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 DURACIÓN

 50 horas

 MODALIDAD

 Online

TITULACIÓN

TITULACIÓN expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro
de la AEEN (Asociación Española de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia
académica en educación online por QS World University Rankings
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DESCRIPCIÓN

En la actualidad, en el mundo del comercio y marketing, es de suma importancia conocer la
gestión de ventas, pero además de este servicio, debemos cuidar el proceso de postventa, ya
que el servicio que se ofrece al cliente debe brindarse en todo momento y no finalizar en el
momento de la venta Además de los beneficios que otorga el brindar un buen servicio al
cliente, tales como la posibilidad de que el cliente nos vuelta a visitar, que logremos su
fidelización, y que nos recomiende con otros consumidores, el servicio de post venta nos
otorga la posibilidad de mantenernos en contacto y alargar la relación con el cliente. En este
curso se ofrece el sistema a seguir para desarrollar un óptimo servicio postventa para
garantizarnos los resultados positivos que se derivan de dicho proceso. La calidad real de un
producto o servicio depende del “valor total” que el cliente le atribuya .Este concepto se
refiere a la valoración que hace el cliente de la utilidad de un servicio o producto adquirido.

OBJETIVOS

Conocer la importancia del servicio posventa como medio para aumentar las ventas a
través de la satisfacción, la seguridad y la fidelización.
Gestionar un servicio posventa eficaz que asegure un alto porcentaje de clientes
satisfechos, así como un alto número de clientes recuperados.

A QUIÉN VA DIRIGIDO

El presente curso está dirigido a todas aquellas personas interesadas en el mundo comercial
y de marketing, sean profesionales del sector o no. Ofrece una visión del servicio postventa
dirigido a realizar un seguimiento después de una haber realizado una venta al cliente.
Aporta un conocimiento primordial en el mundo del comercio como es conocer la
importancia del servicio postventa como medio para aumentar las ventas a través de la
satisfacción, fidelidad y seguridad.

PARA QUÉ TE PREPARA
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El presente curso te prepara para conocer en profundidad el proceso que se debe realizar
después de finalizar una venta, debido a que la calidad real del producto o servicio depende
del valor total que el cliente atribuya . Por ello este curso profundiza en todas las
características y variables que influyen en dicho proceso. Dirigido a la acreditación de las
Competencias profesionales adquiridas a través de esta formación.

SALIDAS LABORALES

Atención al cliente, Comerciales, sucursales, Departamentos comerciales, Empresas de
marketing, Recursos Humanos, Contact y Call Center, Jefe de ventas, Director comercial.
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MATERIALES DIDÁCTICOS

Paquete SCORM: La Importancia del Servicio

Postventa

* Envío de material didáctico solamente en España.
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Programa Formativo

UNIDAD DIDÁCTICA 1. TÉCNICAS DE ATENCIÓN BÁSICA A CLIENTES.

Tipología de clientes.1.
Comunicacion verbal y no verbal.2.
Pautas de comportamiento:3.
Estilos de respuesta en la interacción verbal: asertivo, agresivo y no asertivo.4.
Técnicas de asertividad:5.
La atención telefónica.6.
Tratamiento de cada una de las situaciones de atención básica:7.
El proceso de atención de las reclamaciones en el establecimiento comercial o en el8.
reparto domiciliario.
Pautas de comportamiento en el proceso de atencion a las reclamaciones:9.
Documentación de las reclamaciones e información que debe contener.10.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE.

Concepto y origen de la calidad.1.
La gestión de la calidad en las empresas comerciales.2.
El control y el aseguramiento de la calidad.3.
La retroalimentacion del sistema.4.
La satisfacción del cliente.5.
La motivación personal y la excelencia empresarial6.
La reorganización según criterios de calidad7.
Las normas ISO 90008.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACIÓN DE CLIENTES

La confianza y las relaciones comerciales:1.
Estrategias de fidelización.2.
Externalización de las relaciones con clientes. telemarketing.3.
Aplicaciones de gestión de relaciones con el cliente (CRM).4.
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