L ALiLg Direccién General de Formacion

kk

CON-SEJERiA DE EDUCACION ¥ E:MPLEO ﬁ% Eslil'*_'rlg!;;’%m
Comunidad de Madrid INMIGRACH

CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE (35 HORAS)

El cliente. (6 horas: 5,5 teoriay 0,5 practica).

Contenidos Teoricos:

1.
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Principios basicos de la atencion al cliente
Conocimiento del cliente

La empatia con el cliente

Tipos de cliente

Psicologia aplicada al cliente

Contenidos Practicos:

Test sobre los conocimientos aprendidos

La comunicaciéon. (9 horas: 8,5 teoriay 0.5 practica)

Contenidos Teobricos:

1.
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Definicion de la comunicacién

El proceso de la comunicacion

Tipos de comunicacién

Habilidades y actitudes en el trato con el cliente

El lenguaje corporal

Contenidos Practicos:

Test sobre los conocimientos aprendidos

El servicio al cliente. (6 horas: 5,5 teoriay 0,5 practica).

Contenidos Teoricos:

1.
2.
3.
4.

Introduccion
Factores en el servicio al cliente
Necesidades del cliente. Piramide Maslow

Errores del servicio al cliente.

Contenidos Practicos:

Test sobre los conocimientos aprendidos
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La calidad en el servicio (6 horas: 5,5 teoriay 0,5 practica)

Contenidos Tedricos:

1. Satisfaccion y Fidelizacion del cliente
2. Las diez dimensiones de la calidad en la atencioén al cliente

Contenidos Practicos:

- Test sobre los conocimientos aprendidos

Quejas v Reclamaciones (5 horas: 4,5 teoriay 0,5 practica)

Contenidos Teoricos:

1. Atencion de las reclamaciones
2. Actitudes adecuadas ante las reclamaciones
3. Actuacion ante los diferentes tipos de clientes

Contenidos Practicos:

- Test sobre los conocimientos aprendidos

Médulo de Emprendedores (3 horas)
1. EL EMPRENDEDOR

1.1. Consejos para ser emprendedor
2. PUESTA EN MARCHA.

2.1. Laidea

2.2. Creacion de la empresa.
3. EL PLAN DE EMPRESA

3.1. .Introduccién al plan de empresa.

3.2. Desarrollo del Plan de Empresa
4. FORMAS JURIDICAS Y FORMAS DE NEGOCIO
4.1. .Distintas formas juridicas
4.2. .Caracteristicas de las principales formas
4.3. La franquicia
5. FINANCIACION
5.1. . Financiacion para la puesta en marcha
5.2. . Ayudas y Subvenciones
6. .TRAMITES DE CONSTITUCION
6.1. Constitucion de formas juridicas

6.2. Otros pasos para la constitucion



