PLAN DE FORMACION FUNDACION ASPRIMA, CON LA COLABORACION DE CAJA MADRID,
PORCELANOSA, AGUAGAS Y PLADUR

CURSO SOBRE POSTVENTA

Fecha: 15,16 Y 22 de noviembre de 2005

Horario: Dia 15y 16: 09,30 —13:30 hs.
Dia 22: 16, 00— 20,00 hs.

Lugar: Aula de Formacion de Fundacion Asprima, Suero de Quifiones, 34-36 — 32
planta

Plazas limitadas: 40

Imparten: Isabel Fernandez Arderias, asesora en Formaciéon y comercializacion

Sara Cortés, Grupo DAE
Pablo Garcia Valcarcel, asesoria Juridica de ASPRIMA

Objetivo:

Formar a los alumnos, tanto a nivel tedrico como practico en temas decisivos para la
fidelizacién de sus clientes y la imagen de sus empresas.

Dirigido a:

Personal de post venta y Jefes de venta de las empresas asociadas.

Metodologia:

El aprovechamiento del curso esta basado, fundamentalmente, en un modelo de aprendizaje
activo y participativo. Técnicas grupales. Aplicacion in situ de los conocimientos adquiridos.

Programa:

0. INTRODUCCION

- Presentacion del seminario.
- Objetivos del mismo.
- Método de trabajo.

|. LA CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

- Conceptos bésicos sobre calidad y servicio
- Lacalidad como elemento de Marketing

- La acogida personalizada

- Laresolucion de necesidades

- Caso practico



Il .- LA IMAGEN DE EMPRESA:

- Concepto.

- Funciones.

- Medios de proyeccion.

- Papel del personal en la imagen de la empresa.

lll. — LA INFORMACION

- Fondo y forma de una informacion eficaz.
- Lo que el cliente debe saber.

- Lo que el cliente quiere saber.

- Ejercicios practicos.

IV. ANALISIS DE SITUACIONES CONFLICTIVAS

- Actitudes y comportamientos
- Situaciones conflictivas
- Reclamaciones
- Solucién a algunos problemas tipicos.
- Ejercicios préacticos

.—ESTUDIO DE CASO



BOLETIN DE INSCRIPCION.

POST VENTA (S16-05)

Madrid, 15, 16 Y 22 de noviembre de 2005

Nombre........ccooviiiiii APEIIdOS. ...
EMpPresa. .. ..o Cargo......oiiiii
DIFECCION. .. ..t e e Caddigo Postal....................
Teléfono........ccoovvvviiiiiiininn, FaX. .o,

Cuota de Curso Asociados Asprima 270 € + IVA (16%) — 313,20 €
Cuota de Curso NO Asociado Asprima 540 € + IVA (16%) - 626,40 €

Formadelnscripcién

0 Envio Boletin de Inscripcidbn méas resguardo de transferencia bancaria realizada
a la cuenta de FUNDACION ASPRIMA al fax 91 522 47 06 6 901 020 123
0 Envio de Boletin de Inscripcion y autorizacion para domiciliar el importe de la

inscripcion en la cuenta bancaria del asociado.

* Nota, Cursoslimitados a 40 asistentes por riguroso orden deinscripcion. Antesderealizar la
transferencia bancaria deberdn asegurarse en Asprima dela disponibilidad de plazas.

** NUMERO DE CUENTA DE LA FUNDACION ASPRIMA 2038-1565-30-
6000053578

POR FAVOR SENALAR EN LA TRANSFERENCIA LA REFERENCIA (S16-05)

(Si se comunica una anulacién de la inscripcion en los Ultimos cinco dias previos a la
celebracion del curso, no se devolvera el importe del mismo, sino un bono para asistir a un
proximo curso. La no asistencia a un curso sin haberlo comunicado con la antelacién precisa,
no da derecho a devolucién ni a bono para otro curso)



