
Postgrado en Preparación de Pedidos y Atención al Cliente





EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

ÍNDICE

1 | Somos
Euroinnova 2 | Rankings 3 | Alianzas y

acreditaciones

4 |
By EDUCA
EDTECH
Group 5 | Metodología

LXP 6 |
Razones por
las que
elegir
Euroinnova

7 | Financiación
y Becas 8 | Métodos de

pago 9 | Programa
Formativo

10 | Temario 11 | Contacto

https://www.euroinnova.com/curso-preparacion-de-pedidos-y-atencion-al-cliente


EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

SOMOS EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education inicia su actividad hace más de 20 años. Con la premisa de
revolucionar el sector de la educación online, esta escuela de formación crece con el objetivo de dar la
oportunidad a sus estudiandes de experimentar un crecimiento personal y profesional con formación
eminetemente práctica.

Nuestra visión es ser una institución educativa online reconocida en territorio nacional e internacional
por ofrecer una educación competente y acorde con la realidad profesional en busca del reciclaje
profesional.  Abogamos  por  el  aprendizaje  significativo  para  la  vida  real  como  pilar  de  nuestra
metodología,  estrategia  que  pretende  que  los  nuevos  conocimientos  se  incorporen  de  forma
sustantiva en la estructura cognitiva de los estudiantes.
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RANKINGS DE EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a
nivel nacional e internacional, gracias por su apuesta de democratizar la educación y apostar por la
innovación educativa para lograr la excelencia.

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

Euroinnova 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 EUROINNOVA
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MÉTODOS DE PAGO
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Postgrado en Preparación de Pedidos y Atención al Cliente

DURACIÓN
300 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulación

Titulación Expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la
Impartición de Formación Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional

Descripción
En el ámbito del comercio y marketing, es necesario conocer los diferentes campos de las actividades
auxiliares de comercio, dentro del área profesional compraventa. Así, con el presente curso se
pretende aportar los conocimientos necesarios para la atención básica al cliente y la correcta
preparación de los pedidos demandados por los clientes.

Objetivos

Interpretar la información contenida en órdenes de pedido de distinta naturaleza o de
diferentes tipos de empresas o almacenes, tanto de carácter comercial como industrial.
Interpretar la simbología y recomendaciones básicas en la manipulación manual, conservación y
embalaje de pedidos de mercancías/productos de distinta naturaleza.
Aplicar las medidas y normas de manipulación en el pesaje y acondicionamiento de pedidos, de
forma manual y utilizando el equipo de manipulación habitual en la preparación de pedidos de
acuerdo con unas órdenes y las recomendaciones y normativa de seguridad, higiene y salud.
Realizar distintos tipos de preparación de pedidos y su embalaje, tanto de forma manual como
con el equipo de embalaje, aplicando los criterios de etiquetado, peso, volumen y visibilidad de
los productos o mercancías a partir de diferentes órdenes de pedido.
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Aplicar técnicas de comunicación básica en distintas situaciones de atención y trato en función
de distintos elementos, barreras, dificultades y alteraciones.
Adoptar actitudes y comportamientos que proporcionen una atención efectiva y de calidad de
servicio al cliente en situaciones sencillas de atención básica en el punto de venta.
Aplicar técnicas de atención básica en distintas situaciones de demanda de información y
solicitud de clientes.
Adoptar pautas de comportamiento asertivo adaptándolas a situaciones de reclamaciones y/o
solicitudes de clientes en el punto de venta o reparto a domicilio.

A quién va dirigido
Este curso está dirigido a todas aquellas personas que se dedican al mundo del comercio y marketing,
más concretamente a las actividades auxiliares de comercio, en el área profesional de la compraventa
y que pretendan obtener conocimientos relacionados con la atención básica al cliente y preparación de
pedidos.

Para qué te prepara
Este Postgrado en Preparación de Pedidos y Atención al Cliente, ofrece al alumnado los
conocimientos, habilidades y técnicas necesarias para llevar cabo la preparación de pedidos, así como
realizar una correcta y adecuada atención al cliente, aspecto determinante para conseguir el éxito en
la empresa, la satisfacción de los clientes.

Salidas laborales
Desarrolla sus funciones en establecimientos comerciales: tiendas, supermercados e hipermercados,
por cuenta ajena, o propia en el caso del reparto de proximidad, siguiendo las instrucciones recibidas y
bajo la supervisión directa de un responsable del establecimiento o reparto comercial.
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TEMARIO

PARTE 1. PREPARACIÓN DE PEDIDOS

UNIDAD DIDÁCTICA 1. OPERATIVA DE LA PREPARACIÓN DE PEDIDOS

Características y necesidad de la preparación de pedidos en distintos tipos de empresas y1.
actividades
Consideraciones básicas para la preparación del pedido2.
Documentacion basica en la preparacion de pedidos3.
Registro y calidad de la preparación de pedidos4.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. SISTEMAS Y EQUIPOS EN LA PREPARACIÓN DE PEDIDOS

Equipos de pesaje, manipulación y preparación de pedidos1.
Métodos habituales de preparación de pedidos:2.
Sistemas de pesaje y optimización del pedido3.
Consideración de técnicas y factores de carga y estiba en las unidades de pedido4.
Pesaje, colocación y visibilidad de la mercancía en la preparación de distintos tipos de pedidos5.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. ENVASES Y EMBALAJES

Presentacion y embalado del pedido para su transporte o entrega1.
Tipos de embalaje secundario:2.
Otros elementos del embalaje:3.
Medios y procedimientos de envasado y embalaje4.
Operaciones de embalado manual y mecánico:5.
Control de calidad: visibilidad y legibilidad del pedido y/o mercancia6.
Uso eficaz y eficiente de los embalajes: reducir, reciclar y reutilizar7.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. SEGURIDAD Y PREVENCIÓN DE ACCIDENTES Y RIESGOS LABORALES EN LA
MANIPULACIÓN Y PREPARACIÓN DE PEDIDOS

Fundamentos de la prevencion de riesgos e higiene postural en la preparacion de pedidos1.
Recomendaciones basicas en la manipulacion manual de cargas y exposicion a posturas forzadas2.
Interpretación de la simbología básica en la presentación y manipulación de3.
productos/mercancías

PARTE 2. ATENCIÓN BÁSICA AL CLIENTE

UNIDAD DIDÁCTICA 1. TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN CON CLIENTES.

Procesos de información y de comunicación.1.
Barreras en la comunicación con el cliente.2.
Puntos fuertes y débiles en un proceso de comunicación.3.
Elementos de un proceso de comunicación efectiva4.

- Estrategias y pautas para una comunicación efectiva1.
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La escucha activa5.
- concepto, utilidades y ventajas de la escucha efectiva1.
- signos y señales de escucha2.
- componentes actitudinales de la escucha efectiva3.
- habilidades técnicas y personas de la escucha efectiva4.
- errores en la escucha efectiva5.

Consecuencias de la comunicación no efectiva.6.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. TÉCNICAS DE ATENCIÓN BÁSICA A CLIENTES.

Tipología de clientes.1.
Comunicación verbal y no verbal.2.

- Concepto.1.
- Componentes.2.
- Signos de comunicación corporal no verbal.3.
- la imagen personal.4.

Pautas de comportamiento:3.
- Disposición previa1.
- respeto y amabilidad2.
- implicación en la respuesta3.
- servicio al cliente4.
- vocabulario adecuado5.

Estilos de respuesta en la interacción verbal: asertivo, agresivo y no asertivo.4.
Técnicas de asertividad:5.

- disco rayado,1.
- banco de niebla,2.
- libre información,3.
- aserción negativa,4.
- interrogación negativa,5.
- autor revelación,6.
- compromiso viable7.
- otras técnicas de asertividad8.

La atención telefónica.6.
- El lenguaje y la actitud en la atención telefónica.1.
- Recursos en la atención telefónica: voz, tiempo, pausas, silencios.2.

Tratamiento de cada una de las situaciones de atención básica:7.
- solicitud de información de localización1.
- solicitud de información de localización de producto2.
- solicitud de información de precio3.
- quejas básicas y reclamaciones4.

El proceso de atención de las reclamaciones en el establecimiento comercial o en el reparto8.
domiciliario.
Pautas de comportamiento en el proceso de atención a las reclamaciones:9.

- No ignorar ninguna reclamación1.
- Mantener la calma y practicar escucha activa2.
- Transmitir respeto y amabilidad3.
- Pedir disculpas4.
- Ofrecer una solución o tramitación lo mas rápida posible5.
- Despedida y agradecimiento6.
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Documentación de las reclamaciones e información que debe contener.10.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE.

Concepto y origen de la calidad.1.
La gestión de la calidad en las empresas comerciales.2.
El control y el aseguramiento de la calidad.3.
La retroalimentación del sistema.4.

- calidad y seguimiento de la atención al cliente1.
- documentación de seguimiento: el registro de quejas, sugerencias y reclamaciones2.

La satisfacción del cliente.5.
- Técnicas de control y medición.1.
- Principales motivos de no satisfacción y sus consecuencias.2.

La motivación personal y la excelencia empresarial6.
La reorganización según criterios de calidad7.
Las normas ISO 90008.

- Funcionamiento de la certificación1.
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Solicita información sin compromiso

Teléfonos 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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