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Guia del Curso
Curso Practico: La Importancia del Servicio

Postventa

Modalidad de realizacién del curso: Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

En la actualidad, en el mundo del comercio y marketing, es de suma importancia conocer la
gestion de ventas, pero ademds de este servicio, debemos cuidar el proceso de postventa, ya
que el servicio que se ofrece al cliente debe brindarse en todo momento y no finalizar en el
momento de la venta Ademas de los beneficios que otorga el brindar un buen servicio al
cliente, tales como la posibilidad de que el cliente nos vuelta a visitar, que logremos su
fidelizacién, y que nos recomiende con otros consumidores, el servicio de post venta nos
otorga la posibilidad de mantenernos en contacto y alargar la relacion con el cliente. En este
curso se ofrece el sistema a seguir para desarrollar un éptimo servicio postventa para
garantizarnos los resultados positivos que se derivan de dicho proceso. La calidad real de un
producto o servicio depende del valor total que el cliente le atribuya .Este concepto se refiere

a la valoracién que hace el cliente de la utilidad de un ...

CONTENIDOS

UNIDAD DIDACTICA 1. TECNICAS DE ATENCION BASICA A CLIENTES

1. Tipologia de clientes

2. Comunicacion verbal y no verbal
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10.

Pautas de comportamiento:

Estilos de respuesta en la interaccién verbal: asertivo, agresivo y no asertivo
Técnicas de asertividad:

La atencién telefénica

Tratamiento de cada una de las situaciones de atencién basica:

El proceso de atencién de las reclamaciones en el establecimiento comercial o en el
reparto domiciliario

Pautas de comportamiento en el proceso de atencion a las reclamaciones:

Documentacién de las reclamaciones e informacién que debe contener

UNIDAD DIDACTICA 2. LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE
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Concepto y origen de la calidad

La gestién de la calidad en las empresas comerciales
El control y el aseguramiento de la calidad

La retroalimentacion del sistema

La satisfaccidn del cliente

La motivacién personal y la excelencia empresarial
La reorganizacién segun criterios de calidad

Las normas ISO 9000

UNIDAD DIDACTICA 3. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES

1.
2.
3.

La confianza y las relaciones comerciales:
Estrategias de fidelizacion

Externalizacidn de las relaciones con clientes. telemarketing

4. Aplicaciones de gestién de relaciones con el cliente (CRM)
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