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500,00 € - 686,00 €

Este curso se ajusta al itinerario formativo del Certificado de Profesionalidad COMT0110
Atencioén al Cliente, Consumidor o Usuario certificando el haber superado las distintas Unidades
de Competencia en él incluidas, y va dirigido a la acreditaciéon de las Competencias
profesionales adquiridas a través de la experiencia laboral y de la formacién no formal que
permitird al alumnado adquirir las habilidades profesionales para gestionar las quejas y
reclamaciones del cliente /consumidor / usuario, obtener, organizar y gestionar la informacion y
documentacién en materia de consumo, asi como comunicarse en inglés con un nivel de usuario
independiente, en actividades comerciales.

Categorias: Comercio y Marketing |

INFORMACION

Duracion 460 h

Pagina: 1


https://inafe.es/categoria-curso/certificados-de-profesionalidad/certificados-de-profesionalidad-online/comercio-y-marketing/

959 830 780 / 640 798 742

[A]INAFE

Modalidad Online

Docencia TUTOR PERSONAL

Practicas GESTION DE PRACTICAS EN EMPRESAS
Método de pago FINANCIACION SIN INTERESES

Centro de empleo AGENCIA DE COLOCACION

Formacion acreditada CENTRO ACREDITADO POR EL SEPE
Precio Particular, Empresa

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

PARTE 1. MF0241 2 INFORMACION Y ATENCION AL
CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO

UNIDAD FORMATIVA 1. UF0036 GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR
UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

Concepto y caracteristicas de la funcién de atencién al cliente:

Dependencia funcional del departamento de atencidn al cliente:

Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente:

El marketing en la empresa y su relaciéon con el departamento de atencién al cliente:
Variables que influyen en la atencién al cliente:

La informacién suministrada por el cliente.

Documentacién implicada en la atencién al cliente.

NouswNE

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.
3. Ratios de control y medicién de la calidad y satisfaccién del cliente.
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UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS LEGALES EN RELACION CON LA ATENCION AL CLIENTE

B wWwNE

Ordenacién del Comercio Minorista:

Servicios de la Sociedad de la Informacién y el Comercio Electrénico
Proteccién de Datos:

Proteccién al consumidor:

UNIDAD FORMATIVA 2. UF0037 TECNICAS DE INFORMACION Y ATENCION AL
CLIENTE/CONSUMIDOR

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

P WNPE

o w

Informacién del cliente:

Archivo y registro de la informacidén del cliente:

Procedimientos de gestién 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.

Estructura y funciones de una base de datos.

Normativa de proteccidon de datos de bases de datos de clientes.

. Confeccién y presentaciéon de informes.

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES/CONSUMIDORES

1. Modelo de comunicacion interpersonal:

2. Barreras y dificultades en la comunicacién interpersonal presencial.

3. Expresién verbal:

4. Comunicacién no verbal

5. Empatia y asertividad:

6. Comunicacién no presencial:

7. Comunicacion escrita:
PARTE 2. MF0245 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:
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2. Instituciones y organismos de proteccién al consumidor:

3.

Procedimientos de proteccién al consumidor:

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

P WNPE
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Funciones fundamentales desarrolladas en la atencién al cliente:

Documentacién 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 gestiéon de una reclamacion:

Métodos usuales en la resolucién de quejas y reclamaciones.

. La actuacién administrativa y los actos administrativos:

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

uewNE

Conceptos y caracteristicas:

La mediacion:

El arbitraje de consumo:

Procedimientos de arbitraje en consumo:
Documentacién en procesos de mediacién y arbitraje:

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

P WNPE

Conceptos:

Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones:

Procesos de comunicacién en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones:
Herramientas de comunicacidén 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 negociaciéon de reclamaciones.

3.
4.

Caracterizacion del proceso de negociacién:
Planes de negociacion:
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UNIDAD DIDACTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES.

e wWwNE

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

Evaluacién y control del servicio:
Andlisis estadistico.

PARTE 3. MF0246_3 ORGANIZACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION DE
CONSUMO

UNIDAD FORMATIVA 1. UF1755 SISTEMAS DE INFORMACION Y BASES DE DATOS EN
CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. INFORMACION Y FUENTES EN CONSUMO.

ouhkwNE

Tipos de fuentes e informaciéon en consumo.

Fuentes de informacién institucional en consumo:
Fuentes de informacién primaria en consumo:

Fuentes de informacién secundaria en consumo:
Soportes de la informacidn:

Normativa reguladora del tratamiento de la informacion:

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE BUSQUEDA DE INFORMACION EN CONSUMO.

1.

2.
3.
4.

Tipos y herramientas de busqueda de informacidn: sitios Web, institucionales, paginas
personales, foros y grupos de noticias.

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

Analisis comparativo de las fuentes/documentos de informacién en consumo:
Buscadores de informacion online:

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

1.

Determinaciéon de contenidos y tipo de documentos a archivar: casuistica de la informacién en
consumo.

. Sistemas de registro de la informacién y documentacién en consumo.
. Ventajas e inconvenientes del soporte informatico, frente a los soportes convencionales.
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Grabacién de archivos en distintos formatos:

Codificacién de documentos:

Conservaciéon de documentacién obsoleta o histérica:

Instrumentos de organizacion de informacién y documentaciéon en consumo:
Aspectos legales de la archivistica y actualizacién normativa:

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

e wWwNE

~ o

Centros documentales y/o bancos y bases de datos en consumo: el CIDOC.

Planificacién y disefio de un sistema gestor de base de datos segln productos y sectores.
Operaciones basicas de bases de datos en hojas de célculo.

Comandos de las bases de datos.

Métodos de acceso, proteccidon y control de la informacidén por el usuario a través de las bases
de datos.

Aplicacién de distintos comandos de las bases de datos.

. Andlisis de informacién y reclamaciones por sectores especificos.

UNIDAD FORMATIVA 2. UF1756 DOCUMENTACION E INFORMES EN CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. ELABORACION DE BOLETINES Y SIiNTESIS DE INFORMACION EN

CONSUMO.
1. Terminologia de la documentacién e informaciéon de consumo:
2. Boletines de Informacién e Informes:
3. Cumplimiento de procedimientos de elaboracién y presentacion:
4. Técnicas y normas gramaticales:
5. Técnicas de elaboraciéon de documentos de sintesis y comunicacién escrita:
6. Redaccién de documentos profesionales:
7. Presentacion de la documentacion:
8. Normativa y usos habituales en la elaboracién y presentacién de la documentacién de consumo:

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

s wWwN e

Aspecto de los caracteres y letras:
Aspecto de un parrafo:

Formato del documento:

Edicién de textos:

Documentos profesionales:
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6. Creacion de un informe personalizado:

7.
8.

Creacion de formularios:
Impresiéon de textos.

UNIDAD DIDACTICA 3. PRESENTACION DE INFORMACION EN CONSUMO CON TABLAS.

s wWwN e

Presentacion de informacién con tablas:
Edicion de una tabla:

Relaciones entre las tablas:
Personalizacién de la vista Hoja de datos:
Impresién de una hoja de datos.

UNIDAD DIDACTICA 4. PRESENTACION DE INFORMACION EN CONSUMO CON GRAFICOS.

N UAEWNE

Elaboraciéon de representaciones graficas:
Elementos presentes en los graficos:
Configuraciéon y modificacién de los elementos.
Tipos de graficos:

Creacién de un grafico:

Modificacién del grafico:

Borrado de un grafico.

Integracién de graficos en documentos.

PARTE 4. MF1002 2 INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES COMERCIALES

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

uewNE

Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.

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

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

Simulacién de situaciones de atencién al cliente y resolucién de reclamaciones con fluidez y
naturalidad.

UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA EN INGLES.

1.
2.

Presentacion de productos/servicios:
Pautas y convenciones habituales para la deteccién de necesidades de los
clientes/consumidores.
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Férmulas para la expresién y comparacién de condiciones de venta:

Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.

Estructuras sintacticas y usos habituales en la venta telefdnica:

Simulacién de situaciones comerciales habituales con clientes: presentaciéon de
productos/servicios, entre otros.

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION COMERCIAL ESCRITA EN INGLES.

S\

b

Estructura y terminologia habitual en la documentacién comercial basica:

Cumplimentacién de documentacién comercial basica en inglés:

Redaccién de correspondencia comercial:

Estructura y férmulas habituales en la elaboracién de documentos de comunicacién interna en
la empresa en inglés.

Elaboraciéon de informes y presentaciones comerciales en inglés.

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

Abreviaturas y usos habituales en la comunicacidn escrita con diferentes soportes:
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