oposiciones y cursos

Programa del curso profesional:

Atencion al cliente, consumidor y usuario
(Ajustado a certificado de profesionalidad)

WWW.OPOSICIONESYCURSOS.ES
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Metodologia

El Curso seré& desarrollado con una metodologia Semipresencial. El sistema
esta organizado ateniéndonos en todo momento a las necesidades del
alumno de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus
ocupaciones laborales o profesionales, también se realiza en esta
modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que viven en
zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los
cursos y que tienen interés en continuar formandose. En este sistema de
ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un ritmo
de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo El alumno
dispondra de un extenso material sobre los aspectos tedricos del Curso que
debera estudiar para la realizacion de pruebas objetivas tipo test. Para el
aprobado se exigira un minimo de 75% del total de las respuestas
acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencién de los
profesionales tutores del curso en las tutorias presenciales asi como
consultas telefonicas y a través de la plataforma de teleformacion.

Profesorado

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a
formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las
diferentes areas formativas con amplia experiencia docentes:

Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia,
Licencidos/as en odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas
en Administracion de empresas, Economistas, Ingenieros en informatica,
Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas
y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual,

-Por e-mail

-Por teléfono

Practicas

Tenemos convenios de practicas con las mejores empresas de cada sector
y existe la posibilidad, siempre contando con la disponibilidad del alumno,
de la realizacion de estas préacticas para afianzar sus conocimientos
teoricos.
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Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado. Manuales, CD, DVD (si es el caso), cuadernos de
ejercicios etc...

-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax,
Internet y de la Plataforma propia de Teleformacién de la que dispone el
Centro.

Orientacion Laboral

Disponemos en nuestro equipo de psicologos y psicopedagogos que
orientaran al alumno sobre la forma de realizar su curriculo y sobre las
oportunidades existentes en el mercado laboral para la profesién elegida.
Disponemos de Bolsa de trabajo y de agencia de colocacion.
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Titulacion

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira ESDE
por correo o mensajeria la titulacion que LA DIREGCION DE ICAFORMACION
acredita el haber superado con éxito todas las o
pruebas de conocimientos propuestas en el R i 7

mismo

)
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TEMARIO

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 funcidén de atencion al cliente:
Dependencia funcional del departamento de atencién al cliente:
Factores fundamentales desarrollados en la atencion al cliente:

El marketing en la empresa y su relacién con el departamento de
atencion al cliente:

Variables que influyen en la atencion al cliente:

6. La informacién suministrada por el cliente.

7. Documentacién implicada en la atencidn al cliente.

PwbdE
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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 medicion de la calidad y satisfaccion del cliente.

UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS LEGALES EN RELACION CON LA
ATENCION AL CLIENTE

1. Ordenacién del Comercio Minorista:

2. Servicios de la Sociedad de la Informacion y el Comercio Electronico
3. Protecciéon de Datos:

4. Proteccion 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
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5.
6.
7.

. Informacién del cliente:
. Archivo y registro de la informacion del cliente:
. Procedimientos de gestién y tratamiento de la informacion dentro de la

empresa.
Bases de datos para el tratamiento de la informacion en el
departamento de atencién al cliente/consumidor/usuario.

Estructura y funciones de una base de datos.

Normativa de proteccion de datos de bases de datos de clientes.
Confeccién y presentacion de informes.

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE COMUNICACION A
CLIENTES/CONSUMIDORES

No kN RE

Modelo de comunicacion interpersonal:

Barreras y dificultades en la comunicacion interpersonal presencial.
Expresion verbal:

Comunicacion no verbal

Empatia y asertividad:

Comunicacion no presencial:

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.
2.
3.

Normativa en defensa del consumidor:
Instituciones y organismos de proteccion al consumidor:
Procedimientos de proteccion al consumidor:

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

1.
2.

o

Funciones fundamentales desarrolladas en la atencion al cliente:
Documentacion que obtienen y elaboran los departamentos de
atencion 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 tramitacion y gestion de una reclamacion:

Métodos usuales en la resolucion de quejas y reclamaciones.
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7. La actuacion administrativa y los actos administrativos:

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 mediacion y arbitraje:

akrownNpeE

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

1. Conceptos:

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

3. Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y
reclamaciones:

4. Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la
negociacion de conflictos de consumo:

UNIDAD DIDACTICA 5. NEGOCIACION Y RESOLUCION ANTE UNA
QUEJA O RECLAMACION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS.

1. Objetivos en la negociacion de una reclamaciéon (denuncia del
consumidor).

2. Técnicas utilizadas en la negociacion de reclamaciones.

3. Caracterizacion del proceso de negociacion:

4. Planes de negociacion:

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.

Evaluacion y control del servicio:
Analisis estadistico.

Sl D

PARTE 3. MF0246_3 ORGANIZACION DE UN SISTEMA DE
INFORMACION DE CONSUMO
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UNIDAD FORMATIVA 1. UF1755 SISTEMAS DE INFORMACION Y
BASES DE DATOS EN CONSUMO
UNIDAD DIDACTICA 1. INFORMACION Y FUENTES EN CONSUMO.

Tipos de fuentes e informacién en consumo.

Fuentes de informacion institucional en consumo:
Fuentes de informacidn primaria en consumo:

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

Normativa reguladora del tratamiento de la informacién:

ogabhwbhE

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

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

2. Criterios de calidad, vigencia y fiabilidad de la informacion y sus
fuentes.

3. Analisis comparativo de las fuentes/documentos de informaciéon en
consumo:

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

2. Sistemas de registro de la informacion y documentacion en consumo.

Ventajas e inconvenientes del soporte informético, frente a los

soportes convencionales.

Grabacion de archivos en distintos formatos:

Codificacion de documentos:

Conservacion de documentacion obsoleta o historica:

Instrumentos de organizacion de informacién y documentacion en

consumo:

8. Aspectos legales de la archivistica y actualizacion normativa:

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

1. Centros documentales y/o bancos y bases de datos en consumo: el
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6.
7.

CIDOC.

Planificacion y disefio de un sistema gestor de base de datos segun
productos y sectores.

Operaciones basicas de bases de datos en hojas de calculo.
Comandos de las bases de datos.

Métodos de acceso, proteccion y control de la informacion por el
usuario a traves de las bases de datos.

Aplicacion de distintos comandos de las bases de datos.

Andlisis de informacion y reclamaciones por sectores especificos.

UNIDAD FORMATIVA 2. UF1756 DOCUMENTACION E INFORMES EN
CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. ELABORACION DE BOLETINES Y SINTESIS DE
INFORMACION EN CONSUMO.

akrownNpE
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Terminologia de la documentacién e informacién de consumo:
Boletines de Informacion e Informes:

Cumplimiento de procedimientos de elaboracion y presentacion:
Técnicas y normas gramaticales:

Técnicas de elaboracion de documentos de sintesis y comunicacion
escrita:

Redaccion de documentos profesionales:

Presentacion de la documentacion:

Normativa y usos habituales en la elaboracion y presentacion de la
documentacion de consumo:

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

BT B WD e

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

Formato del documento:

Edicion de textos:

Documentos profesionales:

Creacion de un informe personalizado:
Creacion de formularios:

Impresion de textos.

UNIDAD DIDACTICA 3. PRESENTACION DE INFORMACION EN
CONSUMO CON TABLAS.
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1. Presentacion de informacion con tablas:
Edicion de una tabla:

Relaciones entre las tablas:
Personalizacion de la vista Hoja de datos:
Impresion de una hoja de datos.
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UNIDAD DIDACTICA 4. PRESENTACION DE INFORMACION EN
CONSUMO CON GRAFICOS.

Elaboracion de representaciones graficas:
Elementos presentes en los graficos:
Configuracion y modificacion de los elementos.
Tipos de graficos:

Creacion de un grafico:

Modificacion del grafico:

Borrado de un grafico.

Integraciéon de graficos en documentos.
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PARTE 4. MF1002_2 INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES
COMERCIALES

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

1. Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.

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

3. Diferenciacion de estilos formal e informal en la comunicacion
comercial oral y escrita.

4. Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:

5. Simulaciéon de situaciones de atenciéon al cliente y resolucion de
reclamaciones con fluidez y naturalidad.

N

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

1. Presentacion de productos/servicios:

Pautas y convenciones habituales para la deteccion de necesidades
de los clientes/consumidores.

Formulas para la expresion y comparacion de condiciones de venta:
Formulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.
Estructuras sintacticas y usos habituales en la venta telefonica:
Simulacion de situaciones comerciales habituales con clientes:

I
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presentacién de productos/servicios, entre otros.

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION COMERCIAL ESCRITA EN
INGLES.

1.

w

Estructura y terminologia habitual en la documentacion comercial
béasica:

Cumplimentacion de documentacion comercial basica en inglés:
Redaccion de correspondencia comercial:

Estructura y formulas habituales en la elaboracion de documentos de
comunicacion interna en la empresa en inglés.

Elaboracion de informes y presentaciones comerciales en inglés.
Estructuras sintacticas utilizadas habitualmente en el comercio
electronico para incentivar la venta.

. Abreviaturas y usos habituales en la comunicacion escrita con

diferentes soportes:



