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Gestion de la atencion al
cliente/consumidor

Familia profesional: Gestidon comercial - Ventas
Modalidad: Teleformacién

Duracion: 50 horas

Objetivos:

e Analizar las caracteristicas de una empresa / organizacién para transmitir la imagen mas adecuada.
e Aplicar los procedimientos adecuados para la obtencidn de informacién necesaria en la gestion de control

de calidad del servicio prestado por una empresa/organizacion.

Contenidos:

UD1. Procesos de Atencidn al Cliente/Consumidor.

1.1. Concepto y caracteristicas de la funcion de atencidn al cliente.

1.2. Dependencia funcional del departamento de atencion al cliente.

1.3. Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente.

1.4. El marketing en la empresa y su relacion con el departamento de atencién al cliente.
1.5. Variables que influyen en la atencién al cliente.

1.6. La informacién suministrada por el cliente.

1.7. Documentacién implicada en la atencidn al cliente.

1.8. Servicio post venta.

UD2. Calidad en la Prestacion del Servicio de Atencidn al Cliente.
2.1. Procesos de calidad en la empresa.
2.2. Concepto y caracteristicas de la calidad de servicio.

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

UD3. Aspectos Legales en Relacion con la Atencidn al Cliente.

3.1. Ordenacion del comercio minorista.

3.2. Servicios de la Sociedad de la Informaciéon y el Comercio Electrdnico.
3.3. Proteccion de datos.

3.4. Proteccion al consumidor.
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Informacion especifica

“Ensefianza no oficial y no conducente a la obtencion de un titulo con caracter oficial o certificado de
profesionalidad”

Fecha de inicio y fecha de fin: Los cursos podran comenzar cualquier dia de la semana, ya que se imparten
en la modalidad de teleformacidn. La fecha de fin dependera de nimero de horas lectivas diarias que se

programen.

Metodologia: La METODOLOGIA ONLINE propuesta se ajusta a las caracteristicas y necesidades de cada
alumno/a, combinando las metodologias de ensefianza programada y de trabajo auténomo del alumnado
con el asesoramiento de un/a formador/a especializado y mediante el uso de las nuevas tecnologias de la
informacidn y comunicacidn, creando un entorno de aprendizaje activo, proximo y colaborativo en el Campus
Virtual.

Requisitos de acceso: Para cursar esta formacidén no es necesario ningun requisito previo de acceso.

Material necesario para el desarrollo de la formacion: El material didactico objeto fundamental del proceso
de ensefianza, sera puesto a disposicidn del alumno en el Campus de manera ordenada y en los formatos
mas idéneos para ajustarlos a las especificaciones del curso. El alumno debe trabajarlos de manear
auténoma dedicando un tiempo que dependerd de las necesidades individualizadas del alumno. Las
actividades y casos practicos buscan consolidar el proceso formativo de los alumnos poniendo en practica lo

aprendido sobre las disciplinas del programa cursado.

Evaluacién: Para la obtencién del correspondiente diploma o certificado de asistencia el/la alumno/a debera
realizar al menos el 75 por ciento de los controles periddicos de seguimiento.

Medios de contacto: Puede consultar sus dudas por teléfono (930 160 363) o por correo electréonico
(didactic@didacticformacion.com)

Acreditacion de los docentes: Los docentes de este curso cumplen con las prescripciones que se determinan

en los certificados de profesionalidad que son similares a los contenidos de esta accion formativa.

Precio del curso: El precio final del curso, incluidos todos los conceptos, es de 7,5 € por hora. Se abonara en
dos plazos, el primero antes de comenzar el curso y el segundo a su finalizacidon. Cuando se abone el primer

plazo se le dard acceso al alumno a la plataforma de teleformacion.

Precio del curso bonificado: 7,5 €/h + 20% empresas de 1 hasta 5 trabajadores, 15% empresas de 6 a 9

trabajadores o 10% para empresas de mas de 10 trabajadores por la gestidon en la FUNDAE.
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