ofrecer una adecuada calidad de servicio en la tarea de atender al cliente. (2h)

a) La importancia de la atención al cliente 

b) La calidad de la atención al cliente

Unidad 2. Conocer los tipos de clientes existentes y sus diferentes comportamientos y psicologías de compra. (5h)

c) Quienes son y que buscan los clientes

d) Las quejas más habituales de los clientes

e) Lo que buscan los clientes 

f) La atención al cliente como única ventaja competitiva 

g) El valor económico del cliente

Unidad 3.Identificar las habilidades y limitaciones que condicionan la atención al cliente. (5h)

h) Las bases de la excelencia 

i) El sistema de atención al cliente 

j) Cómo mantener una actitud de atención al cliente. 

k) La declaración de principios del ideal centrado en el cliente

Unidad 4. Profundizar en la importancia de causar una buena impresión proyectando una imagen positiva personal y de organización (8h)

l) El desarrollo de una atención excepcional al cliente 

m) El cumplimiento y la superación de las expectativas del cliente 

n) Diez mecanismos para mantener la excelencia 

o) La reacción y valoración de los clientes 

p) La mejora continua. Los ajustes necesarios 

q) La responsabilidad de todos 

r) La ventaja del trabajo en equipo 

s) Las técnicas y herramientas de la atención al cliente 

t) Controlar las equivocaciones 

u) La gestión de las peticiones de los clientes 

v) Los clientes difíciles 

w) El teléfono y su gestión eficaz hacia el cliente. 

x) Técnicas de atención al cliente enfadado
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