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Curs/os adregats prioritariament a treballadors/res ocupats/des , subvencionat/s pel
Consorci per a la Formacié Continua de Catalunya i cofinangats pel Fons Social Europeu.

Nimero d'expedient: CP20090002

GESTIO DE CLIENTS
Accié nimero 47 grup 1

Objectius

1. Aportar als participants uns solids coneixements en totes les arees i facetes en la gestio
dels dients convertint-los en auténtics professionals especialistes en aquesta area.

2. Aplicadié de les técniques de la gestio de dients i les conductes que se’n deriven.

Programa

1. L'organitzacio orientada al dient. (2 hores)
2. La conducta del consumidor i del dient. (3 hores)

* El concepte de comprador i de dient.
* El nou dient i els nous valors.

* El procés de compra.

* La compra en els mercats de consum.
* La compra en els mercats industrials.
* La compra de serveis.

3. El concepte de segmentado. (5 hores)

* Informacions basiques sobre els dients.
* La gestio de la cartera de dients: cens i matrius de dients.

4. Les relacions amb els dients. (5 hores)

* El concepte de comunicado en I'empresa.

* El personal de contacte.

* La venda.

* La negociacio.

* Las noves eines en la venda i relacié amb els dients.
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5. Els nous enfocaments organitzatius. (10 hores)

* Els sistemes d'organitzado.
* Les noves figures: dients management, key account management, daims management.

6. El servei de qualitat d'atendid al dient. (10 hores)

* El concepte de qualitat d'atendié al dient.
* Els protagonistes del procés.

7. La retend0 i fidelitzado de dients. (15 hores)

* El concepte de fidelitzado.

* La necessitat de fidelitzar.

* Les técniques de fidelitzado.

8. La medicio de la satisfacdo de dients. (10 hores)

* Els estudis de satisfaccio de dients.
* El control de qualitat en I'atendd al dient.

Durada: 60 hores

CALENDARI

Data d'inici: 25 de febrer de 2.010

Data de finalitzaci6: 17 de juny de 2.010

Horari: Dijous de 18.00 a 21.00 h i a partir del 24 de maig (aquest indos) sera dilluns i dijous en el
mateix horari.

Modalitat: Presendal

LLoc d'imparticié: Centre de Formaci6 del Gremi d'Instal*ladors de Girona.

C. Cartella, 8 -12 - Poligon Industrial Domeny_17007 Girona

DOCUMENTACIO A PRESENTAR:

- Annex 1. Sol'lidtud de partidpacié en una acd6é formativa.

- Sol'lidtud dinscaripd6 del Gremi d'Instal*ladors de Girona

- Fotocopia del DNI

- Fotocopia de I'Giitima nomina (treballadors)- com a maxim pot ser d’'un mes anterior a
la data d’inici del curs (gener 10)

- Fotocopia del I'iltim rebut d’' autonoms (autonoms)- com a maxim pot ser d'un mes
anterior a la data d’inici del curs (gener 10)

- Fotocopia del NIF/CIF de 'empresa

PER INFORMACIO I INSCRIPCIONS:
Centre de Formacdio del Gremi d'Instal*ladors de Girona
Tel: 972412 615 Fax: 972 393 078 (Cristina - Raquel)
E-mail: comunicacio@elgremi.cat / cursos@elgremi.cat

Les places son limitades i s'assignaran per rigoros ordre d'inscripdio. Aquesta es considerara
formalitzada un cop lliurats tots els documents sollictats.

&)
GREMI

D'INSTALLADORS DE GIRONA
CENTRE DE FORMACIO



mailto:comunicacio@elgremi.cat
mailto:cursos@elgremi.cat

