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Técnicas De Informacion Y Atencion Al Cliente/Consumidor
UF0037

| !r Area: Comercial y Marketing Curso Bonificable

Modalidad: Teleformacién Contactar
Duracion: 60 h Recomendar
Precio: 420.00€ Matricularme

DESTINATARIOS

Personas ocupadas o desempleadas que deseen ampliar o mejorar sus conocimientos para perfeccionar las habilidades en materia de
técnica de comunicacién y atencién al cliente/consumidor.

OBJETIVOS

e Aplicar técnicas de comunicacién en situaciones de atencién / asesoramiento al cliente.

e Aplicar técnicas de organizacion de la informacion, tanto manuales como informéticas.

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.

CONTENIDOS

1. 1. Gestidn y tratamiento de la informacién del cliente/consumidor
1. Informacién del cliente:
- Quejas.
- Reclamaciones.
- Cuestionarios de satisfaccién.
2. Archivo y registro de la informacién del cliente:
- Técnicas de archivo: naturaleza y finalidad del archivo.
- Elaboracién de ficheros.
3. Procedimientos de gestion y tratamiento de la informacién dentro de la empresa.
4. 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.
- Tipos de bases de datos.
- Bases de datos documentales.
- Utilizacién de bases de datos: busqueda y recuperacién de archivos y registros.
- Grabacién. modificacién y borrado de informacion.
- Consulta de informacion.
5. Normativa de proteccién de datos de bases de datos de clientes.
- Procedimientos de proteccién de datos.
6. Confeccién y presentacién de informes.
2. Técnicas de comunicacién a clientes/consumidores
1. Modelo de comunicacion interpersonal:
- Elementos: objetivos. sujetos y contenidos.

Avd. Juan Pablo II, 64 B Bajos. C.P 18013. Granada | www.grupofuturo.es
2-05-2024 958 999 222 | info@grupofuturo.es 1/2


https://gf.campusdeformacion.com/bonificaciones_ft.php
https://gf.campusdeformacion.com/catalogo.php?id=63482#p_solicitud
https://gf.campusdeformacion.com/recomendar_curso.php?curso=63482&popup=0&url=/catalogo.php?id=63482#p_ficha_curso
https://gf.campusdeformacion.com/solicitud_publica_curso.php?id_curso=63482

o Grupo
Futuro FORMACION PROGRAMADA

- Sistemas de comunicacién: evolucién y desarrollo.

- Comunicacién presencial y no presencial.

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

- Calidad de la informacién.

- Formas de presentacion.

- Expresién oral: diccién y entonacién.

5. Comunicacién no verbal

- Comunicacién corporal.

6. Empatia y asertividad:

- Principios bdasicos

- Escucha activa.

7. Comunicacién no presencial:

- Caracteristicas y tipologia.

- Barreras y dificultades: Modelos de comunicacion telefénica.

- Expresién verbal a través del teléfono.

- Comunicacién no verbal: La sonrisa telefénica

- Reglas de la comunicacién telefénica.

- El mensaje y el lenguaje en la comunicacién telefénica: El lenguaje positivo
8. Comunicacién escrita:

- Cartas. faxes.

- Correo electrénico: elementos clave.

- Mensajeria instantdnea: caracteristicas

- Comunicacion en las redes (Intra/Internet)

METODOLOGIA

e Total libertad de horarios para realizar el curso desde cualquier ordenador con conexion a Internet, sin importar el sitio
desde el que lo haga. Puede comenzar la sesion en el momento del dia que le sea mdas conveniente y dedicar el tiempo de
estudio que estime mas oportuno.

e En todo momento contard con un el asesoramiento de un tutor personalizado que le guiara en su proceso de aprendizaje,
ayuddandole a conseguir los objetivos establecidos.

e Hacer para aprender, el alumno no debe ser pasivo respecto al material suministrado sino que debe participar, elaborando
soluciones para los ejercicios propuestos e interactuando, de forma controlada, con el resto de usuarios.

o El aprendizaje se realiza de una manera amena y distendida. Para ello el tutor se comunica con su alumno y lo motiva a
participar activamente en su proceso formativo. Le facilita resimenes tedricos de los contenidos y, va controlando su progreso
a través de diversos ejercicios como por ejemplo: test de autoevaluacién, casos practicos, busqueda de informacién en Internet
0 participacién en debates junto al resto de comparieros.

e Los contenidos del curso se actualizan para que siempre respondan a las necesidades reales del mercado. El
departamento multimedia incorpora graficos, imdgenes, videos, sonidos y elementos interactivos que complementan el
aprendizaje del alumno ayudandole a finalizar el curso con éxito.

REQUISITOS

Los requisitos técnicos minimos son:

e Navegador Microsoft Internet Explorer 8 o superior, Mozilla Firefox 52 o superior o Google Chrome 49 o superior. Todos ellos
tienen que tener habilitadas las cookies y JavaScript.
e Resolucion de pantalla de 1024x768 y 32 bits de color o superior.
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