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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 Informacién y Atencién Al Cliente
DURACION
@ 600 horas
MODALIDAD
AN | onune

8 ACOMPANAMIENTO
g ‘_/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
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oooooooooooooo ditado para la imparticién de acciones formativas
expide el presente titulo propio

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con nimero de documento XXXXXXXXX ha superado los estu: dios corres; pondientes de

Nombre del curso

n una duracién de XXX h e Educa Business School.

UK/ XXX KXUKXXKXX
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Descripcion

Este Master en Informacién y Atencién Al Cliente le ofrece una formacién especializada en al materia.
Si trabaja en el entorno de la atencién al cliente y quiere conocer los aspectos esenciales sobre las
técnicas de atencion basica y de informacién este es su momento, con el Postgrado de Técnicas de
Atencion e Informacion al Cliente podra adquirir los conocimientos oportunos para desenvolverse de
manera profesional en este entorno. Gracias a la realizaciéon de este Curso conocera las técnicas de
comunicaciéon fundamentales para este sector.

Objetivos

¢ Aplicar técnicas de comunicacién basica en distintas situaciones de atencién y trato en funcién
de distintos elementos, barreras, dificultades y alteraciones.

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

» Aplicar técnicas de atencién bésica en distintas situaciones de demanda de informaciéony
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

Para qué te prepara

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

A quién va dirigido
Este Master en Informacion y Atencién Al Cliente le prepara para conseguir una titulacion profesional.
El Postgrado de Técnicas de Atencién e Informacién al Cliente le prepara para conocer a fondo el

entorno de la atencién al cliente, asi como para realizar las tareas oportunas de comunicaciény
gestion de la informacion.

Salidas laborales

Atencion al cliente / Comunicacion.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

PARTE 1. TECNICAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACION DEL CLIENTE/CONSUMIDOR

1. Informacién del cliente:
1. - Quejas
2. - Reclamaciones
3. - Cuestionarios de satisfaccién
2. Archivo y registro de la informacién del cliente:
1. - Técnicas de archivo: naturaleza y finalidad del archivo
2. - Elaboracién de ficheros
. Procedimientos de gestiény tratamiento de la informacion dentro de la empresa
4. Bases de datos para el tratamiento de la informacién en el departamento de atencién al
cliente/consumidor/usuario
5. Estructuray funciones de una base de datos
1. - Tipos de bases de datos
2. - Bases de datos documentales
3. - Utilizacién de bases de datos: busqueda y recuperacion de archivos y registros
4. - Grabacién, modificacion y borrado de informacion
5. - Consulta de informacion
6. Normativa de proteccién de datos de bases de datos de clientes
1. - Procedimientos de proteccién de datos
7. Confecciény presentacion de informes

w

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. - Comunicacion presencial y no presencial

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

1. - Calidad de lainformacion

2. - Formas de presentacion

3. - Expresién oral: diccién y entonacién
4. Comunicacién 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 comunicacién telefénica

3. - Expresién verbal a través del teléfono
& EDUCA
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4. - Comunicacién no verbal: La sonrisa telefénica

5. - Reglas de la comunicacién telefénica

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

1. - Cartas, faxes

2. - Correo electrénico: elementos clave

3. - Mensajeria instantdnea: caracteristicas

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

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 funcion 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, financieroy de
ventas.

. Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente:

1. - Naturaleza.
2. - Efectos.
3. - Normativa: productos y ambitos regulados.

. El marketing 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. - Obtencion y recogida de informacion del cliente.

. Variables que influyen en la atencién al cliente:

1. - Posicionamiento e imagen.
2. - Relaciones publicas.

. Lainformacién suministrada por el cliente.

1. - Andlisis comparativo.
2. - Naturaleza de la informacion.
3. - Cuestionarios.
4. - Satisfaccién del cliente.
5. - Averias.
6. - Reclamaciones.
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.
2.

Procesos de calidad en la empresa.
Concepto y caracteristicas de la calidad de servicio.
1. - Importancia.

<. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

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 evaluacion de la calidad del servicio de atencién al cliente.
3. - Medidas correctoras.

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 Informacion y el Comercio Electrénico
1. - Contenido.
2. - Implicaciones.
3. Proteccién 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. - Regulacién autonémicay 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. - Legislacién Comunitaria.

2. Instituciones y organismos de proteccion al consumidor:
1. - Tipologia.
2. - Competencias.
3. - Organigrama funcional.

3. Procedimientos de proteccién al consumidor:
1. - Proteccion 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 atencién al cliente:

1. - Naturaleza.

2. - Efectos.
2. Documentacion que obtienen y elaboran los departamentos de atencién 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.

<. EDUCA
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3. - Configuracién documental de la reclamacién: hoja de reclamacion.
4. Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacién/denuncia entre empresas y
consumidores.
5. Proceso de tramitacién y gestién de una reclamacion:
1. - Plazos de presentacion.
2. - Interposicién de la reclamacién ante los distintos érganos/entes.
3. - Gestion on-line.
6. Métodos usuales en la resolucidon de quejas y reclamaciones.
1. - Fases del proceso de resolucion.
2. - Documentacién que se genera.
7. La actuacién administrativa y los actos administrativos:
1. - Concepto y elementos.
. - Clases.
. - Eficacia de los actos.
. - Elsilencio administrativo.
. - Normativa especifica que regula la actuacién y actos administrativos.

v b WN

UNIDAD DIDACTICA 3. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO.

1. Conceptosy caracteristicas:
1. - Arbitro.
2. - Mediador.
3. - Partes implicadas.
4. - Materias susceptibles de mediacién/arbitraje de consumo.
2. La mediacioén:
1. - Personas juridicas y fisicas que intervienen en la mediacion.
2. - Requisitos exigibles.
3. - Procedimientos sequidos.
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, formalizacion y validez.
5. - Institucionalizacién del arbitraje.
6. - Juntas arbitrales.
7. - Laudo arbitral.
4. Procedimientos de arbitraje en consumo:
1. - Principios generales.
2. - Fases: inicio, prueba, medidas cautelares y terminacion.
3. -Ventajas e inconvenientes.
5. Documentacién en procesos de mediacién y arbitraje:
1. - Convocatoria.
2. - Acta.
3. - Resolucién.

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

1. Conceptos:

<. EDUCA
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1. - Queja.

2. - Reclamacién.
3. - Consulta.

4. - Denuncia.

5. - Partes intervinientes.
2. Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones:
1. - Situacién, percepcion, motivacion: clima.
2. - Tratamiento.
3. Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones:
1. - Interpersonal.
2. - Telefénica.
3. - Escrita.
4. - Telemética.
4. Herramientas de comunicacién aplicables al asesoramiento y la negociacién de conflictos de
CONSUMO:
1. - Teoria de la argumentacién: componentes, contexto y condiciones.
2. - Dialéctica de la argumentacién.
3. - Negociacién y sus técnicas de comunicacion.

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 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.

3. - Resolucién.

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.
. Indicadores de calidad.
. Evaluacion y control del servicio:
1. - Métodos de evaluacién.
2. - Medidas correctoras.
5. Analisis estadistico.

H W
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

PARTE 4. TECNICAS DE VENTA PARA LA ATENCION AL CLIENTE
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE LA VENTA PROFESIONAL

1. Elvendedor 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. Organizacién del trabajo del vendedor profesional
1. - Planificacion del trabajo: la agenda comercial
2. - Gestion de tiempos y rutas: anual, mensual y semanal
3. - Lavisita comercial. La venta fria
4. - Argumentario de ventas: concepto y estructura
5. - Prospecciény captacion de clientes y tratamiento de la informacion comercial derivada
3. Manejo de las herramientas de gestion de tareas y planificacién 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 informacién del cliente en
general
2. - Documentacién 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
1. - Orden de pedido
2. -Factura
3. -Recibo
4. - Justificantes de pago
3. Normativa y usos habituales en la elaboracion de la documentaciéon comercial
4. Elaboracion de la documentacion
1. - Ordeny archivo de la documentaciéon comercial

UNIDAD DIDACTICA 3. CALCULO Y APLICACIONES PROPIAS DE LA VENTA

1. Operativa basica de cdlculo 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. Estimacién 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

<. EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

4. Fiscalidad
1. -IVA
2. -Impuestos especiales
Célculo de descuentos y recargos comerciales
Calculo de rentabilidad y margen comercial
Calculo de comisiones comerciales
Calculo de cuotas y pagos aplazados: intereses
Aplicaciones de control y seguimiento de pedidos, facturaciéon y cuentas de clientes
1. - Control y seguimiento de costes margenes y precios
10. Herramientas e instrumentos para el calculo aplicados a la venta
1. - Funciones de calculo del TPV (Terminal Punto de venta)
2. - Hojas de célculo y aplicaciones informaticas de gestion de la informacién comercial
3. - Utilizacién de otras aplicaciones para la venta

Voo N

UNIDAD DIDACTICA 4. PROCESO DE VENTA

1. Tipos de venta
1. - La venta presencial y no presencial: similitudes y diferencias
2. - Laventa fria
3. -Laventa en establecimientos
4. - Laventa sin establecimiento
5. - La venta no presencial: venta telefénica, Internet, catilogo, televenta otras
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. Aproximacién 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 decisién de compra
4. - Comportamiento del vendedor y consumidor en el punto de venta: perfilesy
motivaciones
5. - Observacion y clasificacion del cliente
5. Analisis del producto/servicio
1. - Tipos de productos segln 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 presentacién: envases y empaquetado
5. - Condiciones de utilizacién
6. - Precio. Comparaciones
7. -Marca
8. - Publicidad

UNIDAD DIDACTICA 5. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA
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. Presentacién y demostracién del producto/servicio

1. - Concepto
2. - Tipos de presentacién de productos
3. - Diferencias entre productos y servicios

. Demostraciones ante un gran nimero de clientes

1. - Diferencias entre presentaciones a un pequefno y gran nimero de interlocutores
2. - Criterios a considerar en el disefo de las presentaciones
3. - Aplicaciones de presentacién
Argumentaciéon comercial
Técnicas para la refutacion de objeciones
Técnicas de persuasion a la compra
Ventas cruzadas
1. - Ventas adicionales
2. - Ventas sustitutivas

. Técnicas de comunicacién aplicadas a la venta

1. - Aptitudes del comunicador efectivo: asertividad, persuasion, empatia e inteligencia
emocional

2. - Barreras y dificultades de la comunicacién comercial presencial

3. - La comunicacién no verbal: la transmisién de informacién a través del comportamiento y
el cuerpo

4. - Técnicas para la comunicacién no verbal a través del cuerpo: manos, mirada, posicion,
espacio entre interlocutores u otros

. Técnicas de comunicacién no presenciales

1. - Recursos y medios de comunicacién no presencial
2. - Barreras en la comunicacién no presencial

UNIDAD DIDACTICA 6. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES
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Elementos de la comunicacion
Dificultades de la comunicacién
Estructura del mensaje
Niveles de la comunicacion comercial
1. - Comunicacién vertical
2. - Comunicacién horizontal
3. - Comunicacién no verbal
4. - Comunicacién verbal

. Estrategias para mejorar la comunicacion
. La comunicacién comercial y publicitaria

1. - La funcién de la comunicacion en el marketing
2. - Objetivos de la comunicaciéon comercial
3. - Instrumentos de la comunicacién comercial

UNIDAD DIDACTICA 7. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES

1.

2.

La confianzay 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

Estrategias de fidelizacion
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1. - Marketing relacional

2. - Tarjetas de puntos

3. - Promociones
3. Externalizacién de las relaciones con clientes: telemarketing
4. Aplicaciones de gestién de relaciones con el cliente (CRM)

UNIDAD DIDACTICA 8. RESOLUCION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES

1. Conflictosy reclamaciones en la venta
1. - Normativa de proteccién al consumidor
2. - Derechos de los consumidores: responsabilidad de intermediarios y distribuidores
3. - Las hojas de reclamaciones: elementos y cumplimentacion
4. - Tramitacién: procedimiento y consecuencias de las reclamaciones
2. Resolucion de reclamaciones
1. - Respuestas y usos habituales en el sector comercial
2. - Resolucién 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.

Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.

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

Diferenciaciéon de estilos formal e informal en la comunicacién comercial oral y escrita.
Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:

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

1. Presentacion de productos/servicios:

2. Pautasy convenciones habituales para la deteccién de necesidades de los
clientes/consumidores.

Férmulas para la expresion y comparacion de condiciones de venta:

Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.
Estructuras sintdcticas y usos habituales en la venta telefénica:

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

Estructuray terminologia habitual en la documentaciéon comercial basica:
Cumplimentacién de documentacion comercial basica en inglés:
Redaccién de correspondencia comercial:

Estructuray fFérmulas habituales en la elaboracién de documentos de comunicacién interna en la
empresa en inglés.

Elaboracion de informes y presentaciones comerciales en inglés.
6. Estructuras sintacticas utilizadas habitualmente en el comercio electrénico para incentivar la
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venta.
7. Abreviaturas y usos habituales en la comunicacién escrita con diferentes soportes
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