(UF0036) GESTION DE LA ATENCION AL

SKU: PD252
Horas: 60

OBJETIVOS

Objetivos Generales

e Analizar las caracteristicas de una empresa / organizacion para transmitir laimagen mas
adecuada.

e Aplicar los procedimientos adecuados para la obtencion de informacidn necesaria en la
gestion de control de calidad del servicio prestado por una empresa/organizacion.

Objetivos Especificos

e Conocer las caracteristicas de la atencidn al cliente en los distintos tipos de empresa.

* Identificar las dependencias funcionales existentes en el departamento de atencién al
cliente. Ser capaz de confeccionar un organigrama funcional de una Organizacion.

e Describir los distintos canales de comunicacion de la empresa con el cliente.

e Conocer los fundamentos del Marketing relacional.

e Analisis comparativo de la informacion suministrada por el cliente.

e Distinguir las variables que influyen en la atencidn al cliente.

e Identificary ser capaz de confeccionar un cuestionario de satisfaccion del cliente.

o Agil actuacién ante Averias y Reclamaciones.

» Documentos usados en la atencion al cliente.

e Conocer el servicio post-venta que puede ofrecerse como medio de satisfaccion del
cliente.

e Entender los procesos de calidad en la Empresa.

e Conocer las distintas normas ISO en materia de gestion de calidad.

e Entender laimportancia de un sistema de gestion de la calidad del servicio.

e Conocer la calidad y satisfaccion del cliente.
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Aplicar los distintos métodos de evaluacion de la calidad del servicio de atencién al

cliente.

e Saber aplicar las medidas correctoras para la implantacion de un sistema de calidad de
satisfaccion del cliente.

e Conocer los elementos de control de los que dispone la Empresa para un sistema de
Calidad Total.

e Conocer el contenido de la Ordenacién del Comercio Minorista y sus implicaciones en la
atencion a la clientela.

e Contenido de los servicios de la Sociedad de la Informacion y el Comercio electrénico asi
como sus implicaciones.

* Contenido de la ley de Proteccion de Datos y su implicacion en las relaciones con la
clientela.

¢ Contenido de la Ley General de Defensa de los Consumidores y Usuarios.

 Regulacion autonémicay local de proteccidn a la persona consumidora.

CONTENIDO

Unidad 1: Procesos de atencion al cliente/consumidor

e Conceptoy caracteristicas de la funcién de atencion al cliente

e Dependencia funcional del departamento de atencién al cliente

e Factores fundamentales desarrollados en la atencidn al cliente

e Elmarketing en la empresay su relacion con el departamento de atencidn al cliente
e Lainformacion suministrada por la clientela

e Documentacidn implicada en la atencidn a la clientela

e Servicio post-venta

Unidad 2: Calidad en la prestacion del servicio de atencion al cliente

e Procesos de calidad en la empresa
» Concepto y caracteristicas de la calidad del servicio
e Ratios de control y medicion de la calidad y satisfaccion de la clientela

Unidad 3: Aspectos legales en la relacion con la atencién al cliente

e Ordenacidn del comercio minorista

Servicios de la sociedad de la informacién y el comercio electrénico

Ley orgdnica de proteccion de datos (LOPD)

Proteccion a la persona consumidora (LGDCU)

Regulacion autonémicay local de proteccion a la persona consumidora

Proteccion de las personas consumidoras en paises europeos
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