ATENCION AL CLIENTE Y FIDELIZACION EN PEQUENOS
NEGOCIOS O MICROEMPRESAS
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1. El proceso de comunicacién en la atencion al cliente.

1.1. Tipos de comunicacion con el cliente: verbal. escrita. telefénica. otras.
2. Los protocolos de actuacion en la atencion al cliente.

2.1. Los codigos de buenas practicas.

2.2. Los cddigos deontoldgicos.

3. El servicio de atencidn al cliente.

4. Identificacion de intereses y necesidades del cliente.

4.1. La satisfaccion de una necesidad.

4.2. Lainformacion y asesoramiento en la compra.

4.3. El servicio postventa.

5. Las reclamaciones y quejas.

5.1. Técnicas de negociacion. tratamiento de reclamaciones y quejas.
5.2. La hoja de reclamaciones.

5.3. Procedimiento y tramitacion de las reclamaciones y quejas.

5.4. Habilidades sociales en la solucidn extrajudicial de reclamaciones y quejas.
5.5. Via judicial en la solucidn de reclamaciones.

5.6. Derechos y responsabilidades de las partes.

6. Técnicas de fidelizacion en la atencion al cliente.

6.1. Objetivos de fidelizacion.

6.2. Tipos clientes a fidelizar: niveles y técnicas.

6.3. Recursos y medios de fidelizacion.
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7. Seguimiento y control del grado de satisfaccion de clientes.

7.1. Laficha de cliente y el control de las operaciones y reclamaciones.

7.2. Programacion de visitas.

7.3. Coordinacion de acciones en la gestion de pedidos.

7.4. Informacion sobre acciones de la competencia.

7.5. La encuestas de satisfaccion del cliente.

7.6. La evaluacion periddica de los servicios de atencion al cliente.
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