
Í NDI CE AT ENCIÓN AL CLI ENT E 

T EMA 1  LA AT ENCI ÓN AL CLI ENT E                            

� Concepto de atención al cliente. 

� Normativa vigente. 

� El primer contacto. 

� Protocolo de bienvenida. 

� Test de evaluación. 

T EMA 2  H AB ILI DADES SOCI ALES             

� Inteligencia emocional. 

� PNL. Programación Neurolingüística. 

� Habilidades sociales. 

� Autocontrol de emociones. 

� Empatía y asertividad. 

� Test de evaluación. 

T EMA 3  ORI ENT ACI ÓN AL CLI ENT E             

� La orientación al cliente. 

� Servicio y atención. 

� Interacción con el cliente. 

� Estrategias del servicio al cliente. 

� Test de evaluación. 

T EMA 4  SAB ER COMUNI CARSE CON EL CLI ENT E                   

� Nociones básicas de la comunicación. 

� Barreras de la comunicación. 

� Control del lenguaje hablado y escrito. 

� Control de los gestos. 

� Consejos para la comunicación telefónica. 

� Claves para la buena comunicación. 

� La escucha activa. 

� Test de evaluación. 

 



 

T EMA 5 CONOCER AL CLI ENT E                 

� La personalidad del cliente. 

� La satisfacción y las expectativas del cliente. 

� Sistema de valores del cliente. 

� Estudio del comportamiento del consumidor. 

� Test de evaluación. 
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