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NOMBRE DEL CURSO:

CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

DURACION DEL CURSO:

20 horas (1 mes aprox.)

MODALIDAD DE IMPARTICION:

TELEFORMACION

FECHAS CLAVE

FECHA INICIO FECHA FIN

LUGAR DE IMPARTICION

Metodologia on-line a través de la plataforma de teleformacion en www.akd-cr.com

HORARIO DEL CURSO

Horario libre segun disponibilidad y programacién del alumno.

OBJETIVOS:

Al finalizar la accion formativa el alumno conocera las ventajas que supone el conocimiento del cliente
y el control de actitudes y métodos adecuados para alcanzar una atencién excelente.

RELACION DE UNIDADES DIDACTICAS:

* INTRODUCCION

e LA COMUNICACION

e | SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE. LA VENTAJA COMPETITIVA
* LA ATENCION ORAL

* LA ATENCION ESCRITA

e LA ATENCION CARA AL PUBLICO

e ELCLIENTE

* LAS OBJECIONES

* LA CONSECUCION DE LA EXCELENCIA

Todas las unidades didacticas van apoyadas de Ejercicios de Refuerzo sobre el tema tratado y
Pruebas de Autoevaluacion, para el seguimiento del aprendizaje durante el periodo de formacién
on-line.
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PERFIL DEL DOCENTE:

Experto en Comunicacién y Atencion al Cliente con experiencia en la ocupacién, asi como
experiencia docente y/o formacion metodologica.

CARACTERISTICAS:

El curso se puede realizar tanto de forma privada como a través del Sistema de Bonificaciones a la
Seguridad Social de las empresas, con deducciones de hasta el 100% del importe del curso en el
documento de cotizacion del mes siguiente a la finalizacién del curso.

El curso dispone de un conjunto de practicas que proporcionara el profesor durante el desarrollo del
curso.

En el caso de que el abono del curso lo haga una empresa, ésta podra contar con las siguientes
bonificaciones en cada uno de los casos expuestos:

e Empresas de 1 a 9 trabajadores: 100 % del importe del curso.

e Empresas de 10 a 49 trabajadores: 90 % del importe del curso.

e Empresas de 50 a 249 trabajadores: 80 % del importe del curso.

e Empresas de mas de 250 trabajadores: 60 % del importe del curso.

Las empresas de menos de 250 trabajadores, cuentan con la cofinanciacién del FONDO SOCIAL
EUROPEO.

DOCUMENTACION QUE DEBERA ENTREGAR EL ALUMNO/EMPRESA EN EL CASO DE
APLICAR BONIFICACIONES:

-Fotocopia del DNI del alumno.

-Fotocopia de la tarjeta sanitaria.

-Fotocopia de la cabecera de la uUltima némina (anterior al mes en el que comienza el curso).
-Solicitud del trabajador para la accidn formativa (se proporcionara por la entidad organizadora).
-Ficha técnica de la empresa (se proporcionara por la entidad organizadora).

-Contrato de prestacion de servicios (se proporcionara por la entidad organizadora).

-Adhesidn al convenio de agrupacién de empresas establecido para la formacion (se
proporcionara por la entidad organizadora).

Formacion Continua Pag 2 Impartida por: AKDcr Formacion y Consultoria




Pagina 3 de 4
RG-08-04

Revision n°:0
Ficha técnica de curso

Formacion Continua Fecha: 13/02/08
CONTENIDO DEL CURSO:
1. Introduccion
1.1 La paradoja de la atencion al cliente
1.2. La nueva filosofia de la atencion al cliente

1.3. La excelencia

2. La comunicaciéon
2.1. El modelo de comunicacion
2.2, La funciones del mensaje
2.3. Los obstaculos en la comunicacién
2.4, Velocidad de respuesta

8. El sistema de atencion al cliente. La ventaja competitiva
3.1 El valor afiadido
3.2 ¢, Cual es la ventaja competitiva?
3.3. Bases de un buen sistema de atencién al cliente

4. La atencion oral
4.1. Actitudes en la comunicacion oral

4.2. La escucha activa

4.3. Técnicas de la comunicacion oral
4.4, La atencion telefénica

4.5, La recepcion de llamadas

4.6. La emision de llamadas

5. La atencién escrita
5.1 Aspectos principales de la comunicacion escrita
5.2. Normas para la elaboracidon de mensajes escritos
5.3. Tipos de comunicacion escrita: la carta
5.4. Tipos de comunicacion escrita: el informe
5.5. Tipos de comunicacion escrita: el correo electrénico |
5.6. Tipos de comunicacién escrita: el correo electrénico Il

6. La atencion cara al publico
6.1. Las actitudes para atender al publico
6.2. El lenguaje no verbal: concepto
6.3. El lenguaje no verbal: la kinesia |
6.4. El lenguaje no verbal: la kinesia Il
6.5. El lenguaje no verbal: la paralinguistica
6.6. El lenguaje no verbal: la proxémica

7. El cliente
7.1. Tipos de clientes
7.2. ¢, Qué desean los clientes?
7.3. Los clientes conflictivos
7.4. Actitudes y errores ante los clientes conflictivos

8. Las objeciones
8.1 Introduccion
8.2. Tipos de objeciones y su origen
8.3. La actitud frente a las objeciones
8.4. El tratamiento de las objeciones
8.5. Sopa de letras
8.6. Cuestionario
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0. La consecucion de la excelencia
9.1. Introduccion
9.2. La opinién del cliente
9.3. La satisfaccion del cliente como objetivo del personal
9.4. El fomento de la empatia
9.5. Los protocolos
9.6. Gestionar las experiencias
9.7. Las recuperaciones

INFORMACION Y CONTACTO:

AKDcr Formacioén y Consultoria, S.L.
Responsable: Cruces Sanchez

Direccion y Teléfonos: C/ Alarcon, N° 6 — Daimiel
Fax: 926 85 50 88

— TIf. 926 26 00 01 — Movil: 605 64 81 43

e-mail de contacto: formacioncontinua@akd-cr.com / akd@akd-cr.com

Pagina web: www.akd-cr.com
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