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EDUCA BUSINESS SCHOOL

SOMOS EDUCA BUSINESS SCHOOL

EDUCA Business School es una institucién de formacién online especializada en negocios. Como
miembro de la Comisién Internacional de Educacion a Distancia y con el prestigioso Certificado de
Calidad AENOR (normativa ISO 9001) nuestra institucién se distingue por su compromiso con la
excelencia educativa.

Nuestra oferta formativa, ademas de satisfacer las demandas del mercado laboral actual, puede
bonificarse como formacién continua para el personal trabajador, asi como ser homologados en
Oposiciones dentro de la Administracién Pablica. Las titulaciones de EDUCA Business School se
pueden certificarse con la Apostilla de La Haya dotandolos de validez internacional en mas de 160
paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

RANKINGS DE EDUCA BUSINESS SCHOOL

Educa Business School se engloba en el conjunto de EDUCA EDTECH Group, que ha sido reconocido
por su trabajo en el campo de la formacién online.

Todas las entidades bajo el sello EDUCA EDTECH comparten la misién de democratizar el acceso a la
educacién y apuestan por la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la
investigacion. Gracias a ello ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e
internacional.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

BY EDUCA EDTECH

Educa Business School es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que esta compuesto por un
conjunto de experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las
entidades que lo fForman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por
la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacién.
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la Al en los
procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados, derivados del
estudio de necesidades detectadas en la interaccion del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos

multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que apuestan
por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnoldgico e investigacion.

\{:}, 1. Flexibilidad

)

O Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado estudiar
= donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

[_r\@',ﬁl Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacion
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

3

linerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompanamiento /S eguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista en su
area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa adaptando los
procesos a las necesidades del mercado laboral.

30

304

5. Innovacion

Desarrollos tecnologicos en permanente evolucion impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

0 & Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece un
aprendizaje practico v significativo, garantizando el desarrollo profesional.



EDUCA BUSINESS SCHOOL

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EDUCA BUSINESS SCHOOL

1 « FORMACION ONLINE ESPECIALIZADA

Nuestros alumnos acceden a un modelo pedagodgico
innovador de mas de 20 aiios de experiencia educativa con
Calidad Europea.

A

Ay |

2- METODOLOGIA DE EDUCACION FLEXIBLE

Con nuestra metodologia estudiaran 100% online y nuestros ar
alumnos/as tendran acceso los 365 dias del ano a la
plataforma educativa.

3. CAMPUS VIRTUAL DE ULTIMA TECNOLOGIA

ﬂ
v

Contamos con una plataforma avanzada con material adaptado a
la realidad empresarial, que fomenta la participacion, interaccion y
comunicacion con alumnos de distintos paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4- DOCENTES DE PRIMER NIVEL

Nuestros docentes estan acreditados y formados en
Universidades de alto prestigio en Europa, todos en
activo y con una amplia experiencia profesional.

5- TUTORIA PERMANENTE

ﬂ Contamos con un Centro de Atencion al Estudiante CAE,
b que brinda atencion personalizada y acompanamiento

‘ Z:JZ durante todo el proceso formativo.

6- DOBLE MATRICULACION

Algunas de nuestras acciones formativas cuentan con la 4‘ 4‘
llamada Doble matriculacion, que te permite obtener dos
formaciones, ya sean de masters o curso, al precio de una.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Master en Atencién Al Cliente
DURACION
@ 600 horas
MODALIDAD
2N | onune

ACOMPANAMIENTO

%‘8‘_/2 PERSONALIZADO

Titulaciéon

Titulacién Expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la
Imparticion de Formacién Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional

(. EDUCA

business school

EDUCA BUSINESS SCHOOL

como centro acreditado para la imparticién de acciones formativas
expide el presente titulo propio

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con némero de document to XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre del curso

n una duracién de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién de Educa Business School.

¥ para que surta los efectos pertinentes qu:

-ado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX.
Con una calificacion XXXXXXXXXXXXXXX.

¥ para que conste expido la prese

n Granada, a (dia) de (mes) del (afio).

Firma del Alumno/a La Direccién Académica

NOMBRE ALUMNO/A NOMBRE DE AREA MANAGER

By
2]
O} o Rk tom
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Descripcion

Este Master en Atencién Al Cliente le ofrece una formacion especializada en al materia. Este Master en
Atencion al Cliente: Calidad en el Servicio le ofrece una formacién especializada en la materia. En el
ambito del comercio y marketing, es necesario conocer los diferentes campos de la atencién al cliente,
consumidor o usuario, dentro del drea profesional de la compraventa. Asi, con en Atencién al Cliente:
Calidad en el Servicio se pretende aportar los conocimientos necesarios para la gestién de la atencién
al cliente/consumidor/usuario y las técnicas de informacién y atencién al cliente/consumidor/usuario.

Objetivos

¢ Adquirir la capacidad necesaria para el correcto uso de las estrategias del servicio para dar a
conocer las distintas técnicas para medir la satisfaccion del cliente y diagnosticar los errores
cometidos.

e Aprender a implantar en el trabajo diario un programa de calidad en el servicio, para preparar a
los trabajadores en la utilizacién del teléfono como instrumento de atencién e informacion al
publico.

o Aprender la importancia de la comunicacién en el servicio de cara a la satisfacciéon del cliente y
de los trabajadores que prestan el servicio, de manera que se distingan y conozcan las normas de
calidad.

¢ Adquirir los conocimientos, habilidades y competencias que el mercado laboral actual exige a los
especialistas en calidad en el servicio y atencion al cliente, para desarrollar su carrera
profesional en el sector, por medio del aprendizaje de las principales técnicas encaminadas a la
satisfaccién del consumidor.

¢ Analizar las caracteristicas de una empresa/organizacion para transmitir la imagen mas
adecuada.

e Aplicar los procedimientos adecuados para la obtencién de informacién necesaria en la gestion
de control de calidad del servicio prestado por una empresa/organizacién.

* Aplicar técnicas de comunicacién en situaciones de atenciéon/asesoramiento al cliente.

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

e 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.

Para qué te prepara

Este Master en Atencién Al Cliente esta dirigido a todos aquellos profesionales de esta rama
profesional. Ademads este mdster en Atencion al Cliente: Calidad en el Servicio a los profesionales del
mundo del comercio y marketing, concretamente en atencién al cliente, consumidor o usuario, dentro
del drea profesional de la compraventa, y a todas aquellas personas interesadas en adquirir
conocimientos relacionados con la Calidad.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

A quién va dirigido

Este Master en Atencién Al Cliente le prepara para conseguir una titulacién profesional. Este Master
en Atencién al Cliente: Calidad en el Servicio le prepara para gestionar y ejecutar los planes de
atencion al cliente/consumidor/usuario de bienes y servicios, de acuerdo con la normativay legislaciéon
vigente en materia de consumo, los procedimientos establecidos y las especificaciones recibidas.

Salidas laborales

Calidad

<. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

PARTE 1. GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE / CONSUMIDOR / USUARIO

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

1. Conceptoy caracteristicas de la funcién de atencién al cliente:

1. - Empresas fabricantes

2. - Empresas distribuidoras

3. - Empresas de relaciones con clientes y servicios de atencién al cliente

4. - El defensor del cliente: pautas y tendencias

. Dependencia funcional del departamento de atencién al cliente:

1. - Organizacién funcional de las empresas: Organigrama

2. - Interrelaciones del departamento de atencién al cliente: comercial, financiero y de ventas
. Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente:

1. - Naturaleza

2. - Efectos

3. - Normativa: productos y ambitos regulados

. Elmarketing en la empresay su relaciéon con el departamento de atencién al cliente:
1. - Marketing relacional

2. - Relaciones con clientes

3. - Canales de comunicacion con el cliente: tanto presenciales como no presenciales
4. - Obtenciéon y recogida de informacién del cliente

. Variables que influyen en la atencién al cliente:

1. - Posicionamiento e imagen

2. - Relaciones publicas

. Lainformacién suministrada por el cliente

1. - Analisis comparativo

2. - Naturaleza de la informacién

3. - Cuestionarios

4. - Satisfaccion del cliente

5. - Averias

6. - Reclamaciones

7. Documentacion implicada en la atencién 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. Conceptoy caracteristicas de la calidad de servicio

1. - Importancia
2. - Objeto
3. - Calidad y satisfaccion del cliente

3. Ratios de control y medicién de la calidad y satisfaccién del cliente

1. - Elementos de control
2. - Métodos de evaluacién de la calidad del servicio de atencién al cliente

3. - Medidas correctoras
& EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS LEGALES EN RELACION CON LA ATENCION AL CLIENTE

1. Ordenacion del Comercio Minorista:
1. - Contenido
2. -Implicaciones en la atencién a clientes
2. Servicios de la Sociedad de la Informacién y el Comercio Electrénico
1. - Contenido
2. - Implicaciones
3. Proteccion de Datos:
1. - Contenido
2. - Implicaciones en las relaciones con clientes
4. Proteccién al consumidor:
1. - Ley General de Defensa de los consumidores y usuarios
2. - Regulacion autonémicay local de proteccién al consumidor

PARTE 2. 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
2. Instituciones y organismos de proteccion al consumidor
3. Procedimientos de proteccién al consumidor

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO

Funciones fundamentales desarrolladas en la atencién al cliente

Documentaciéon que obtienen y elaboran los departamentos de atencién al consumidor
Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias

Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacién/denuncia entre empresas y
consumidores

Proceso de tramitacién y gestién de una reclamacién

Métodos usuales en la resoluciéon de quejas y reclamaciones

7. La actuacién administrativa y los actos administrativos

PN

o,

UNIDAD DIDACTICA 3. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO

Conceptos y caracteristicas

La mediacion

El arbitraje de consumo

Procedimientos de arbitraje en consumo
Documentacion en procesos de mediacién y arbitraje

nhwn=

UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN
CONSUMO

1. Conceptos
2. Caracterizacién del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones
3. Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones

<. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4. Herramientas de comunicacién aplicables al asesoramiento y la negociacién de conflictos de
consumo

UNIDAD DIDACTICA 5. NEGOCIACION Y RESOLUCION ANTE UNA QUEJA O RECLAMACION DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS

1. Objetivos en la negociacién de una reclamacién (denuncia del consumidor)
2. Técnicas utilizadas en la negociacién de reclamaciones

3. Caracterizacién del proceso de negociaciéon

4. Planes de negociacién

UNIDAD DIDACTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Tratamiento de las anomalias
Procedimientos de control del servicio
Indicadores de calidad

Evaluacién y control del servicio
Andlisis estadistico

AN =

PARTE 3. SISTEMAS DE INFORMACION Y BASES DE DATOS EN CONSUMO
UNIDAD DIDACTICA 1. INFORMACION Y FUENTES EN CONSUMO

1. Tipos de fuentes e informacién en consumo
2. Fuentes de informacién institucional en consumo:
1. - Europea
2. - Nacional: el CIDOC (Centro de Informacién y Documentacién en Consumo)
3. - Autonémica
4. - Local
3. Fuentes de informacion primaria en consumo:
1. - Monografias
2. - Informes técnicos
3. - Revistas (publicaciones periédicas o seriadas)
4. - Catdlogos de productos
5. -Normas
6. - Materiales no convencionales y otros
7. - Encuestas a consumidores
. Fuentes de informacién secundaria en consumo:
1. - indices bibliograficos
2. - indices KWIC/KWOC
3. - indices de contenidos
4. - Bases de datos (Bibliograficas-factuales-documentales)
5. - Directorios
. Soportes de la informacién:
1. - Impresos o escritos
2. - Edicién electrénica
3. - Multimedia: informacién audiovisual
6. Normativa reguladora del tratamiento de la informacién:
1. - Propiedad intelectual

N

ol
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

2. - Derechos de autor
3. - Proteccion de datos

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE BUSQUEDA DE INFORMACION EN CONSUMO

1.

Tipos y herramientas de bisqueda de informacion: sitios Web, institucionales, paginas
personales, foros y grupos de noticias

2. Criterios de calidad, vigencia y fiabilidad de la informacién y sus fuentes

1. - Autoria
2. - Filiacion
3. - Actualidad
4. - Propésito
5. - Audiencia
6. - Legibilidad

3. Andlisis comparativo de las fuentes/documentos de informacién en consumo:

1. - Variables de comparativa: precio, soporte, calidad, accesibilidad
2. - Estimacion coste-rendimiento

4. Buscadores de informaciéon online:

1. - Bases de datos

2. - Directorios y bibliotecas virtuales
3. - Motores de busqueda

4. - Metabuscadores

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE CATALOGACION Y ARCHIVO DE INFORMACION Y
DOCUMENTACION APLICADAS A LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN CONSUMO

1.

w

Determinacién de contenidos y tipo de documentos a archivar: casuistica de la informacién en
Cconsumo

. Sistemas de registro de la informaciéon y documentaciéon en consumo

1. - Conceptos y caracteristicas

2. - Tipologia. Reclamaciones u otra documentacién

3. - Flujo documental

4. - Fases: captacién, registro, actualizacion, modificaciéon y consulta
5. - Funciones y servicios que desarrollan

6. - Los archivos fisicos e informaticos de la informacion

. Ventajas e inconvenientes del soporte informatico, frente a los soportes convencionales
. Grabacion de archivos en distintos formatos:

1. - Textos

2. - Enriquecidos
3. -Web

4. -Imagenes

5. - Sonidos

6. - Videos

. Codificacién de documentos:

1. - Clasificacion de documentos 'y
2. - Niveles de acceso

. Conservacion de documentacion obsoleta o historica:

1. - Vigencia de la documentacién
2. - Destruccion de documentacion obsoleta o historica

<. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

3. - Archivo definitivo u otros
4. - Realizacién de copias de seguridad
7. Instrumentos de organizacion de informaciéon y documentaciéon en consumo:
1. - Manual de Archivo y clasificacién de documentos
2. - Catalogaciony indizacion de documentos e informacion
8. Aspectos legales de la archivistica y actualizacién normativa:
1. - Normas en materia de seguridad, integridad y confidencialidad de la informacién
2. - Proteccion de datos

UNIDAD DIDACTICA 4. BASES DE DATOS Y CENTROS DOCUMENTALES EN CONSUMO

1. Centros documentales y/o bancos y bases de datos en consumo: el CIDOC
2. Planificacion y disefno de un sistema gestor de base de datos segin productosy sectores
1. - Informacién a incorporar
2. - Estructura de la base de datos: relacionales y documentales
3. - Estructuray nomenclatura de las tablas en funcién del contenido
4. - Control de redundancia de la informacién
5. - Determinacién de administrador/res responsable/s del sistema
6. - Claves y niveles acceso a usuarios
7. - Restriccion de datos: niveles de consulta, actualizaciones, generacién de informes
8. - Sistemas y controles de seguridad: pérdida, modificaciéon o destruccién fFortuita de datos
3. Operaciones basicas de bases de datos en hojas de calculo
1. - Apertura, cierre, compactacion y reparacion de una base de datos
. - Cifrado y descifrado de una base
. - Conversion de una base de datos
. - Ordenacién
. - Filtrado
. - Validaciones
. - Formularios
. - Informes
. - Subtotales
10. - Consolidaciones e informes de tablas y graficos dindmicos
11. - Vinculacién de hojas de calculo u otro tipo de tablas con bases de datos
4. Comandos de las bases de datos
1. - Conceptos generales
2. - Comandos de manipulacién y formato
3. - Analisis de datos: auditoria, referencia circular, formato condicional, escenarios, tablas,
buscar objetivos, tablas dindmicas u otros
4. - Comandos de utilidad: buscar, reemplazar, proteger, hipervinculo, validacién u otros
5. Métodos de acceso, protecciony control de la informacién por el usuario a través de las bases de
datos
6. Aplicacién de distintos comandos de las bases de datos
1. - Busquedas y consultas de informaciéon en materia de consumo
2. - Andlisis de los resultados de las consultas a bases de datos
3. - Elaboracién de informes de la base de datos en consumo
7. Andlisis de informacién y reclamaciones por sectores especificos
1. - Informacién estadistica por tipo de sector y motivo de la reclamacion

O ~NOYULT D WN

o

PARTE 4. DOCUMENTACION E INFORMES DE CONSUMO
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

UNIDAD DIDACTICA 1. ELABORACION DE BOLETINES Y SINTESIS DE INFORMACION EN CONSUMO

1. Terminologia de la documentacién e informaciéon de consumo:
1. - Tesauros y palabras claves en consumo y su normativa
2. - Lenguajes: normativos y documentales
2. Boletines de Informacion e Informes:
1. - Concepto
2. - Finalidad
3. - Estructura
4. - Composicion
3. Cumplimiento de procedimientos de elaboraciéon y presentacién:
1. -Forma
2. - Plazos
4. Técnicas y normas gramaticales:
1. - Correccién ortografica y semantica
2. - Construccion de oraciones
3. - Normas de aplicacion de siglas y abreviaturas
4. - Herramientas para la correccion de textos: Diccionarios, gramaticas, diccionarios de
sinénimos y anténimos y correcciones informaticas
5. Técnicas de elaboracién de documentos de sintesis y comunicacion escrita:
1. - Pautas de realizaciéon: concision, precision, claridad, coherencia, riqueza de vocabulario,
cohesion y énfasis
2. - Estilos de redaccion: técnicas de sintetizacion de contenidos
6. Redaccién de documentos profesionales:
1. - Lenguaje escrito
2. - Contenido y su organizacion: fichas de contenido
3. - Resumen o sintesis
7. Presentacion de la documentacion:
1. - Fuentes de origen
2. - Cronologia
3. - Canales de comunicacién y divulgacién
4. - Internet/Intranet
8. Normativay usos habituales en la elaboracién y presentacion de la documentaciéon de consumo:
1. - Proteccién de datos
2. - Seguridad y confidencialidad

UNIDAD DIDACTICA 2. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION DE CONSUMO CON PROCESADORES DE
TEXTO

1. Aspecto de los caracteres y letras:

1. -Tipo
2. - Tamano
3. - Efectos

2. Aspecto de un parrafo:
1. - Alineacién e interlineado
2. - Espacio anterior y posterior
3. - Sangrias y tabuladores en el texto
4. -Trabajo con laregla
5. - Listas numeradas

<. EDUCA
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6. - Cambio de estilo, vifetas y otros
3. Formato del documento:
1. - Auto-formato
2. - Autocorrecciéon
3. - Aplicaciéon de manuales de estilo
4. Edicién de textos:
1. - Configuracién de encabezados y pies de pagina
2. - Insercién en ediciones de texto de: tablas, graficos, organigramas, objetos e imagenesy
otros
5. Documentos profesionales:
1. - Creacién y uso de plantillas
2. - Tareas automatizadas
6. Creacién de un informe personalizado:
1. - Asistente para informes
2. - Creacion de un informe (en columnas, tabular o justificado)
3. - Creacién de un auto informe
7. Creacién de formularios:
1. - Asistente para formularios
2. - Creacion de un formulario: en columnas, tabulacién, hojas de datos o justificado,
formularios que incluye un subformulario
3. - Auto-formulario
4. - Apertura, cierre, cambio, almacenamiento, eliminacién e impresion de un formulario
5. - Uso de filtros en formularios
8. Impresién de textos

UNIDAD DIDACTICA 3. PRESENTACION DE INFORMACION EN CONSUMO CON TABLAS

1. Presentacién de informaciéon con tablas:
1. - Creacién de una tabla
2. - Propiedades: anadir bordes y sombreado, combinacién de celdas
3. - Importacién, vinculacién y exportacién de tablas
2. Edicién de una tabla:
1. - Movimiento
2. - Agregaciones y eliminaciones
3. - Blsquedasy reemplazos de datos
4. - Copias, cortes y pegados de datos
3. Relaciones entre las tablas:
1. -indices
2. - Conversiones de texto y tablas
4. Personalizaciéon de la vista Hoja de datos:
1. - Visualizacién y ocultacién
2. - Cambio altura de filas y columnas
3. - Desplazamiento e inmovilizacién
5. Impresién de una hoja de datos

UNIDAD DIDACTICA 4. PRESENTACION DE INFORMACION EN CONSUMO CON GRAFICOS

1. Elaboracién de representaciones gréficas:
1. - Criterios de seleccion: legibilidad, representatividad, vistosidad
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. Elementos presentes en los gréficos:

1. - Rangos o series del gréfico, titulo, leyenda, ejes, lineas de divisién, escalas, rétulos,
fuentes, representacion-

. Configuracion y modificacién de los elementos
. Tipos de gréficos:

1. - de lineas, de areas, de barras, de columnas o histogramas, poligonos, ojivas, de anillos, de
radar, de superficie, de dispersion, burbujas, representacion de grafos, sectores o
ciclograma, de movimiento, pictogramas u otros a partir de datos convenientemente
tabulados

. Creacién de un gréfico:

1. - Seleccion del tipo de grafico

2. -Seleccién de los rangos de datos

3. - Agregar una nueva serie de datos al grafico
4. - Opciones del grafico

5. - Ubicacién del grafico

. Modificacion del gréfico:

N

. - Tipo de gréfico
2. - Datos de origen
3. - Opciones de grafico
4. - Ubicaciéon
5. - Agregar datosy linea de tendencia
6. - Vistaen 3D
Borrado de un gréfico
Integracion de graficos en documentos

PARTE 5. TECNICAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACION DEL CLIENTE/CONSUMIDOR

1.

w

Informacién del cliente:
1. - Quejas
2. - Reclamaciones
3. - Cuestionarios de satisfaccion

. Archivo y registro de la informacién del cliente:

1. - Técnicas de archivo: naturaleza y finalidad del archivo
2. - Elaboracién de ficheros

. Procedimientos de gestion y tratamiento de la informacién dentro de la empresa
. Bases de datos para el tratamiento de la informacién en el departamento de atencién al

cliente/consumidor/usuario

. 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. - Grabacién, modificacion y borrado de informacién

5. - Consulta de informacion

. Normativa de proteccién de datos de bases de datos de clientes

1. - Procedimientos de proteccién de datos

. Confecciény presentacion de informes
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UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES/CONSUMIDORES

1. Modelo de comunicacién interpersonal:

1. - Elementos: objetivos, sujetos y contenidos

2. - Sistemas de comunicacion: evolucién y desarrollo

3. - Comunicacioén presencial y no presencial

4. - Comunicacién con una o varias personas: diferencias y dificultades
2. Barrerasy dificultades en la comunicacién interpersonal presencial
3. Expresion verbal:

1. - Calidad de la informacién

2. - Formas de presentacion

3. - Expresién oral: diccién y entonacién
4. Comunicacion no verbal

1. - Comunicacién corporal
5. Empatiay asertividad:

1. - Principios basicos

2. - Escucha activa
6. Comunicacién no presencial:

1. - Caracteristicas y tipologia

2. - Barreras y dificultades: Modelos de comunicacion telefénica

3. - Expresioén verbal a través del teléfono

4. - Comunicacién no verbal: La sonrisa telefénica

5. - Reglas de la comunicacion telefénica

6. - ELmensaje y el lenguaje en la comunicacion telefénica: El lenguaje positivo
7. Comunicacién escrita:

1. - Cartas, faxes

2. - Correo electrénico: elementos clave

3. - Mensajeria instantdnea: caracteristicas

4. - Comunicacion en las redes (Intra/Internet)
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