INDICE SECRETARIADO. ATENCION AL CLIENTE.

TEMA 1 INTRODUCCION AL SECRETARIADO

* Origendel secretariado.
= Perfil técnico y humano.
» Cualidades profesionales.
» Integridady ética laboral.

=  Testdeevaluacion.

TEMA 2 ATENCION AL CLIENTE

= (liente. Definicién e importancia.
» Estrategias. Servicio y atencién.

= Tipos declientes.

= Atencién aproveedores.

= Atencidn al cliente presencial.

» Elcliente telefonico.

= Testdeevaluacion.

TEMA 3 LA IMPORTANCIA DE LA IMAGEN CORPORATIVA

» Elcuidado delaimagen corporativa.
= Lavestimenta.

= Protocolo paralas presentaciones.

»  Protocolo paralas invitaciones.

»  Practicadelas relaciones publicas.

= Testdeevaluacion.

TEMA 4 PROTOCOLO DE BIENVENIDA

» Larentabilidad de la cortesia profesional.
»  Saludar. Acoger. Despedir.
= Elementosy formulas de bienvenida.

=  Test deevaluacion.



TEMA 5 PSICOLOGIA APLICADA A LA ATENCION AL CLIENTE

= Introduccién alas habilidades sociales.

» Lainteligencia emocional.

» Laasertividad, empatia y persuasion.

* Programacion Neurolingiiistica.

= Técnicas de autocontrol.

= Habilidades necesarias en el entorno laboral.

= Testdeevaluacion.

TEMA 6 TECNICAS DE COMUNICACION CON EL CLIENTE

= Elproceso delacomunicacién y suimportancia.
= (Cémo evitar las barreras de la comunicacidn.

= Laescucha activa.

» Tipos de comunicacién.

= Técnicas de control de gestos.

= Testdeevaluacion.

TEMA 7 GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

* Trabajar en positivo.

= Actitud ante las quejas.

= Como mejorar larelacion con los clientes.
= Controlar situaciones extremas.

» Pautas para tratar las incid encias.

=  Testdeevaluacion.

TEMA 8 LA SATISFACCION Y FIDELIZACION DEL CLIENTE

= Satisfaccion del cliente.
= Sistemadevalores del cliente.
=  (Como fidelizar alos clientes.

= Testdeevaluacion.
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