FORMACION PLAN ESTATAL
SECTOR ENERGIA

ADGD122P0

GESTION DE LA VENTAY
SU COBRO. ATENCION DE
QUEJAS Y RECLAMACIONES PE——
30 HORAS -

dentro del sector Energia.
FAMILIA PROFESIONAL: ADMINISTRACION Y GESTION
AREA PROFESIONAL:  ADMINISTRACION Y AUDITORIA
OBJETIVOS:
Gestionar eficientemente la cartera de clientes, mejorar la atencion al cliente e identificar los
factores clave en lagestion de quejas y reclamaciones.

CONTENIDO c U R s 0

1. GESTION COMERCIAL

1.1. La"conciencia comercial”: qué supone concebir larelacion conlos ]m% GRATU'TO
clientes desde una perspectiva comercial.

1.2. Que es vender. Nuevas formas comerciales. Proceso de
compra- venta

1.3. Tipologia de la venta. La venta personal.

14. El punto de ventay el merchandising.

1.5. Organizacion del trabajo: gestion de la cartera de clientes.

) formalba

Cuidamos de tu formaciéon

DOCUMENTACION ACREDITATIVA:

-Anexo Cumplimentado.
- Fotocopia DNI o NIE.
- Fotocopia tarjeta de la Sequridad

Social.
-Fotocopia de la cabecera dela tltima
nomina, fotocopia del contrato de trabajo
0 vida laboral actualizada.

2. LARELACION CON EL CLIENTE.

2.1. Calidad del servicio al cliente.

2.2. Perfil del cliente actual.

2.3. Derechosy obligaciones del cliente.

2.4, Tipologia de comportamientos del clientey estrategias de gestion.
2.5. Instituciones y Servicios de Proteccion al consumidor.

3. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.
QUEJAS Y RECLAMACIONES.
3.1. Procedimiento y normativa en los procesos de reclamacion. A :—g; SeRPNA  bimeno SEPE
Documentos necesarios.
3.2. Habilidades de comunicacion en el servicio de atencional
S e METODOLOGIA
3.3. La comunicacion: instrumento de relacion y atencion al cliente.
3.4. Ellenguaje positivo.
3.5. Los diferentes estilos de comunicacion.
3.6. Técnicas de negociacion.
3.7.Elmanejo y la resolucion de conflictos.
3.8. La conducta de los clientes en situaciones dificiles. Aspectos clave del sistema:

3.3, Instrumentos para hacer frente alas situaciones - Profesores-tutores: acompaiian al alumno durante todo el proceso con apoyo
dificiles. personalizado online.
3.10.El proceso de atencion de quejas y reclamaciones. - Evaluacion continua: incluye actividades, controles y pruebas realizadas dentro
del campus.
- Herramientas del campus: permiten comunicacion (foros, chats), acceso a
materiales, seguimiento académico y participacion en eventos online.

La teleformacion o e-learning es un sistema educativo que se realiza a través de internet,
sin limitaciones horario ni lugar, lo que permite a los alumnos aprender a su propio ritmo
mientras contintian con actividad profesional.

Inscripcion en: www.formalba.es - Diploma: se obtiene al completary superar todas las evaluaciones obligatorias y
cumplir con los requisitos establecidos, incluyendo el 100% de asistencia
Inférmese en: (cuando sea presencial)

ggé %%I' (118 gg VENTAJAS DE CERTIFICARSE CON FORMALBA

@ info@formalba.es
DIPLOMA ACREDITATIVO EXPERIENCIA ACREDITATIVA ~ SISTEMADE TUTORiAS CONTENIDO IiCTUALIZADO

Centro colaborador subvencionado por el SEPE, SEF y Fondo Social Europeo. SEPE
Centro acreditado en el Registro de Centros y Entidades de Formacion Profesional para el Empleo.




