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SOBRE EDUCA

Educa

Educa Business School es una Escuela de Negocios Virtual, con

BUSIness reconocimiento oficial, acreditada para impartir formacion superior de
F ° Z postgrado, (como formacién complementaria y formacién para el empleo), a
O M a C I O N través de cursos universitarios online y cursos / masteres online con titulo

Online propio.

NOS COMPROMETEMOS
CON LA CALIDAD

Educa Business School es miembro de pleno derecho en la Comision
Internacional de Educacién a Distancia, (con estatuto consultivo de categoria
especial del Consejo Econdmico y Social de NACIONES UNIDAS), y cuenta
con el Certificado de Calidad de la Asociacion Espaiola de

Normalizacioén y Certificacion (AENOR) de acuerdo a la normativa ISO

9001, mediante la cual se Certifican en Calidad todas las acciones

Los contenidos didacticos de Educa estan elaborados, por tanto, bajo los
parédmetros de formacién actual, teniendo en cuenta un sistema innovador
con tutoria personalizada.

Como centro autorizado para la imparticion de formacion continua para
personal trabajador, los cursos de Educa pueden bonificarse, ademas
de ofrecer un amplio catalogo de cursos homologados y

baremables en Oposiciones, dentro de la Administracién Publica.Educa
dirige parte de sus ingresos a la sostenibilidad ambiental y ciudadana, lo
gue la consolida como una Empresa Socialmente Responsable.

Las Titulaciones acreditadas por Educa Business School pueden
certificarse con la Apostilla de La Haya (CERTIFICACION OFICIAL DE
CARACTER INTERNACIONAL que le da validez a las Titulaciones Oficiales
en mas de 160 paises de todo el mundo).

Afios de experiencia avalan el Desde Educa, hemos reinventado la formacién online, de manera que nuestro
trabajo docente desarrollado en alumnado pueda ir superando de forma flexible cada una de las acciones

Educa, basandose en una formativas con las que contamos, en todas las areas del saber, mediante el apoyo
metodologia completamente a incondicional de tutores/as con experiencia en cada materia, y la garantia de

la vanguardia educativa aprender los conceptos realmente demandados en el mercado laboral.
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Master en Gobernanta de Hotel + Master en Informacion y Atencion Al Cliente

O, -

DURACION: MODALIDAD: PRECIO:

1.200 horas Online 1.795 €

Incluye materiales didacticos,
titulacion y gastos de envio.

-
CENTRO DE FORMACION: =/ EDUCA
, = BUSINESS
Educa Business School V3As¥ IscHooOL
Titulacion

Doble Titulacion:

- Titulacion de Master en Gobernanta de Hotel con 600 horas expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL
como Escuela de Negocios Acreditada para la Imparticion de Formacion Superior de Postgrado, con Validez
Profesional a Nivel Internacional

- Titulacién de Master en Informacion y Atencion Al Cliente con 600 horas expedida por EDUCA BUSINESS
SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la Imparticion de Formacion Superior de Postgrado,
con Validez Profesional a Nivel Internacional
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Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de Educa Business School via correo postal, la titulacion que

acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la duracion del mismo, el nombre y DNI del alumno, el nivel
de aprovechamiento que acredita que el alumno superd las pruebas propuestas, las firmas del profesor y
Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion recibida (Euroinnova Formacion,
Instituto Europeo de Estudios Empresariales y Comision Internacional para la Formacion a Distancia de la
UNESCO).

Educa Business School

coma Escuela de Negocias de Formaciin de Postgrade
EXPIDE EL PRESENTE TITULD PROPIO

NOMBRE DEL ALUMNO/A
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Este Master en Gobernanta de Hotel le ofrece una formacién especializada en al materia. Este Master
Profesional de Gobernanta de Hotel, Gestién de Pisos y Limpieza le ofrece una formacion especializada en la
materia. Si tiene interés en dedicarse profesionalmente al entorno de la hosteleria y desea aprender las
técnicas oportunas para desenvolverse como gobernanta de hotel de manera profesional este es su
momento, con el Master Profesional de Gobernanta de Hotel podra adquirir los conocimientos necesarios
para desarrollar esta funcion con éxito, aplicando diferentes procesos de lavado, planchado y demas tareas.
Este Master en Informacion y Atencion Al Cliente le ofrece una formacion especializada en al materia. Si
trabaja en el entorno de la atencion al cliente y quiere conocer los aspectos esenciales sobre las técnicas de
atencion basica y de informacion este es su momento, con el Postgrado de Técnicas de Atencién e
Informacion al Cliente podrd adquirir los conocimientos oportunos para desenvolverse de manera profesional
en este entorno. Gracias a la realizacion de este Curso conocera las técnicas de comunicacion
fundamentales para este sector.

Objetivos

- Aprender las funciones que realiza la gobernanta en los servicios de pisos en alojamiento.

- Adquirir destrezas en la comunicacion con el cliente.

- Conocer en qué consiste el protocolo.

- Determinar las principales medidas preventivas que se deben implantar.

- Explicar la funcion de mantenimiento y establecimientos de alojamiento y las relaciones y competencias
gue en esta materia tiene el encargado/a del departamento de pisos.

- Describir y controlar los procesos de limpieza y puesta a punto de habitaciones y zonas comunes en
alojamientos, participando en su desarrollo.

- Definir o realizar procesos de control de calidad de los servicios y productos de hosteleria y turismo,
identificando las caracteristicas de calidad mas significativas.

- Aplicar técnicas de comunicacion basica en distintas situaciones de atencion y trato en funcion de distintos
elementos, barreras, dificultades y alteraciones.

- Adoptar actitudes y comportamientos que proporcionen una atencion efectiva y de calidad de servicio al
cliente en situaciones sencillas de atencion basica en el punto de venta.

- Aplicar técnicas de atencion basica en distintas situaciones de demanda de informacion y solicitud de
clientes

- Adoptar pautas de comportamiento asertivo adaptandolas a situaciones de reclamaciones y/o solicitudes
de clientes en el punto de venta o reparto a domicilio

A quieén va dirigido
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Este Master en Informacion y Atencién Al Cliente esta dirigido a todos aquellos profesionales de esta rama
profesional. Ademas Este Postgrado de Técnicas de Atencién e Informacion al Cliente esta dirigido a todos
aquellos profesionales del sector que quieran seguir formandose, asi como a personas interesadas en
dedicarse laboralmente a este entorno.

Para qué te prepara

Este Master en Gobernanta de Hotel le prepara para conseguir una titulacién profesional. El Master Profesional
de Gobernanta de Hotel le prepara para tener una vision amplia y precisa del sector de la hosteleria en relacion
con las funciones que desempefia la figura de gobernanta de hotel, adquiriendo todas las técnicas para ser un
profesional en la materia.

Este Master en Informacion y Atencion Al Cliente le prepara para conseguir una titulacion profesional. El
Postgrado de Técnicas de Atencién e Informacion al Cliente le prepara para conocer a fondo el entorno de la
atencion al cliente, asi como para realizar las tareas oportunas de comunicacion y gestion de la informacion.

Salidas Laborales

Hosteleria / Gobernanta.
Atencion al cliente / Comunicacion.

Formas de Pago

- Tarjeta

- Transferencia

- Paypal

Otros: PayU, Sofort, Western Union, SafetyPay
Fracciona tu pago en comodos plazos sin intereses
+ Envio Gratis.
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- Tarieta

Llama gratis al teléfono A — (J
<« ENVIO GRATIS o
e 1" | Tarjeta I ‘ j
inférmate de los pagos a l i @

Paypal

plazos sin intereses que
hay disponibles

Transferencia

e

_ ij Contrareembolso

Financiacion

Facilidades econémicas y financiacion 100% sin intereses.
En Educa Business ofrecemos a nuestro alumnado facilidades econémicas y financieras para la realizacion

de pago de matriculas, todo ello 100% sin intereses.
10% Beca Alumnos: Como premio a la fidelidad y confianza ofrecemos una beca a todos aquellos que

hayan cursado alguna de nuestras acciones formativas en el pasado.

ANTIGUOS ALUMNOS

Agradecemos tu fidelidad y la %
confianza depositada

en Eurocinnova Formacién.

—————

Metodologia y Tutorizacion
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El modelo educativo por el que apuesta Euroinnova es el
aprendizaje colaborativo con un método de ensefianza
totalmente interactivo, lo que facilita el estudio y una mejor
asimilacion conceptual, sumando esfuerzos, talentos y
competencias.

El alumnado cuenta con un equipo docente especializado
en todas las areas.

Proporcionamos varios medios que acercan la
comunicacion alumno tutor, adaptandonos a las
circunstancias de cada usuario.

Ponemos a disposicion una plataforma web en la que se
encuentra todo el contenido de la accion formativa. A través
de ella, podra estudiar y comprender el temario mediante
actividades practicas, autoevaluaciones y una evaluacion
final, teniendo acceso al contenido las 24 horas del dia.
Nuestro nivel de exigencia lo respalda un
acompaifiamiento personalizado.

Redes Sociales

Siguenos en nuestras redes sociales y pasa a formar
parte de nuestra gran comunidad educativa, donde
podras participar en foros de opinién, acceder a
contenido de interés, compartir material didactico e
interactuar con otros/as alumnos/as, ex alumnos/asy
profesores/as. Ademas, te enteraras antes que nadie
de todas las promociones y becas mediante nuestras
publicaciones, asi como también podras contactar
directamente para obtener informacion o resolver tus

dudas.
You
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Mas de 150 cursos
Universitarios

Contamos con mas de 150 cursos
avalados por distintas Universidades de
reconocido prestigio.

Amplio Catalogo

Nuestro alumnado tiene a su
disposicion un amplio catalogo
formativo de diversas areas de
conocimiento.

Nuestro Aval AEC y AECA

Nos avala la Asociacion Espafiola de
Calidad (AEC) estableciendo los maximos
criterios de calidad en la formacion y
formamos parte de la Asociacion
Espafiola de Contabilidad y
Administracion de Empresas (AECA),
dedicada a la investigacion de vanguardia
en gestién empresarial.

A

0

Campus 100% Online

Impartimos nuestros programas
formativos mediante un campus online
adaptado a cualquier tipo de dispositivo.

Claustro Docente

Contamos con un equipo de docentes
especializados/as que realizan un
seguimiento personalizado durante el
itinerario formativo del alumno/a.

Club de Alumnos/as

Servicio Gratuito que permite a nuestro
alumnado formar parte de una extensa
comunidad virtual que ya disfruta de
multiples ventajas: beca, descuentos y
promociones en formacién. En este, se
puede establecer relacion con
alumnos/as que cursen la misma area de
conocimiento, compartir opiniones,
documentos, practicas y un sinfin de
intereses comunitarios.
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Bolsa de Practicas

Facilitamos la realizacion de practicas de
empresa, gestionando las ofertas
profesionales dirigidas a nuestro
alumnado. Ofrecemos la posibilidad de
practicar en entidades relacionadas con
la formacion que se ha estado recibiendo
en nuestra escuela.

Innovacion y Calidad

Ofrecemos el contenido mas actual y
novedoso, respondiendo a la realidad
empresarial y al entorno cambiante, con
una alta rigurosidad académica
combinada con formacién practica.

Revista Digital

El alumnado puede descargar articulos
sobre e-learning, publicaciones sobre
formacién a distancia, articulos de
opinion, noticias sobre convocatorias de
oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, y
otros recursos actualizados de interés.
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Acreditaciones y Reconocimientos
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Temario

1.CURSO 1. MASTER EN GOBERNANTA DE HOTEL

PARTE 1. GOBERNANTA

UNIDAD DIDACTICA 1. EL TURISMO Y LA HOSTELERIA

1.- El turismo

2.- Los productos turisticos

3.- El alojamiento

4. - El transporte como componente del producto turistico
UNIDAD DIDACTICA 2. EL HOTEL

1.- Introduccion

2.- Clasificacion de los hoteles y principales caracteristicas

3.- Unidades de alojamiento y modalidades de estancia

4.- Tarifas

5.- Estructura general de un hotel: actividades desarrolladas en él y organigrama general
UNIDAD DIDACTICA 3. EL PUESTO DE GOBERNANTA

1.- El departamento a cargo de la Gobernanta

2.- La Gobernanta

3.- Organizacion y supervision del servicio de lenceria

4.- Organizacion y supervision del servicio de lavanderia

5.- Control de llaves y bloqueo de habitaciones

6.- Formularios

7.- Gestion y organizacion de los recursos y materiales necesarios para el departamento
UNIDAD DIDACTICA 4. LA CAMARERA DE PISOS

1.- Introduccion
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2.- Presencia de la camarera de pisos y complementos para la realizacion de su trabajo
3.- Horarios de trabajo de las camareras de pisos
4 - Limpieza de habitaciones
5.-Lacama
6.- El bafo
7.- Limpieza del suelo y las ventanas
8.- Utilizacion del aspirador
9.- Pautas a sequir de forma obligatoria por parte de la camarera de pisos
UNIDAD DIDACTICA 5. REVISION Y CONTROLES DEL TRABAJO REALIZADO
1.- Introduccion
2.- Revisiones que debe hacer la Gobernanta
3.- Controles que debe hacer la Gobernanta
UNIDAD DIDACTICA 6. LA DECORACION
1.- Introduccion
2.- Planificacion de la idea decorativa
3.- Aspectos relevantes para la decoracion
4.- Estilos decorativos
5.- Decoracion para los espacios interiores
UNIDAD DIDACTICA 7. CALIDAD, HIGIENE Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO
1.- Calidad
2.- Higiene
3.- Prevencion de riesgos laborales
4.- Tipos de accidentes que se pueden producir
5.- Primeros auxilios
UNIDAD DIDACTICA 8. GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS EN EL DEPARTAMENTO DE PISOS
1.- Seleccién y contratacion de personal
2.- Entrenamiento y desarrollo del personal
3.- Organizacion del trabajo y asignacion de tareas
4.- Motivacion y manejo de conflictos en el equipo de trabajo

PARTE 2. ORGANIZACION DEL SERVICIO DE PISOS
EN ALOJAMIENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DEL
DEPARTAMENTO DE PISOS
1.Modelos caracteristicos de organizacién de la prestacion de los servicios: descripcion y comparacion.
2.0rganizacion de los espacios fisicos de las zonas de pisos, areas publicas, lavanderia y lenceria: Habitaciones
de clientes. Zonas nobles. Zonas de servicio. Offices de pisos, lavanderia y lenceria. Propuesta de ubicacion y
distribucion en planta de mobiliario.
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3.Procesos caracteristicos del departamento de pisos: Descripcion, disefio y eleccion. Analisis de informacién
de procesos de servicios propios del departamento. Flujo de materias primas, ropa y lenceria.
4.Métodos de trabajo: La planificacion del trabajo. Métodos de mejora de la produccion.
5.Elaboracion de planes de trabajo del departamento de pisos.
6.Estimacion de necesidades de recursos humanos y materiales.
7.Confeccion de horarios y turnos de trabajo.
8.0rganizacion y distribucion de las tareas.
9.Normas de control de: averias, objetos olvidados, habitaciones, empleo de materiales y productos y otros
aspectos.
10.Especificidades en entidades no hoteleras
1.- Hospitales y clinicas.
2.- Residencias para la tercera edad.
3.- Residencias escolares.
4.- Otros alojamientos no turisticos.
11.Métodos de medicion de la actividad productiva:
1.- Medicion de tiempos: cronometraje.
2.- Métodos basados en la ergonomia.
3.- Métodos basados en la experiencia.
4.- Estimacion y asignacion de tiempos.
UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS Y PROCESOS ADMINISTRATIVOS APLICADOS AL
DEPARTAMENTO DE PISOS
1.Aplicacion de procedimientos administrativos propios del departamento.
2.Manejo de equipos y programas informaticos especificos.
3.Utilizacion y manejo de equipos de oficina.
4.|dentificacion, clasificacion y cumplimentacion de documentacion especifica.
5.Especificidades en entidades no hoteleras
1.- Hospitales y clinicas.
2.- Residencias para la tercera edad.
3.- Residencias escolares.
4.- Otros alojamientos no turisticos.
UNIDAD DIDACTICA 3. PLANIFICACION DEL ESPACIO EN FUNCION DE MAQUINARIA Y EQUIPOS
DEL AREA DE PISOS, ZONAS COMUNES, LAVANDERIA Y LENCERIA
1.Clasificacion y medidas basicas de maquinaria y equipos.
2.Ubicacion y distribucion en planta de maquinaria y equipos
3.Especificidades en entidades no hoteleras
1.- Hospitales y clinicas.
2.- Residencias para la tercera edad.
3.- Residencias escolares.
4 - Otros alojamientos no turisticos.
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UNIDAD DIDACTICA 4. APROVISIONAMIENTO, CONTROL E INVENTARIO DE EXISTENCIAS EN EL
DEPARTAMENTO DE PISOS
1.Analisis de la dotacién caracteristica del departamento de pisos.
2.Métodos utilizados para identificar necesidades de aprovisionamiento y fuentes de suministro, efectuar
solicitudes de compra y desarrollar procesos de recepcion y control de materiales y atenciones a clientes: analisis
y aplicacion.
3.Sistemas y procesos de almacenamiento, distribucion interna, mantenimiento y reposicion de existencias:
analisis y aplicacion.
4.Elaboracion de inventarios y control de existencias
5.Especificidades en entidades no hoteleras
1.- Hospitales y clinicas.
2.- Residencias para la tercera edad.
3.- Residencias escolares.
4.- Otros alojamientos no turisticos
UNIDAD DIDACTICA 5. EL MANTENIMIENTO DE LAS INSTALACIONES, MOBILIARIO Y EQUIPOS EN
EL DEPARTAMENTO DE PISOS
1.El departamento de mantenimiento: objetivos, funciones y relaciones con el area de pisos
2.Competencias del departamento de pisos, areas publicas, lavanderia y lenceria en materia de mantenimiento
de instalaciones, equipos y mobiliario.
3.Tipos de mantenimiento: preventivo, correctivo y mixto.
4.El establecimiento de alojamiento y su mantenimiento; principales elementos: El inmueble: fachada, terrazas,
suelos, techos, paredes, carpinteria, cristaleria, salidas deemergencia, otros. Las instalaciones: de proteccion
contra incendios, de calefaccion, climatizacion y agua caliente, aparatos de elevacion, instalaciones eléctricas y
otras instalaciones.
5.Especificidades en entidades no hoteleras
1.- Hospitales y clinicas.
2.- Residencias para la tercera edad.
3.- Residencias escolares.
4 - Otros alojamientos no turisticos.
UNIDAD DIDACTICA 6. GESTION DE LA SEGURIDAD EN ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO
1.El servicio de seguridad: equipos e instalaciones
2.ldentificacion y descripcion de los procedimientos e instrumentos para la prevencion de contingencias
3.Descripcion y aplicacion de normas de proteccion y prevencién de contingencias.
4.0rdenacion de procedimientos para la actuacion en casos de emergencia: planes de seguridad y emergencia.
5.Aplicaciones en simulacros de procedimientos de actuacién en casos de emergencia.
6.Justificacion de la aplicacion de valores éticos en casos de siniestro.
7.La seguridad de los clientes y sus pertenencias.
8.Especificidades en entidades no hoteleras
1.- Hospitales y clinicas.
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2.- Residencias para la tercera edad.
3.- Residencias escolares.
4.- Otros alojamientos no turisticos.

PARTE 3. PROCESOS DE GESTION DE
DEPARTAMENTOS DEL AREA DE ALOJAMIENTO

UNIDAD DIDACTICA 1. LA PLANIFICACION EN LAS EMPRESAS Y ENTIDADES DE ALOJAMIENTO.

1.La planificacion en el proceso de administracion.

2.Principales tipos de planes: objetivos, estrategias y politicas; relacion entre ellos.

3.Pasos logicos del proceso de planificacion como enfoque racional para establecer objetivos, tomar decisiones
y seleccionar medios en las distintas empresas y entidades del subsector.

4.Revision periddica de los planes en funcidn de la aplicacion de los sistemas de control caracteristicos de
estas empresas.
UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION Y CONTROL PRESUPUESTARIOS EN LAS AREAS DE
ALOJAMIENTO.

1.La gestion presupuestaria en funcién de sus etapas fundamentales: prevision, presupuesto y control.

2.Concepto y proposito de los presupuestos. Justificacion.

3.Definicién de ciclo presupuestario.

4 Diferenciacion y elaboracién de los tipos de presupuestos mas caracteristicos para las areas de alojamiento.
UNIDAD DIDACTICA 3. ESTRUCTURA FINANCIERA DE LAS EMPRESAS Y AREAS DE ALOJAMIENTO.

1.Identificacion y caracterizacion de fuentes de financiacion.

2.Relacion 6ptima entre recursos propios y ajenos.

3.Ventajas y desventajas de los principales métodos para evaluar inversiones seguin cada tipo de alojamiento.
Aplicaciones informaticas.
UNIDAD DIDACTICA 4. EVALUACION DE COSTES, PRODUCTIVIDAD Y ANALISIS ECONOMICO PARA
AREAS DE ALOJAMIENTO.

1.Estructura de la cuenta de resultados en las areas de alojamiento.

2.Tipos y calculo de costes.

3.Aplicacion de métodos para la determinacién, imputacion, control y evaluacion de consumos. Calculo y
analisis de niveles de productividad y de puntos muertos de explotacion o umbrales de rentabilidad, utilizando
herramientas informaticas.

4.|dentificacion de parametros establecidos para evaluar: Ratios y porcentajes. Margenes de beneficio y
rentabilidad.
UNIDAD DIDACTICA 5. LA ORGANIZACION EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO.

1.Interpretacion de las diferentes normativas sobre autorizacion y clasificacion de establecimientos de
alojamiento.

2.Tipologia y clasificacion de los establecimientos de alojamiento.

3.Naturaleza y propdsito de la organizacion y relacién con otras funciones gerenciales.
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4.Patrones basicos de departamentalizacion tradicional en las areas de alojamiento: ventajas e inconvenientes.

5.Estructuras y relaciones departamentales y externas caracteristicas de los distintos tipos de alojamientos.

6.Diferenciacion de los objetivos de cada departamento del area de alojamiento y distribucién de funciones.

7.Circuitos, tipos de informacion y documentos internos y externos que se generan en el marco de tales
estructuras y relaciones interdepartamentales.

8.Definicion de puestos de trabajo y seleccion de personal en las areas de alojamiento: Principales métodos
para la definicion de puestos correspondientes a trabajadores semicualificados y cualificados de tales areas.
Principales métodos para la seleccion de trabajadores semicualificados y cualificados en tales areas.
UNIDAD DIDACTICA 6. LA FUNCION DE INTEGRACION DE PERSONAL EN LOS DEPARTAMENTOS DE
PISOS Y RECEPCION.

1.Definicion y objetivos.

2.Relacion con la funcion de organizacion.

3.Manuales de operaciones de los departamentos de pisos y recepcion: analisis, comparacion y redaccion.

4.Programas de formacion para personal dependiente de los departamentos de pisos y recepcion: analisis,
comparacion y propuestas razonadas.

5.Técnicas de comunicacion y de motivacion adaptadas a la integracion de personal: identificacion y
aplicaciones.
UNIDAD DIDACTICA 7. LA DIRECCION DE PERSONAL EN EL AREA DE ALOJAMIENTO.

1.La comunicacion en las organizaciones de trabajo: procesos y aplicaciones.

2.Negociacion en el entorno laboral: procesos y aplicaciones.

3.Solucion de problemas y toma de decisiones.

4.El liderazgo en las organizaciones: justificacion y aplicaciones.

5.Direccion y dinamizacion de equipos y reuniones de trabajo.

6.L.a motivacion en el entorno laboral.
UNIDAD DIDACTICA 8. APLICACIONES INFORMATICAS ESPECIFICAS PARA LA ADMINISTRACION
DE AREAS DE ALOJAMIENTO.

1.Tipos y comparacion.

2.Programas a medida y oferta estandar del mercado.

3.Utilizacion.

PARTE 4. PROCESOS DE LIMPIEZA Y PUESTA A
PUNTO DE HABITACIONES Y ZONAS COMUNES EN
ALOJAMIENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. SELECCION Y CONTROL DE USO DE EQUIPOS, MAQUINAS Y UTILES
PROPIOS DE LIMPIEZA Y PUESTA A PUNTO DE HABITACIONES Y ZONAS COMUNES EN
ALOJAMIENTOS

1.Productos especificos de limpieza de habitaciones y zonas comunes en alojamientos.
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1.- Andlisis y evaluacion de productos de limpieza. Rendimientos. Condiciones para su utilizacion.
2.- Riesgos: identificacion, causas mas comunes y prevencion.
2.Equipos, maquinaria, Utiles y herramientas
1.- Descripcion y aplicaciones
2.- Limpieza y mantenimiento de uso
3.- Normas de seguridad en su utilizacion
3.Procedimientos de busqueda y tratamiento de proveedores.
UNIDAD DIDACTICA 2. ANALISIS Y EJECUCION DE LOS PROCESOS DE LIMPIEZA Y PUESTA A
PUNTO DE HABITACIONES Y ZONAS COMUNES EN ALOJAMIENTOS
1.Analisis y evaluacion de los sistemas, procesos y métodos de limpieza de equipos
2.y mobiliario y de tratamiento de superficies:
1.- Aplicaciones de los equipos y materiales basicos.
2.- Procedimientos de transmision de drdenes, ejecucion y control de resultados.
3.Formalizacion de programas de limpieza de locales, instalaciones, mobiliario y equipos propios del
departamento.
UNIDAD DIDACTICA 3. CONTROL DEL CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS DE SEGURIDAD E HIGIENE
EN LOS PROCESOS DE LIMPIEZA Y PUESTA A PUNTO DE HABITACIONES Y ZONAS COMUNES EN
ALOJAMIENTOS
1.Aplicacion de normas, técnicas y métodos de seguridad, higiene, limpieza y mantenimiento en el uso de
locales, instalaciones, mobiliario, equipos y materiales propios del departamento de pisos y areas publicas.
2.Condiciones especificas de seguridad e higiénico-sanitarias que deben reunir los locales, las instalaciones, el
mobiliario, los equipos y el material propio del departamento. Prohibiciones
3.Justificacion de la importancia de la higiene de instalaciones y superficies en hospitales y clinicas.

PARTE 5. PROCESOS DE LAVADO, PLANCHADO Y
ARREGLO DE ROPA EN ALOJAMIENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS, EJECUCION Y CONTROL DE LOS PROCESOS DE LAVADO DE
ROPA
1.Lavanderia en el departamento de pisos
1.- Organizacion y funcionamiento del departamento
2.- Lalavanderia industrial
3.- Local e instalaciones de lavanderia.
2.Seleccion y control de uso de equipos, maquinas y Utiles propios de lavado de ropa
1.- Productos especificos.
2.- Andlisis y evaluacion de productos, rendimientos y riesgos en su utilizacion.
3.- Equipos, maquinaria, Utiles y herramientas, mantenimiento de uso y normas de seguridad en su
utilizacion.
4.- Procedimientos de busqueda y tratamiento de proveedores
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3.Andlisis y evaluacion de los sistemas, procesos y métodos de lavado de ropa.
1.- Aplicaciones de los equipos y materiales basicos.
2.- Técnicas de lavado y escurrido, descripcion, aplicacion y control.
3.- Tipos de agua en funcién de sus aplicaciones y medidas correctivas que se deben emplear en cada caso.
4.- Productos quimicos.
5.- Temperatura.
6.- Tipos de suciedad.
7.- Analisis de los tipos de agua en funcion de sus aplicaciones y medidas correctivas que se deben emplear
en cada caso.
8.- Ropa de clientes, clasificacion y tratamiento
9.- Prendas y complementos
10.- Caracteristicas, acabados y comportamientos de los tejidos
11.- Procesos de secado de la ropa
12.- Presentacion de ropas.
13.- Procedimientos para baja y descartes
14.- Procedimientos de transmision de drdenes, ejecucion y control de resultados.
15.- Almacenamiento y distribucién de ropa lavada.
4.Control del cumplimiento de las normas de seguridad e higiene en los procesos de lavado de ropa.
1.- Aplicacién de normas, técnicas y métodos de seguridad en los procesos.
2.- Condiciones especificas de seguridad e higiénico-sanitarias que deben reunir los locales, las
instalaciones, el mobiliario, los equipos y el material utilizados.
3.- Prohibiciones
UNIDAD DIDACTICA 2. ANALISIS, EJECUCION Y CONTROL DE LOS PROCESOS DE PLANCHADO DE
ROPA
1.Plancha en el departamento de pisos
1.- Organizacion y funcionamiento del departamento
2.- Local e instalaciones de planchado
2.Seleccion y control de uso de equipos, maquinas y Utiles propios de planchado de ropa
1.- Productos especificos.
2.- Andlisis y evaluacion de productos, rendimientos y riesgos en su utilizacion.
3.- Equipos, maquinaria, Utiles y herramientas, mantenimiento de uso y normas de seguridad en su
utilizacion.
4.- Procedimientos de busqueda y tratamiento de proveedores
3.Analisis y evaluacion de los sistemas, procesos y métodos de planchado de ropa.
1.- Aplicaciones de los equipos y materiales basicos.
2.- Procedimientos de transmision de érdenes, ejecucion y control de resultados.
3.- Almacenamiento y distribucion de ropa planchada.
4.Control del cumplimiento de las normas de seguridad e higiene en los procesos de planchado de ropa.
1.- Aplicacién de normas, técnicas y métodos de seguridad en los procesos.
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2.- Condiciones especificas de seguridad e higiénico-sanitarias que deben reunir
5.los locales, las instalaciones, el mobiliario, los equipos y el material utilizados.
1.- Prohibiciones.
UNIDAD DIDACTICA 3. ANALISIS, EJECUCION Y CONTROL DE LOS PROCESOS DE ARREGLO DE
ROPA
1.El arreglo de ropa en el departamento de pisos
1.- Organizacion y funcionamiento del departamento
2.- Local e instalaciones de cosido y arreglo de ropa
2.Seleccion y control de uso de equipos, maquinas y Utiles propios de cosido y arreglo de ropa
1.- Materiales especificos.
2.- Andlisis y evaluacion de materiales, rendimientos y riesgos en su utilizacion.
3.- Equipos, maquinaria, Utiles y herramientas, mantenimiento de uso y normas de seguridad en su
utilizacion.
4.- Procedimientos de busqueda y tratamiento de proveedores
3.Analisis y evaluacion de los sistemas, procesos y métodos de cosido y arreglo de ropa.
1.- Aplicaciones de los equipos y materiales basicos.
2.- Procedimientos de transmision de érdenes, ejecucion y control de resultados.
3.- Almacenamiento y distribucion de ropa cosida.
4.Control del cumplimiento de las normas de seguridad e higiene en los procesos de cosido y arreglo de ropa.
1.- Aplicacién de normas, técnicas y métodos de seguridad en los procesos.
2.- Condiciones especificas de seguridad e higiénico-sanitarias que deben reunir los locales, las
instalaciones, el mobiliario, los equipos y el material utilizados.
3.- Prohibiciones.
5.CURSO 2. MASTER EN INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE

PARTE 1. TECNICAS DE INFORMACION Y ATENCION
AL CLIENTE/CONSUMIDOR

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACION DEL
CLIENTE/CONSUMIDOR
1.Informacion del cliente:
1.- Quejas
2.- Reclamaciones
3.- Cuestionarios de satisfaccion
2.Archivo y registro de la informacion del cliente:
1.- Técnicas de archivo: naturaleza y finalidad del archivo
2.- Elaboracion de ficheros
3.Procedimientos de gestion y tratamiento de la informacién dentro de la empresa
4 Bases de datos para el tratamiento de la informacién en el departamento de atencién al
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cliente/consumidor/usuario

5.Estructuray funciones de una base de datos

1.- Tipos de bases de datos

2.- Bases de datos documentales

3.- Utilizacion de bases de datos: busqueda y recuperacion de archivos y registros

4.- Grabacion, modificacién y borrado de informacion

5.- Consulta de informacion
6.Normativa de proteccién de datos de bases de datos de clientes

1.- Procedimientos de proteccion de datos
7.Confeccion y presentacion de informes

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES/CONSUMIDORES

1.Modelo de comunicacion interpersonal:

1.- Elementos: objetivos, sujetos y contenidos

2.- Sistemas de comunicacion: evolucion y desarrollo

3.- Comunicacion presencial y no presencial

4.- Comunicacion con una o varias personas: diferencias y dificultades
2.Barreras y dificultades en la comunicacion interpersonal presencial
3.Expresion verbal:

1.- Calidad de la informacion

2.- Formas de presentacion

3.- Expresion oral: diccion y entonacion
4.Comunicacion no verbal

1.- Comunicacion corporal
5.Empatia y asertividad:

1.- Principios basicos

2.- Escucha activa
6.Comunicacién no presencial:

1.- Caracteristicas y tipologia

2.- Barreras y dificultades: Modelos de comunicacion telefénica

3.- Expresion verbal a través del teléfono

4.- Comunicacion no verbal: La sonrisa telefénica

5.- Reglas de la comunicacion telefénica

6.- El mensaje y el lenguaje en la comunicacion telefonica: El lenguaje positivo
7.Comunicacion escrita:

1.- Cartas, faxes

2.- Correo electronico: elementos clave

3.- Mensajeria instantanea: caracteristicas

4.- Comunicacion en las redes (Intra/Internet)
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PARTE 2. GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE /
CONSUMIDOR / USUARIO

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR
1.Concepto y caracteristicas de la funcién de atencion al cliente:
1.- Empresas fabricantes.
2.- Empresas distribuidoras.
3.- Empresas de relaciones con clientes y servicios de atencion al cliente.
4 - El defensor del cliente: pautas y tendencias.
2.Dependencia funcional del departamento de atencion al cliente:
1.- Organizacion funcional de las empresas: Organigrama
2.- Interrelaciones del departamento de atencion al cliente: comercial, financiero y de ventas.
3.Factores fundamentales desarrollados en la atencion al cliente:
1.- Naturaleza.
2.- Efectos.
3.- Normativa: productos y ambitos regulados.
4.El marketing en la empresa y su relacion con el departamento de atencion al cliente:
1.- Marketing relacional.
2.- Relaciones con clientes.
3.- Canales de comunicacion con el cliente: tanto presenciales como no presenciales.
4.- Obtencioén y recogida de informacion del cliente.
5.Variables que influyen en la atencion al cliente:
1.- Posicionamiento e imagen.
2.- Relaciones publicas.
6.La informacion suministrada por el cliente.
1.- Analisis comparativo.
2.- Naturaleza de la informacion.
3.- Cuestionarios.
4.- Satisfaccion del cliente.
5.- Averias.
6.- Reclamaciones.
7.Documentacion implicada en la atencion al cliente.
1.- Servicio Post venta.
UNIDAD DIDACTICA 2. CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
1.Procesos de calidad en la empresa.
2.Concepto y caracteristicas de la calidad de servicio.
1.- Importancia.
2.- Objeto.
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3.- Calidad y satisfaccion del cliente.
3.Ratios de control y medicion de la calidad y satisfaccion del cliente.
1.- Elementos de control.
2.- Métodos de evaluacion de la calidad del servicio de atencion al cliente.
3.- Medidas correctoras.
UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS LEGALES EN RELACION CON LA ATENCION AL CLIENTE
1.0rdenacion del Comercio Minorista:
1.- Contenido
2.- Implicaciones en la atencion a clientes.
2.Servicios de la Sociedad de la Informacion y el Comercio Electrénico
1.- Contenido.
2.- Implicaciones.
3.Proteccion de Datos:
1.- Contenido
2.- Implicaciones en las relaciones con clientes.
4.Proteccion al consumidor:
1.- Ley General de Defensa de los consumidores y usuarios.
2.- Regulacion autondmica y local de proteccién al consumidor.

PARTE 3. GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
EN MATERIA DE CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. MARCO DE PROTECCION DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO EN
CONSUMO.
1.Normativa en defensa del consumidor:
1.- Derechos y deberes.
2.- Legislacion Estatal, Autonémica y Local.
3.- Legislacion Comunitaria.
2.Instituciones y organismos de proteccion al consumidor:
1.- Tipologia.
2.- Competencias.
3.- Organigrama funcional.
3.Procedimientos de proteccion al consumidor:
1.- Proteccioén de datos y confidencialidad.
2.- Transparencia de los procedimientos.
UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO.
1.Funciones fundamentales desarrolladas en la atencion al cliente:
1.- Naturaleza.
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2.- Efectos.
2.Documentacion que obtienen y elaboran los departamentos de atencion al consumidor
3.Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias:
1.- Elementos formales que contextualizan la reclamacion.
2.- Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.
3.- Configuracién documental de la reclamacion: hoja de reclamacion.
4 Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacion/denuncia entre empresas y consumidores.
5.Proceso de tramitacion y gestion de una reclamacion:
1.- Plazos de presentacion.
2.- Interposicion de la reclamacion ante los distintos érganos/entes.
3.- Gestion on-line.
6.Métodos usuales en la resolucién de quejas y reclamaciones.
1.- Fases del proceso de resolucion.
2.- Documentacion que se genera.
7.La actuacion administrativa y los actos administrativos:
1.- Concepto y elementos.
2.- Clases.
3.- Eficacia de los actos.
4.- El silencio administrativo.
5.- Normativa especifica que regula la actuacién y actos administrativos.
UNIDAD DIDACTICA 3. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO.
1.Conceptos y caracteristicas:
1.- Arbitro.
2.- Mediador.
3.- Partes implicadas.
4.- Materias susceptibles de mediacion/arbitraje de consumo.
2.L.a mediacion:
1.- Personas juridicas y fisicas que intervienen en la mediacion.
2.- Requisitos exigibles.
3.- Procedimientos seqguidos.
3.El arbitraje de consumo:
1.- Personas juridicas y fisicas que intervienen en el arbitraje
2.- Ordenamiento juridico de arbitraje nacional e internacional.
3.- Organigrama funcional.
4.- Convenio arbitral: contenido, formalizacién y validez.
5.- Institucionalizacion del arbitraje.
6.- Juntas arbitrales.
7.- Laudo arbitral.
4 Procedimientos de arbitraje en consumo:
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1.- Principios generales.
2.- Fases: inicio, prueba, medidas cautelares y terminacion.
3.- Ventajas e inconvenientes.
5.Documentacion en procesos de mediacion y arbitraje:
1.- Convocatoria.
2.- Acta.
3.- Resolucion.
UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN
CONSUMO.
1.Conceptos:
1.- Queja.
2.- Reclamacion.
3.- Consulta.
4.- Denuncia.
5.- Partes intervinientes.
2.Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones:
1.- Situacion, percepcion, motivacion: clima.
2.- Tratamiento.
3.Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones:
1.- Interpersonal.
2.- Telefonica.
3.- Escrita.
4 - Telematica.
4. Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacion de conflictos de consumo:
1.- Teoria de la argumentacion: componentes, contexto y condiciones.
2.- Dialéctica de la argumentacion.
3.- Negociacion y sus técnicas de comunicacion.
UNIDAD DIDACTICA 5. NEGOCIACION Y RESOLUCION ANTE UNA QUEJA O RECLAMACION DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS.
1.0bjetivos en la negociacion de una reclamacion (denuncia del consumidor).
2.Técnicas utilizadas en la negociacion de reclamaciones.
3.Caracterizacion del proceso de negociacion:
1.- Tipos de clientes/consumidores/usuarios.
2.- Factores influyentes.
3.- Departamento gestor.
4.- Tramites y documentacion.
4.Planes de negociacion:
1.- Preparacion.
2.- Desarrollo.
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3.- Resolucion.
UNIDAD DIDACTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.
1.Tratamiento de las anomalias:
1.- Principales incidencias/anomalias.
2.- Forma.
3.- Plazos.
2.Procedimientos de control del servicio:
1.- Parametros de control.
2.- Técnicas de control.
3.Indicadores de calidad.
4.Evaluacién y control del servicio:
1.- Métodos de evaluacion.
2.- Medidas correctoras.
5.Analisis estadistico.

PARTE 4. TECNICAS DE VENTA PARA LA ATENCION
AL CLIENTE

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE LA VENTA PROFESIONAL
1.El vendedor profesional
1.- Tipos de vendedor: visitador, agente comercial, vendedor técnico, dependiente u otros
2.- Tipos de vendedor en el plano juridico: agentes, representantes y distribuidores
3.- Perfil: habilidades, aptitudes y actitudes personales
4.- Formacion de base y perfeccionamiento del vendedor
5.- Autoevaluacion, control y personalidad. Desarrollo personal y autoestima
6.- Carrera profesional e incentivos profesionales
2.0rganizacion del trabajo del vendedor profesional
1.- Planificacién del trabajo: la agenda comercial
2.- Gestion de tiempos y rutas: anual, mensual y semanal
3.- La visita comercial. La venta fria
4.- Argumentario de ventas: concepto y estructura
5.- Prospeccion y captacion de clientes y tratamiento de la informacion comercial derivada
3.Manejo de las herramientas de gestion de tareas y planificacion de visitas
UNIDAD DIDACTICA 2. DOCUMENTACION PROPIA DE LA VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
1.Documentos comerciales
1.- Documentacion de los clientes: fichas y documentos con informacion del cliente en general
2.- Documentacion de los productos y servicios: catalogos, folletos publipromocionales u otros
3.- Documentos de pago: cheques, pagares, transferencias y letras
2.Documentos propios de la compraventa
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1.- Orden de pedido
2.- Factura
3.- Recibo
4.- Justificantes de pago
3.Normativa y usos habituales en la elaboracion de la documentacion comercial
4.Elaboracion de la documentacion
1.- Ordeny archivo de la documentacion comercial
UNIDAD DIDACTICA 3. CALCULO Y APLICACIONES PROPIAS DE LA VENTA
1.0perativa basica de célculo aplicado a la venta
1.- Sumas, restas, multiplicaciones y divisiones
2.- Tasas, porcentajes
2.Calculo de PVP (Precio de venta al publico)
1.- Concepto
2.- Precio minimo de venta
3.- Precio competitivo
3.Estimacion de costes de la actividad comercial
1.- Costes de fabricacion y costes comerciales
2.- Costes de visitas y contacto
3.- Promociones comerciales y animacion: coste y rentabilidad
4 Fiscalidad
1.-IVA
2.- Impuestos especiales
5.Célculo de descuentos y recargos comerciales
6.Calculo de rentabilidad y margen comercial
7.Calculo de comisiones comerciales
8.Calculo de cuotas y pagos aplazados: intereses
9.Aplicaciones de control y seguimiento de pedidos, facturacion y cuentas de clientes
1.- Control y seguimiento de costes margenes y precios
10.Herramientas e instrumentos para el célculo aplicados a la venta
1.- Funciones de célculo del TPV (Terminal Punto de venta)
2.- Hojas de célculo y aplicaciones informaticas de gestion de la informacion comercial
3.- Utilizacion de otras aplicaciones para la venta
UNIDAD DIDACTICA 4. PROCESO DE VENTA
1.Tipos de venta
1.- La venta presencial y no presencial: similitudes y diferencias
2.- Laventa fria
3.- La venta en establecimientos
4.- La venta sin establecimiento
5.- La venta no presencial: venta telefonica, Internet, catalogo, televenta otras
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2.Fases del proceso de venta
1.- Aproximacion al cliente, desarrollo y cierre de la venta
2.- Fases de la venta no presencial. Diferencias y similitudes con la venta presencial
3.Preparacion de la venta
1.- Conocimiento del producto
2.- Conocimiento del cliente
4. Aproximacion al cliente
1.- Deteccion de necesidades del consumidor
2.- Habitos y comportamiento del consumidor: variables internas y externas que influyen en el consumidor
3.- El proceso de decision de compra
4.- Comportamiento del vendedor y consumidor en el punto de venta: perfiles y motivaciones
5.- Observacion y clasificacion del cliente
5.Analisis del producto/servicio
1.- Tipos de productos segun el punto de venta y establecimiento
2.- Atributos y caracteristicas de productos y servicios: caracteristicas técnicas, comerciales y psicolégicas
3.- Caracteristicas del producto segun el CVP (Ciclo de vida de producto)
4.- Formas de presentacion: envases y empaquetado
5.- Condiciones de utilizacion
6.- Precio. Comparaciones
7.- Marca
8.- Publicidad
UNIDAD DIDACTICA 5. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA
1.Presentacion y demostracion del producto/servicio
1.- Concepto
2.- Tipos de presentacion de productos
3.- Diferencias entre productos y servicios
2.Demostraciones ante un gran numero de clientes
1.- Diferencias entre presentaciones a un pequefio y gran nimero de interlocutores
2.- Criterios a considerar en el disefio de las presentaciones
3.- Aplicaciones de presentacion
3.Argumentacion comercial
4.Técnicas para la refutacion de objeciones
5.Técnicas de persuasion a la compra
6.Ventas cruzadas
1.- Ventas adicionales
2.- Ventas sustitutivas
7.Técnicas de comunicacion aplicadas a la venta
1.- Aptitudes del comunicador efectivo: asertividad, persuasion, empatia e inteligencia emocional
2.- Barreras y dificultades de la comunicacion comercial presencial
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3.- La comunicacién no verbal: la transmisién de informacion a través del comportamiento y el cuerpo
4.- Técnicas para la comunicacion no verbal a través del cuerpo: manos, mirada, posicion, espacio entre
interlocutores u otros
8.Técnicas de comunicacion no presenciales
1.- Recursos y medios de comunicacion no presencial
2.- Barreras en la comunicacion no presencial
UNIDAD DIDACTICA 6. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES
1.Elementos de la comunicacion
2.Dificultades de la comunicacion
3.Estructura del mensaje
4.Niveles de la comunicacion comercial
1.- Comunicacion vertical
2.- Comunicacion horizontal
3.- Comunicacién no verbal
4.- Comunicacion verbal
5.Estrategias para mejorar la comunicacion
6.L.a comunicacion comercial y publicitaria
1.- La funcién de la comunicacion en el marketing
2.- Objetivos de la comunicacion comercial
3.- Instrumentos de la comunicacion comercial
UNIDAD DIDACTICA 7. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES
1.La confianza y las relaciones comerciales
1.- Fidelizacion de clientes. Concepto y ventajas
2.- Relaciones con el cliente y calidad del servicio: clientes prescriptores
3.- Servicios post-venta
2. Estrategias de fidelizacion
1.- Marketing relacional
2.- Tarjetas de puntos
3.- Promociones
3.Externalizacion de las relaciones con clientes: telemarketing
4. Aplicaciones de gestion de relaciones con el cliente (CRM)
UNIDAD DIDACTICA 8. RESOLUCION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES
1.Conflictos y reclamaciones en la venta
1.- Normativa de proteccion al consumidor
2.- Derechos de los consumidores: responsabilidad de intermediarios y distribuidores
3.- Las hojas de reclamaciones: elementos y cumplimentacion
4.- Tramitacion: procedimiento y consecuencias de las reclamaciones
2.Resolucién de reclamaciones
1.- Respuestas y usos habituales en el sector comercial
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2.- Resolucion extrajudicial de reclamaciones: Ventajas y procedimiento
3.- Juntas arbitrales de consumo

PARTE 5. INGLES PROFESIONAL PARA
ACTIVIDADES COMERCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR EN INGLES.

1.Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.

2.Usos y estructuras habituales en la atencién al cliente/consumidor:

3.Diferenciacion de estilos formal e informal en la comunicacion comercial oral y escrita.

4. Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:

5.Simulacion de situaciones de atencion al cliente y resolucion de reclamaciones con fluidez y naturalidad.
UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA EN INGLES.

1.Presentacion de productos/servicios:

2.Pautas y convenciones habituales para la deteccion de necesidades de los clientes/consumidores.

3.Férmulas para la expresion y comparacion de condiciones de venta:

4.Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.

5.Estructuras sintacticas y usos habituales en la venta telefonica:

6.Simulacion de situaciones comerciales habituales con clientes: presentacion de productos/servicios, entre
otros.
UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION COMERCIAL ESCRITA EN INGLES.

1.Estructura y terminologia habitual en la documentacién comercial basica:

2.Cumplimentacion de documentacion comercial basica en inglés:

3.Redaccion de correspondencia comercial:

4. Estructura y férmulas habituales en la elaboracion de documentos de comunicacion interna en la empresa en
inglés.

5.Elaboracion de informes y presentaciones comerciales en inglés.

6.Estructuras sintacticas utilizadas habitualmente en el comercio electronico para incentivar la venta.

7.Abreviaturas y usos habituales en la comunicacion escrita con diferentes soportes
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