INDICE ATENCION AL CLIENTE. TECNICAS DE COMUNICACION

TEMA 1 LA COMUNICACION HUMANA

Definicién y origenes.

El proceso dela comunicacion.

Funciones dela comunicacién.

El mensajey las fuentes de la comunicacion.
Factores que intervienen en la comunicacion.
Barreras de la comunicacion.

Tipos de comunicacién.

Areas dela comunicacién.

Propiedades dela comunicacion.

Test de evaluacion.

TEMA 2 LAIMPORTANCIA DE LAIMAGEN

Protocolo de bienvenida.
Marketing e imagen.
Tipos de saludo.
Elementos del saludo.
Férmulas de bienvenida.
Pautas del saludo.
Pautas de la despedida.

Test de evaluacion.



TEMA 3 HABILIDADES SOCTALES

Definicidn.

Tipos de habilidades.

Diferencia entre habilidad personal y habilidad técnica.
Elementos cognitivos.

Interacciéon comunicativa.

Test de evaluacion.

TEMA 4 COMUNICACION HABLADA

Nociones basicas.

El entendimiento, la clave de la comunicacién.
El mensaje.

Tipos de mensaje.

El contexto.

Laentonacion.

Lavelocidad.

Test de evaluacion.

TEMA 5 COMUNICACION NO HABLADA

Definicidn.

Clasificacion.

Ellenguaje corporal enlaatencion al cliente.
Féormulas de control del lenguaje corporal.

Test de evaluacion.



TEMA 6 COMUNICACION EN LA EMPRESA

Comunicacion formal.
Comunicacion informal.
Claves paralabuena comunicacion.

Test de evaluacion.

TEMA 7 LOS CLIENTES

Definicion e importancia.
Servicio y atencion.

Interaccion con el cliente.
Estrategias del servicio al cliente.
Tipos de clientes.

Test de evaluacion.

TEMA 8 INCIDENCIAS Y COMUNICACION

Comunicacion para situaciones tensas.
Pautas para incidencias.

Test de evaluacion.



