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SOMOS INEAF

INEAF es una institución especializada en formación online fiscal y jurídica. El primer nivel de nuestro
claustro y un catálogo formativo en constante actualización nos hacen convertirnos en una de las
principales instituciones online del sector.

Los profesionales en activo y recién graduados reciben de INEAF una alta cualificación que se dirige a
la formación de especialistas que se integren en el mercado laboral o mejoren su posición en este.
Para ello, empleamos programas formativos prácticos y flexibles con los que los estudiantes podrán
compaginar el estudio con su vida personal y profesional. Un modelo de formación que otorga todo el
protagonismo al estudiante.
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RANKINGS DE INEAF

La  empresa  INEAF  ha  conseguido  el  reconocimiento  de  diferentes  rankings  a  nivel  nacional  e
internacional, gracias a sus programas formativos y flexibles, así como un modelo de formación en el
que el alumno es el protagonista.

Para la elaboración de estos rankings, se emplean indicadores como la reputación online y offline, la
calidad de la institución, el perfil de los profesionales.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

INEAF es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que está compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formación online. Todas las entidades que
lo  forman  comparten  la  misión  de  democratizar  el  acceso  a  la  educación  y  apuestan  por  la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnológico y por la investigación.
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR INEAF
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MÉTODOS DE PAGO
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Curso Superior en Atención, Comunicación y Fidelización del Cliente,
Consumidor o Usuario

DURACIÓN
300 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulación

Titulación expedida por el Instituto Europeo de Asesoría Fiscal (INEAF), avalada por el Instituto
Europeo de Estudios Empresariales (INESEM) “Enseñanza no oficial y no conducente a la obtención de
un título con carácter oficial o certificado de profesionalidad.”

Descripción
Vivimos en una sociedad donde cada vez es más frecuente que hagamos todos nuestros trámites y
gestiones a través de Internet. Por eso es tan importante, en las relaciones presenciales un buen trato
cercano, comunicativo y personal con el cliente, usuario o consumidor. Este curso aporta los
conocimientos requeridos para desenvolverse de manera profesional en el entorno de la
comunicación en general, aportando una formación especializada en la materia. Este curso te
permitirá especializarte en las relaciones con el cliente, sacar el máximo provecho de las habilidades
personales y sociales, así como las diferentes técnicas tanto de comunicación oral como escrita.

Objetivos

Conocer marco normativo de protección al cliente.
Aprender funciones fundamentales en la atención al cliente.
Conocer los aspectos principales del tratamiento de quejas y reclamaciones.
Adquirir técnicas de comunicación.
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A quién va dirigido
El Curso Superior en Atención, Comunicación y Fidelización del Cliente, Consumidor o Usuario está
dirigido está dirigido al personal que desempeña tareas de cara al público y que mantiene un contacto
directo con el cliente. Para aquellos profesionales que tengan que gestionar la atención al consumidor.

Para qué te prepara
Este Curso Superior en Atención, Comunicación y Fidelización del Cliente, Consumidor o Usuario te
prepara para desenvolverte de manera profesional conociendo los principales aspectos relacionados
con las habilidades sociales, destrezas o capacidades necesarias para una correcta interacción entre el
informador y los ciudadanos durante la prestación de servicios.

Salidas laborales
Desarrolla tu carrera profesional en el ámbito de la comunicación y adquiere una formación avanzada y
especializada de carácter multidisciplinar que te ayude a desarrollar y ampliar tu labor y proyecto
profesional atendiendo aquellas dificultades de la comunicación verbal y escrita, así como la gestión
de calidad del usuario.
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TEMARIO

MÓDULO 1. TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN Y ATENCIÓN AL PÚBLICO

UNIDAD DIDÁCTICA 1. EL PROCESO DE LA COMUNICACIÓN

Elementos del proceso de comunicación1.
Tipos de comunicación2.
La comunicación informal3.
Efectos de la comunicación4.
Obstáculos o barreras para la comunicación5.
Decálogo de la comunicación6.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN

Técnicas de comunicación y habilidades sociales aplicadas a la atención al cliente1.
Análisis del proceso de comunicación y sus barreras2.
Resolución de problemas de comunicación3.
Análisis de características de la comunicación4.
Interpretación de normas de actuación en función de tipologías de clientes5.
Aplicación de comportamientos básicos en función de tipologías y diferencias culturales6.
Trato adecuado a personas con discapacidad7.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. HABILIDADES PERSONALES Y SOCIALES

El lenguaje1.
Lenguaje no verbal2.
Caracterización de los distintos tipos de clientes (habladores, tímidos, inquisitivos...)3.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. LA COMUNICACIÓN ORAL

Las habilidades conversacionales en la conversación oral1.
Técnicas de intervención verbal2.
Formas de comunicación oral en la empresa3.

UNIDAD DIDÁCTICA 5. LA COMUNICACIÓN TELEFÓNICA

Proceso de comunicación telefónica1.
Prestaciones habituales2.
Medios y equipos3.
Realización de llamadas4.
Protocolo telefónico5.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. LA COMUNICACIÓN ESCRITA

Normas generales de la comunicación escrita1.
Estilos de redacción: técnicas de sintetización de contenidos2.
Técnicas y normas gramaticales3.
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Diccionarios4.

UNIDAD DIDÁCTICA 7. MARCO DE PROTECCIÓN DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO EN
CONSUMO

Normativa en defensa del consumidor1.
Instituciones y organismos de protección al consumidor2.
Procedimientos de protección al consumidor3.

UNIDAD DIDÁCTICA 8. ATENCIÓN Y GESTIÓN DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO

Funciones fundamentales desarrolladas en la atención al cliente1.
Documentación que obtienen y elaboran los departamentos de atención al consumidor2.
Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias3.
Normativa reguladora en caso de quejas y reclamación/denuncia entre empresas y4.
consumidores
Proceso de tramitación y gestión de una reclamación5.
Métodos usuales en la resolución de quejas y reclamaciones6.
La actuación administrativa y los actos administrativos7.

UNIDAD DIDÁCTICA 9. TRATAMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN LA ATENCIÓN AL PÚBLICO

Conceptos1.
Caracterización del cliente / consumidor / usuario ante quejas y reclamaciones2.
Procesos de comunicación en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones3.
Herramientas de comunicación aplicables al asesoramiento y la negociación de conflictos de4.
consumo

UNIDAD DIDÁCTICA 10. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Tratamiento de las anomalías1.
Procedimientos de control del servicio2.
Indicadores de calidad3.
Evaluación y control del servicio4.
Análisis estadístico5.

MÓDULO 2. GESTIÓN DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO

UNIDAD DIDÁCTICA 1. PROCESOS DE ATENCIÓN AL CLIENTE/CONSUMIDOR

Concepto y características de la función de atención al cliente:1.
Dependencia funcional del departamento de atención al cliente:2.
Factores fundamentales desarrollados en la atención al cliente:3.
El marketing en la empresa y su relación con el departamento de atención al cliente:4.
Variables que influyen en la atención al cliente:5.
La información suministrada por el cliente6.
Documentación implicada en la atención al cliente7.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. CALIDAD EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE
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Procesos de calidad en la empresa1.
Concepto y características de la calidad de servicio2.
Ratios de control y medición de la calidad y satisfacción del cliente3.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. ASPECTOS LEGALES EN RELACIÓN CON LA ATENCIÓN AL CLIENTE

Ordenación del Comercio Minorista1.
Servicios de la Sociedad de la Información y el Comercio Electrónico2.
Protección de Datos3.
Protección al consumidor4.
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Solicita información sin compromiso

Telefonos de contacto

España +34 900 831 200 Argentina 54-(11)52391339

Bolivia +591 50154035 Estados Unidos 1-(2)022220068

Chile 56-(2)25652888 Guatemala +502 22681261

Colombia +57 601 50885563 Mexico +52-(55)11689600

Costa Rica +506 40014497 Panamá +507 8355891

Ecuador +593 24016142 Perú +51 1 17075761

El Salvador +503 21130481 República Dominicana +1 8299463963

!Encuéntranos aquí!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.º 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
C.P. 18.200, Maracena (Granada)

formacion@euroinnova.com

www.euroinnova.com

Horario atención al cliente

Lunes a viernes: 9:00 a 20:00h Horario España

¡Síguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!

España     

Latino America  

Reública Dominicana  
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