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OBJETIVOS

Efectuar los procesos de recogida,
canalizaciéon y/o resolucion de reclamaciones,
y seguimiento de clientes en los servicios
postventa.

Distinguir las fases de un proceso postventa
describiendo sus caracteristicas basicas.

Describir los métodos utilizados

habitualmente en el control de calidad del
servicio postventa.

INDICE

UDT1. Seguimiento comercial: concepto.

UD2. Fidelizacién de la clientela.

UD3. Identificaciéon de quejas y
reclamaciones.

UD4. Procedimiento de reclamaciones vy
guejas.



UD5. Valoracion de los parametros de
calidad del servicio y su importancia o
consecuencias de su no existencia.

UDG6. Aplicacién de la confidencialidad a
la atencién prestada en los servicios de
postventa.



