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ATENCIO AL CLIENT | COMERG

FORMACIO TRONCAL

BLOC 1: Habilitats socials
e Comunicacié efectiva i escolta activa
e Empatiaiassertivitat
e Treball en equip
e Resolucié de conflictes

BLOC 2: Soft Skills i desenvolupament personal
¢ Intel-ligencia emocional i gestio de I'estres
¢ Creativitat, pensament critic i autonomia
e Motivacié i adaptabilitat
e Lideratge i actitud emprenedora

BLOC 3: Competencies personals i ocupabilitat
¢ Orientaci6 al client i actituds professionals
e Organitzacié personal i gestio del temps
e Desenvolupament professional
e Preparaci6 de CV i entrevistes
e Xarxes socials / Pagines Web per I'ocupacié

BLOC 4: Innovacio i Futur Professional
¢ Intel-ligencia artificial
e Emprenedoria
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FORMACIO ESPECIFICA

BLOC1

BLOC 2

BLOC 2

: Introduccié al Sector Comercial

Models i perfils professionals dins el comerg i I'atencid al client
Tipologies d’empreses i canals comercials

Competencies més valorades pel sector

Reptes actuals: digitalitzacid, sostenibilitat, proximitat
Funcions de l'auxiliar de comerg

Conceptes basics de servei i gestié comercial

Tecnologia i eines basiques al comerg

Rols i organitzacio interna

: Técniques de venda i gestio de productes
Fases de la venda.

Argumentacié i tancament de vendes.
Layout del punt de venda.

Gestio d’estoc i reposicio.

: Comunicacio i atencid al client

Técniques d’atencio presencial, telefonica i digital
Tipus de client i comunicacié adaptada

Correu electronic i llenguatge professional
Etiqueta i gestid de reclamacions

Diversitat i inclusié en I'atencié.

BLOC 5: Gestio de conflictes i fidelitzacio

Tipologies de reclamacions.
Resolucié de conflictes.

Técniques de fidelitzacid.

Control de I'estrés i actitud positiva.

BLOC 4: Eines digitals i software d’oficina

Word: documents, formats i cartes comercials
Excel: taules, calculs basics i pressupostos
PowerPoint: presentacions comercials

Eines online col-laboratives (Drive, formularis...)
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BLOC 5: Taller practic d’atencié al client
e Simulacions reals i role-playing
e Resolucid de conflictes amb clients
e Escenaris de venda i postvenda
o Feedback entre iguals i autoavaluacié

ACTIVITATS COMPLEMENTARIES

e Masterclass: Experiéncies reals de professionals del comerg o atencié al client
¢ Visita a petit comer¢ o empresa local amb observacio guiada i reflexié
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