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@ Duracion: 120 horas lectivas

Titulo: Titulo de la Cdmara Oficial de
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@ Modalidad: online

Precio: 590 €

Formacion Bonificable por la FUNDAE
(Fundacion Estatal para la Formacion en el Empleo)

M e t od o | o g i a

I‘T_l. A través de un enlace a la plataforma se introduce un usuario
g2 yun password para poder acceder al curso de referencia.

El alumno debera superar las distintas unidades o capitulos
@ s, .
t;\ de los que se componen los modulos, realizando los test,
casos practicos o ejercicios que se le vayan presentando.

o Cada curso tiene un tutor / a asignado, el cual podra enviar a
v los alumnos aquellos ejercicios adicionales y pruebas de
aptitud que considere necesarias.

La comunicacién con el tutor se realizara siempre a través de
la herramienta de correo habilitada en la plataforma a tal
efecto.

Una vez cumplimentados los ejercicios, se deben enviar al
tutor para su correccidn. El tutor responderd las consultas
qgue le plantee el alumno en un plazo maximo de 24 horas.

A los alumnos que resulten APTOS se les enviara un
CERTIFICADO DE APTITUD a la direccion indicada en la
solicitud.
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M e t od o | o g i a

En este curso se ha buscado un equilibrio entre el necesario rigor
técnico de los contenidos y una presentacion atractiva e intuitiva
que facilite el seguimiento del curso y que constituya una clara
opcién de aprendizaje, de manera que todo aquél que lo realice
vea satisfechas sus expectativas:

comprensién y asimilacidon de todo lo relacionado con las unidades
desarrolladas y capacidad para aplicar estos conocimientos a la
practica diaria.

El temario de este curso tiene un formato dindmico e interactivo,
en base al cual podras participar activamente en tu aprendizaje.
En la construccidon del mismo se han utilizado una serie de iconos y
links, que requieren tu participacién en el descubrimiento de los
contenidos, ya que deberds interactuar con los mismos para ver la
informacién. De esta manera, el seguimiento del curso se convierte
en una experiencia dindmica que requiere de una participacion
activa del alumno, lo que facilita la rapidez en la comprensién y uso
de la informacidn. Ello contribuye a conseguir que el curso resulte
mas entretenido y no debemos olvidar que el entretenimiento
acrecienta el interés, el cual, a su vez, favorece la atencién vy
concentracion, que se traducen en mayores niveles de aprendizaje.

Actividades:

Hemos desarrollado ejercicios y casos practicos interactivos,
integrados en los contenidos, que fomentan la participacion e
interaccion continua de los alumnos y permiten que vayas afianzando
los conocimientos al mismo tiempo que los adquieres, con el fin de
qgue llegues totalmente preparado a la evaluacidn final y la superes
sin dificultades.

Tutores a disposicion del alumno:
* Un tutor de contenido experto en la materia que le resolvera
las dudas concretas sobre el temario y los ejercicios.
* Un tutor técnico o webmaster que resolverda cualquier
problema técnico de acceso a la plataforma, registro de notas,
etc.
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Ob j et i v o s

* Ejecutar las acciones del Servicio de Atencién al cliente / consumidor / usuario.

* Analizar las caracteristicas de una empresa / organizacidon para transmitir la imagen
mas adecuada.

* Aplicar los procedimientos adecuados para la obtencion de informacion necesaria
en la gestion de control de calidad del servicio prestado por una
empresa/organizacion.

* Aplicar técnicas de comunicacion en situaciones de atencion / asesoramiento al
cliente.

* Aplicar técnicas de organizacion de la informacién, tanto manuales como
informaticas.

* Manejar como usuario aplicaciones informaticas de control y seguimiento de
clientes o base de datos y aplicar procedimientos que garanticen la integridad,
seguridad, disponibilidad y confidencialidad de la informacién almacenada.
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P r o g r

Gestion de la atencion al

consumidor

cliente /

Unidad 1: Procesos de atencion al cliente
/consumidor

* Concepto vy caracteristicas de la
funcidn de atencién al cliente

* Dependencia funcional del
departamento de atencién al cliente

. Factores fundamentales desarrollados
en la atencidn al cliente

* El marketing en la empresa y su
relacion con el departamento de
atencion al cliente

* La informacidon suministrada por la
clientela

* Documentacion implicada en |la
atencion a la clientela

. Servicio post-venta

Unidad 2: Calidad en la prestacion del
servicio de atencion al cliente

*  Procesos de calidad en la empresa

* Concepto vy caracteristicas de |la
calidad del servicio

* Ratios de control y medicién de la
calidad y satisfaccion de la clientela

Unidad 3: Aspectos legales en la relacion
con la atencion al cliente

. Ordenacion del comercio minorista

 Servicios de la sociedad de la
informacién y el comercio electrénico

* Ley organica de proteccién de datos
(LOPD)
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*  Proteccidn a la persona consumidora
(LGDCU)

*  Regulacidon autondémica y local de
proteccién a la persona consumidora

*  Proteccién de las personas
consumidoras en paises europeos

Técnica de la atencion al

cliente/consumidor

Unidad 1: Gestion y tratamiento de la
informacion del cliente / consumidor

* Informacion de la clientela
*  Archivo y registro de la informacion

*  Procedimiento de gestion vy
tratamiento de la informacién dentro
de la empresa

* Bases de datos para el tratamiento
de la informacion en el
departamento de atencién al
cliente/consumidor/usuario

* Confeccion vy
informes

presentacion  de

*  Normativa de protecciéon de datos de
bases de datos de clientes

Unidad 2: Técnicas de comunicacion a
clientes / consumidores

*  Modelo de
interpersonal

comunicacion

. Comunicacién con wuna o0 varias
personas: diferencias y dificultades

*  Expresion verbal

*  Comunicacion no verbal

*  Empatiay asertividad

*  Comunicaciéon no presencial
. Comunicacion escrita
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