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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 Experto en Gestion y Fidelizacion de Clientes
DURACION
@ 600 horas
MODALIDAD
AN | 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
aaaaaaaaaaaaaa 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

in de Educa Business School.

pediente XXXX/XXXXKXXX-XXXXXX.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Descripcion

Este Master Experto en Gestion y Fidelizacién de Clientes le ofrece una formacién especializada en al
materia. La atencién al cliente es uno de los principales pilares en la competitividad de las empresas
del nuevo siglo. Mediante el entendimiento del concepto de marketing de relacionesy su correcta
aplicacién, se podran identificar las causas generadoras de lealtad del cliente, asi como las
consecuencias de éstas para la empresa. Se trata de aumentar la calidad comercial de la empresa,
desarrollando habilidades y manejando herramientas que estan disponibles, mejorando
constantemente el trato con el cliente y, asi, conseguir la satisfaccién del mismo.

Objetivos

e Descubrir los conceptos relacionados con el marketing de relaciones.

Identificar las casas generadoras de la lealtad del cliente y analizar las consecuencias que la
lealtad produce para la empresa.

Identificar los elementos diferenciadores de las empresas para lograr lealtad.

Conseguir los valores que el cliente desea encontrar en sus transacciones comerciales.
Proporcionar un servicio de calidad, conociendo cémo debe ser la atencién al cliente.
Conocer técnicas para mejorar la comunicacién con el cliente.

Conocer el perfil tanto del cliente como del vendedor.

Para qué te prepara

Este Master Experto en Gestion y Fidelizacién de Clientes esta dirigido a todos aquellos profesionales
de esta rama profesional. Ademas este master de Técnico Profesional en Fidelizacion de Clientes y
Atencién al Cliente va dirigido a aquellos profesionales que, por su trabajo dentro de una organizacion
y tratando el factor humano como agente relevante, tengan que transmitir a sus clientes una
condicién de confianza que se convierta en garantia de fidelidad y buena imagen. Asi como también a
los profesionales relacionados con la atencién al publico y asistencia individualizada, interesados en
estudiar las estrategias de acercamiento al cliente.

A quién va dirigido

Este Master Experto en Gestion y Fidelizacién de Clientes le prepara para conseguir una titulacion
profesional. Con El presente master en Fidelizacion de Clientes y Atencién al Cliente conseguiras la
capacidad para utilizar como herramienta de trabajo, dentro de tu organizacion, el marketing de
relaciones, es decir, intervenir como factor dentro de la empresa para la construccién de la confianza
del consumidor. Obtendrds formacioén para aportar una adecuada atencién al cliente y los métodos
que existen para conseguirla y familiarizarse con los perfiles de las personas que encontraremos en el
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

servicio de calidad y atencioén al cliente.

Salidas laborales

Profesionales relacionados con el comercio, Proveedor, Encargado, Azafata, Dependiente, Empresario,
Marketing.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

PARTE 1. CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
UNIDAD DIDACTICA 1. POR QUE LA CALIDAD

Conceptos Generales.

Definiciones de "Calidad".

Evolucion de la Calidad.

Cuanta Calidad Ofrecer.

Costes de calidad.

Que es un sistema de gestién de la calidad. Historia.
Ocho principios de gestion de la calidad.

Beneficios de un sistema de gestion de calidad.
Circulos de control de calidad.

Voo N A WDN =

UNIDAD DIDACTICA 2. DECISIONES QUE INFLUYEN AL CLIENTE

1. Las decisiones sobre los productos.
2. Las decisiones sobre distribucién.
3. Las decisiones sobre precios.

UNIDAD DIDACTICA 3. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

1. Servicio al cliente.

2. La calidad del servicio al cliente.

3. Asistencia al cliente.

4. Indicaciones de la asistencia al cliente.

UNIDAD DIDACTICA 4. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION AL CLIENTE

Introduccién.

Herramientas de medida de la calidad percibida.
Calidad percibida por el consumidor.

Calidad de servicio.

¢Por qué medir la calidad percibida?

;Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?
Herramientas para medir la satisfaccién del cliente.

NoubkwnN =

UNIDAD DIDACTICA 5. EL CLIENTE

El cliente.

Comportamiento del cliente.

Necesidades del cliente.

Tipos de clientes.

Andlisis de comportamiento del cliente.
Factores de influencia en la conducta del cliente.

ounpkrwn-=
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Modelos de comportamiento del cliente.

UNIDAD DIDACTICA 6. EL VENDEDOR

ounpwnN-=

El vendedor

Tipos de vendedores

Caracteristicas del buen vendedor.

Cémo tener éxito en las ventas.
Actividades del vendedor.

Nociones de psicologia aplicada a la venta.

UNIDAD DIDACTICA 7. COMUNICACION VERBAL

N

10.
11.
12.

N A WN =

Introduccion.

Defectos frecuentes de la comunicacién.
Leyes de la Comunicacién.

Principios de la Comunicacién.

El proceso de Comunicacion.

Mensajes que faciliten el didlogo.
Obstructores de la Comunicacién.

La retroalimentacién.

Ruidos y barreras en la Comunicacion.

La expresion oral en la venta

Veinte sugerencias para la Comunicacion oral

Conclusion: consejos practicas para mejorar la Comunicacion.

UNIDAD DIDACTICA 8. ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL

VWO N AWDN =

Introduccion.

;Qué es la Comunicacion no verbal?
Componentes de la Comunicacién no verbal.
El contacto visual.

La proxémica.

La posturay la posicion.

Bloqueos y barreras corporales.

Los gestos.

El apretén de manos.

UNIDAD DIDACTICA 9. TRATAMIENTO DE QUEJAS, DUDAS, RECLAMACIONES Y OBJECIONES

N A WN =

Introduccion.

¢Por qué surgen las reclamaciones?

Directrices en el tratamiento de quejas y objeciones.
;Qué hacer ante el cliente?

¢Qué no hacer ante el cliente?

Actitud ante las quejas y reclamaciones.
Tratamiento de dudas y objeciones.

Atencion telefénica en el tratamiento de quejas.

<
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

UNIDAD DIDACTICA 10. SEGURIDAD E HIGIENE

1. Seguridad; los riesgos.

2. Higieney calidad del ambiente.

3. Comforty ambientes de trabajo.

4. Métodos de conservaciéon y manipulacién de alimentos.

UNIDAD DIDACTICA 11. ATENCION AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI
1. Atencion al Cliente en el Siglo XXI

PARTE 2. FIDELIZACION DE CLIENTES

UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS BASICOS

Reflexién sobre la comunicacion
Cliente/Consumidor
Queja/Objecién

Reclamacion

Tarea profesional

Concepto de calidad

Criterios de calidad

Concepto de excelencia

El equipoy laimagen corporativa
La sinergia grupal

VN A WN =

—_—

UNIDAD DIDACTICA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

Servicio al cliente

Asistencia al cliente

Informacién y formacion del cliente
Satisfaccion del cliente

Formas de hacer el seguimiento
Derechos del cliente-consumidor

ounhkhwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. LEALTAD AL CLIENTE

Marketing Relacional

El enfoque del marketing

Marketing Relacional (CRM)

Concepto de fidelidad

El cliente actual

Orientacién hacia el mercado VS Orientacién hacia el producto
Concepto de lealtad

Nouvhkwdh=

UNIDAD DIDACTICA 4. CAUSAS Y CONSECUENCIAS DE LA LEALTAD

1. Causas de la lealtad
2. La percepcion del cliente
3. El fFactor producto

<
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

La marca

El Factor precio

Canal de distribucién

La promocion
Consecuencias de la lealtad

© N A

UNIDAD DIDACTICA 5. GESTION DE LA LEALTAD

Introduccion

Diferenciacién empresarial
Pilares de la empresa
Fidelizacion del cliente interno
Fidelizacion de los inversores
La escalera de la lealtad
Ofrecimiento de valor al cliente

NoubkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 6. EL CLIENTE FIEL

Concepto de cliente

(El cliente siempre tiene la razén?

El proceso de compra

(A quién fidelizar?

Ventajas de la fidelidad para el cliente
Clases de fidelidad del cliente

ounpkpnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 7. EL CLIENTE; LA BASE DE LA FIDELIZACION

Introduccion

Principales causas de la insatisfaccion del cliente
El decdlogo del cliente

La excelencia en la atencién al cliente

La calidad del servicio al cliente

AN =

UNIDAD DIDACTICA 8. TRATAMIENTO DE QUEJAS, RECLAMACIONES, DUDAS Y OBJECIONES

Introduccién

¢Por qué surgen las reclamaciones?

Directrices en el tratamiento de quejas

;Qué hacer ante el cliente?

¢Qué no hacer ante el cliente?

Actitud ante las quejas y las reclamaciones
Tratamiento de dudas y objeciones

Atencion telefénica en el tratamiento de quejas

N kA WN =

UNIDAD DIDACTICA 9. FIDELIZACION Y RETENCION

Consideraciones previas

Cuestiones practicas de negociacién
Estrategias para cerrar la venta

Cémo ofrecer un excelente servicio postventa

N =
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

5. Programas de fidelizacién
6. Diseno del programa de fidelizacién
7. Medicién de los programas de fidelizacion

PARTE 3. GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE / CONSUMIDOR / USUARIO
UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

1. Conceptoy 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 atencién al cliente:
1. - Organizacion funcional de las empresas: Organigrama
2. - Interrelaciones del departamento de atencién al cliente: comercial, financiero y de ventas
3. Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente:
1. - Naturaleza
2. - Efectos
3. - Normativa: productos y ambitos regulados
4. El marketing en la empresay su relacion 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 informacién del cliente
5. Variables que influyen en la atencién al cliente:
1. - Posicionamiento e imagen
2. - Relaciones publicas
6. Lainformacién suministrada por el cliente
1. - Analisis comparativo
2. - Naturaleza de la informacién
3. - Cuestionarios
4. - Satisfaccion del cliente
5. - Averias
6. - Reclamaciones
7. Documentacién 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. 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 evaluacion de la calidad del servicio de atencién al cliente

3. - Medidas correctoras
& EDUCA
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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 4. 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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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 5. 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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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
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