Foro Europeo

ESCUELA DE NEGOCIDS DE NAVARRA

Formacién Empresarial Programas de Grado Programas de Posgrado

Duracién y horarios Inscripcion e informacion Cuota de inscripcidn

Fechas

De 9:00-14:00 y 15:00-18:00h. Area Formacién Empresarial 288€
18 y 25 de TOfCI|Z ]4 hOI'CIS Tel. 948 131 460 Financiable por FUNDAE para trabajadores
noviembre por cuenta ajena

Atencion al Cliente 360°
Castellano - Inglés- Francés

Obijetivo general:
Aplicar de manera prdctica un estilo de comunicacién efectivo con el cliente para
mantener relaciones de calidad, efectivas y duraderas.

Contenidos:

+ Elcliente
« Pero... 3Quién es el cliente?
« La orientacién al cliente en las organizaciones
 Tipologias de cliente

¢ La comunicaciéon
« Larelacion con el cliente: Cara a cara, el correo electrénico y el teléfono
+ La comunicacion como clave en el trato con el cliente

« Las conversaciones
* Laescucha activa
« Laempatia
« Asertividad

« La negociacién
« Gestion de situaciones dificiles
+ Objetivo; ganar — ganar

« La atencion telefénica

« Elservicio al cliente y su fidelizacion
» Crear valory fidelizar
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Dirigido a: Profesionales de diferentes dmbitos que tienen que mantener relaciéon
directa o telefénica con el cliente y que tienen como objetivo la mejora de sus
comunicaciones.

Metodologia: Metodologia eminentemente prdctica y experiencial. Las sesiones
se plantean como un “laboratorio” en el que hay que experimentar sobre
situaciones reales y en las que se espera la implicacion del alumno para llegar a
propuestas de accion.

Profesorado: Profesionales en activo bilingles con mdas de 20 anos de experiencia
en el sector linguistico y empresarial.
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