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El Master en Atencion al Cliente y Usuario va
dirigido a todas aquellas personas que deseen
especializarse en la atencion personalizada al
consumidor y la gestién de reclamaciones. Durante la
titulacion, el estudiante aprendera acerca del
marketing en la empresa, los procesos de calidad en
una compafia, el comercio minorista y la proteccion
de datos. En esta linea, el alumno adquirira
conocimientos acerca del archivo y registro de la
informacion del cliente, la expresiébn verbal, Ila
comunicacion escrita y la normativa en defensa del
consumidor. Por otro lado, también conocera los
métodos usuales en la resolucion de quejas, la
mediacidén, los procesos de comunicacion en
situaciones de consultas y los planes de negociacion.
Ademas, el temario tratara los tipos de fuentes de
informacion en consumo, lo codificacion de
documentos, el CIDOC, la redaccion de documentos
profesionales y la creacion de formularios. Al finalizar
la formacién, el alumno sera capaz de ofrecer una
atencion al cliente eficaz y profesional.

MODALIDAD

Puedes elegir entre:

+ A DISTANCIA: una vez recibida tu matricula,
enviaremos a tu domicilio el pack formativo que consta
de los manuales de estudio y del cuaderno de
ejercicios.

+ ON LINE: una vez recibida tu matricula, enviaremos
a tu correo electronico las claves de acceso a nuestro
Campus Virtual donde encontraras todo el material de
estudio.

Ambas  modalidades  incluyen ~ PRACTICAS
GARANTIZADAS en empresas. Mediante este
proceso se suman las habilidades practicas a los
conceptos tebricos adquiridos en el curso. Las
practicas  seran presenciales, de 3 meses
aproximadamente, en una empresa cercana al
domicilio del alumno.

DURACION

La duracion del curso es de 1500h, reconocidas con
60 ECTS.

®

&= IMPORTE

Importe Original: 3600€
Importe Actual: 1800€

/@ CERTIFICACION OBTENIDA

Una vez finalizados los estudios y superadas las
pruebas de evaluacion, el alumno recibird un diploma
que certifica el “MASTER EN ATENCION AL
CLIENTE Y USUARIO”, de INENKA BUSINESS
SCHOOL, avalada por nuestra condicién de socios de
la CECAP y AEEN, méaximas instituciones espafiolas
en formacion y de calidad.

Los diplomas, ademas, llevan el sello de Notario
Europeo, que da fe de la validez de los contenidos y
autenticidad del titulo a nivel nacional e internacional.

Junto al diploma, el alumno recibira un Carné
Acreditativo de la formacién firmado y sellado por la
escuela, valido para demostrar los contenidos
adquiridos.

Ademas el alumno recibirdA una Certificacion
Universitaria Internacional de la Universidad Catélica
de Cuyo-DQ con un reconocimiento de 60 ECTS.
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CONTENIDO FORMATIVO

MODULO 1. 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

1. Concepto y caracteristicas de la funcién de
atencion al cliente

2. Dependencia funcional del departamento de
atencion al cliente

3. Factores fundamentales desarrollados en la
atencion al cliente

4. El marketing en la empresa y su relacién con el
departamento de atencién al cliente

5. Variables que influyen en la atencién al cliente

6. Lainformacién suministrada por el cliente

7. Documentacion implicada en la atencion al cliente

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. Proteccién de Datos

4. Proteccién al consumidor

UNIDAD FORMATIVA 2. TECNICAS DE
INFORMACION Y ATENCION AL
CLIENTE/CONSUMIDOR

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y TRATAMIENTO
DE LA INFORMACION DEL
CLIENTE/CONSUMIDOR

1. Informacion del cliente

2. Archivo y registro de la informacién del cliente

3. Procedimientos de gestion y tratamiento de la
informacion dentro de la empresa

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

5. Estructura y funciones de una base de datos

6. Normativa de proteccion de datos de bases de
datos de clientes

7. Confeccion y presentacion de informes

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE
COMUNICACION A CLIENTES/CONSUMIDORES

1. Modelo de comunicacion interpersonal
Barreras y dificultades en la comunicacion
interpersonal presencial

Expresion verbal

Comunicacién no verbal

Empatia y asertividad

Comunicacién no presencial
Comunicacion escrita
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MODULO 2. GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES EN MATERIA DE CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. MARCO DE PROTECCION
DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO EN
CONSUMO

1. Normativa en defensa del consumidor

2. Instituciones y organismos de proteccion al
consumidor

3. Procedimientos de proteccién al consumidor

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

1. Funciones fundamentales desarrolladas en la
atencion al cliente

2. Documentacién que obtienen y elaboran los
departamentos de atencion al consumidor

3. Procedimiento de recogida de las quejas y
reclamaciones/denuncias

4. Normativa reguladora en caso de quejas y
reclamacion/denuncia entre empresas y
consumidores

5. Proceso de tramitacion y gestién de una
reclamacion

6. Métodos usuales en la resolucion de quejas y
reclamaciones.

7. La actuacién administrativa y los actos
administrativos
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UNIDAD DIDACTICA 3. MEDIACION Y ARBITRAJE
EN MATERIA DE CONSUMO

Conceptos y caracteristicas

La mediacion

El arbitraje de consumo

Procedimientos de arbitraje en consumo
Documentacién en procesos de mediacion y
arbitraje

IS

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

—

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 negociacién 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 reclamacion
(denuncia del consumidor)

2. Técnicas utilizadas en la negociacién de
reclamaciones

3. Caracterizacion del proceso de negociaciéon

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
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MODULO 3. ORGANIZACION DE UN SISTEMA DE
INFORMACION DE CONSUMO

UNIDAD FORMATIVA 1. SISTEMAS DE
INFORMACION Y BASES DE DATOS EN
CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. INFORMACION Y FUENTES
EN CONSUMO

Tipos de fuentes e informaciéon en consumo
Fuentes de informacion institucional en consumo
Fuentes de informacion primaria en consumo
Fuentes de informacion secundaria en consumo
Soportes de la informacion

Normativa reguladora del tratamiento de la
informacion
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UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE BUSQUEDA
DE INFORMACION EN CONSUMO

1. Tipos y herramientas de busqueda de informacion:
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 informacién en consumo

4. Buscadores de informacién 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
informacion en consumo

2. Sistemas de registro de la informacién y
documentaciéon en consumo

3. Ventajas e inconvenientes del soporte informatico,
frente a los soportes convencionales

4. Grabacién de archivos en distintos formatos

5. Caodificacion de documentos

6. Conservacion de documentacion obsoleta o
historica

7. Instrumentos de organizacion de informacion y
documentaciéon en consumo

8. Aspectos legales de la archivistica y actualizacion
normativa
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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 CIDOC

2. Planificacién y disefio de un sistema gestor de
base de datos segln productos y sectores

3. Operaciones basicas de bases de datos en hojas
de célculo

4. Comandos de las bases de datos

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

6. Aplicacién de distintos comandos de las bases de
datos

7. Andlisis de informacién y reclamaciones por
sectores especificos

UNIDAD FORMATIVA 2. DOCUMENTACION E
INFORMES EN CONSUMO

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

1. Terminologia de la documentacion e informacion
de consumo

2. Boletines de Informacion e Informes

3. Cumplimiento de procedimientos de elaboracién y
presentacion

4. Técnicas y normas gramaticales

5. Técnicas de elaboracion de documentos de
sintesis y comunicacién escrita

6. Redacciéon de documentos profesionales

Presentacion de la documentacion

8. Normativa y usos habituales en la elaboracion y
presentacion de la documentacion de consumo
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UNIDAD DIDACTICA 2. TRATAMIENTO DE LA
INFORMACION DE CONSUMO CON
PROCESADORES DE TEXTO

Aspecto de los caracteres y letras
Aspecto de un parrafo

Formato del documento

Edicién de textos

Documentos profesionales

Creacion de un informe personalizado
Creacion de formularios

Impresion de textos
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UNIDAD DIDACTICA 3. PRESENTACION DE
INFORMACION EN CONSUMO CON TABLAS

Presentacion de informacion con tablas
Edicién de una tabla

Relaciones entre las tablas
Personalizacién de la vista Hoja de datos
Impresion de una hoja de datos

IS

UNIDAD DIDACTICA 4. PRESENTACION DE
INFORMACION EN CONSUMO CON GRAFICOS

Elaboracion de representaciones graficas
Elementos presentes en los gréaficos
Configuracién y modificacion de los elementos
Tipos de graficos

Creacion de un gréfico

Modificacion del grafico

Borrado de un grafico

Integracién de graficos en documentos
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MODULO 4. INGLES PROFESIONAL PARA
ACTIVIDADES COMERCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL
CLIENTE/CONSUMIDOR EN INGLES

1. Terminologia especifica en las relaciones
comerciales con clientes

2. 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 o0 quejas de los
clientes/consumidores

5. Simulacion de situaciones de atencion al cliente y
resolucion de reclamaciones con fluidez y
naturalidad

UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS
DE VENTA EN INGLES

—

Presentacion de productos/servicios

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

3. Foérmulas para la expresién y comparacion de
condiciones de venta

4. Férmulas para el tratamiento de objeciones del
cliente/consumidor

5. Estructuras sintacticas y usos habituales en la

venta telefénica
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6. Simulacién de situaciones comerciales habituales
con clientes: presentacion de productos/servicios,
entre otros

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION
COMERCIAL ESCRITA EN INGLES

1. Estructura y terminologia habitual en la
documentacion comercial basica

2. Cumplimentacion de documentacion comercial
basica en inglés

3. Redaccién de correspondencia comercial

4. Estructura y férmulas habituales en la elaboracién
de documentos de comunicacion interna en la
empresa en inglés

5. Elaboracién de informes y presentaciones
comerciales en inglés

6. Estructuras sintacticas utilizadas habitualmente en
el comercio electronico para incentivar la venta

7. Abreviaturas y usos habituales en la comunicacién
escrita con diferentes soportes
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