INDICE ATENCION AL CLIENTE

TEMA 1 LA ATENCION AL CLIENTE

= Concepto de atencidn al cliente.
= Normativa vigente.

= El primer contacto.

= Protocolo de bienvenida.

= Test de evaluacion.

TEMA 2 HABILIDADES SOCIALES

» Inteligencia emocional.

= PNL. Programaciéon Neurolingtistica.
» Habilidades sociales.

= Autocontrol de emociones.

*» Empatiay asertividad.

= Test de evaluacion.

TEMA 3 ORIENTACION AL CLIENTE

» La orientacion al cliente.

= Servicio y atencion.

» |Interaccioén con el cliente.

» Estrategias del servicio al cliente.

= Test de evaluacion.

TEMA 4 SABER COMUNICARSE CON EL CLIENTE

= Nociones basicas de la comunicacion.

= Barreras de la comunicacion.

= Control del lenguaje hablado y escrito.

= Control de los gestos.

= Consejos para la comunicacion telefénica.
= Claves para la buena comunicacion.

» Laescucha activa.

= Test de evaluacion.



TEMA 5 CONOCER AL CLIENTE

» La personalidad del cliente.

» La satisfaccion y las expectativas del cliente.
= Sistema de valores del cliente.

» Estudio del comportamiento del consumidor.

= Test de evaluacion.
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