Gestion de la venta y su cobro.
Atencion de quejas y reclamaciones

Formacion online « 50 horas de duracion
2 creditos ECTS



CARACTERISTICAS

Avaladoy
reconocido por:

Confederacion Espafiola de Comercio

Objetivos
principales del curso

Con este curso online de gestion de la venta y su cobro, atencion de quejas y
reclamaciones, aprenderas a organizar la gestion de la cartera de clientes de
manera eficiente, mejorar la calidad de la atencion al cliente y reconocer todos

los elementos que influyen en la atencion de las quejas y las reclamaciones de
los clientes.

50 horas * 2 créditos ECTS

Validos en concursos-oposicion, traslados, bolsas
de contratacion, oposiciones y plazas interinas.

Doble titulacion:

* Diploma de Aprovechamiento de Femxa avaladoy
reconocido por la CEC (Confederacion Espafola de
Comercio).

« Titulo certificado por la Universidad Nebrijax

Formacion de calidad:
Metodologia T00% online y tutor especializado.

COMPROMISO FEMXA e . .
ST K Formacion online (bonificable hasta el 100%)

* Ensenanzas que no conducen a la obtencion de un titulo con valor oficial.




TEMARIO

. Qué aprenderas
Ccon NOSotros?

I} GESTION COMERCIAL.
- La “conciencia comercial”: qué supone concebir la relacion con los
clientes desde una perspectiva comercial.
- Que es vender. Nuevas formas comerciales. Proceso de compra-venta.
- Tipologia de la venta. La venta personal.
- El punto de venta y el merchandising.
- Organizacion del trabajo: gestion de la cartera de clientes.

LA RELACION CON EL CLIENTE.

- Calidad del servicio al cliente.

- Perfil del cliente actual.

- Derechos y obligaciones del cliente.

- Tipologia de comportamientos del cliente y estrategias de gestion.
- Instituciones y Servicios de Proteccion al consumidor.

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE. QUEJAS Y RECLAMACIONES.

- Procedimiento y normativa en los procesos de reclamacion.
Documentos necesarios.

- Habilidades de comunicacion en el servicio de atencion al cliente.

- La comunicacion: instrumento de relacion y atencion al cliente.

- El lenguaje positivo.

- Los diferentes estilos de comunicacion.

- Técnicas de negociacion.

- El manejo y la resolucion de conflictos.

- La conducta de los clientes en situaciones dificiles.

- Instrumentos para hacer frente a las situaciones dificiles.

- El proceso de atencion de quejas y reclamaciones.



METODOLOGIA

100% ONLINE. FLEXIBILIDAD

Nuestra metodologia online esta pensada para que los alumnos adquieran un nivel de
conocimiento adecuado a su ocupacion profesional. Ofrecemos un nivel alto de interactividad,
siguiendo un plan de trabajo totalmente individualizado, con un seguimiento y evaluacion,
acceso a contenidos 24 horas y ejercicios que facilitan y amenizan el aprendizaje.

Una vez matriculado, el alumno recibira las claves de acceso al Campus Virtual del curso para
que, desde ese momento, pueda acceder cuando quiera (24 horas al dia) en funcién de su
disponibilidad horaria, y desde cualquier PC. Solo necesita conexion a Internet.

Ademas, el ritmo y el itinerario didactico del curso estan disefiados para ser conciliados con
responsabilidades personales y laborales de los estudiantes.

:Qué ventajas tiene la formacion online?:

Facil de utilizar: no se necesitan conocimientos especificos de informatica
para realizar el curso. Nuestra plataforma online orienta paso a paso en todo
el proceso de formacion.

Tutor personal: se pueden resolver las dudas en directo en horario de tutorias
0 consultar con un tutor personal a través de e-mail.

Desde cualquier dispositivo: sin desplazamientos. Con las claves de acceso
se puede acceder al curso desde cualquier dispositivo.

Videos y herramientas multimedia: Foros, chats, casos practicos y
multiples videos que haran que tu aprendizaje sea mucho mas ameno.

Disponible las 24 horas: se puede acceder al curso en cualquier momento
del dia.

Contenido descargable: el contenido del curso y todo el material
complementario esta disponible para su descarga.

Soporte técnico: un equipo de soporte informatico estara disponible para
cualquier incidencia.

Tutorias telefonicas: el tutor estara disponible telefénicamente.
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