Atencion
al cliente y

calidad del
servicio

ESQUEMA

1. Importancia de la atencién
al cliente

1.2. Principios de la atencidn al cliente.
1.3. Concepto de calidad util y coste de
la no calidad.
1.4. Tipos de necesidades y coOmo atenderlas.

2. Calidad en la atencion
al cliente

2.2. Organizacion de la atencidn al cliente.

2.3. Gestion de la calidad en la atencion
al cliente.

2.4. Cliente interno y externo.

3. La comunicacion. Fases en
la atencion al cliente

3.1. Conocer los productos, conocer
los clientes.

3.2. Fases en la atencion al cliente
— la comunicacion.

3.3. La acogida.

4. Atencién de quejas
y reclamaciones

4.1. Entender cdémo manejar las quejas.

4.2. Situaciones en la atencidon al cliente:
clientes dificiles, quejas y reclamaciones.

4.3. Enfoques para resolver la situacion.




