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OBJETIVOS

Objetivos Generales

e Ejecutar las acciones del Servicio de Atencion al cliente /consumidor / usuario.

Objetivos Especificos

« Analizar las caracteristicas de una empresa / organizacion para transmitir la imagen mas
adecuada.

e Aplicar los procedimientos adecuados para la obtencion de informacidn necesaria en la
gestion de control de calidad del servicio prestado por una empresa/organizacion.

e Aplicar técnicas de comunicacion en situaciones de atencion / asesoramiento al cliente.

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

¢ 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.

DESCRIPCION DEL
PRODUCTO

UF0036: Gestion de la atencion al cliente/consumidor

Unidad 1: Procesos de atencion al cliente/consumidor

» Concepto y caracteristicas de la funcion de atencioén al
cliente
» Dependencia funcional del departamento de atencidn al
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cliente

e Factores fundamentales desarrollados en la atencién al
cliente

e Elmarketing en la empresay su relacion con el
departamento de atencidn al cliente

e Lainformacidn suministrada por la clientela

* Documentacion implicada en la atencion a la clientela

¢ Servicio post-venta

Unidad 2: Calidad en la prestacion del servicio de atencién al
cliente

¢ Procesos de calidad en la empresa

¢ Concepto y caracteristicas de la calidad del servicio

e Ratios de control y medicidn de la calidad y satisfaccion
de la clientela

Unidad 3: Aspectos legales en la relacion con la atencién al
cliente

* Ordenacién del comercio minorista

e Servicios de la sociedad de la informacidn y el comercio
electrénico

e Ley organica de proteccion de datos (LOPD)

e Proteccion a la persona consumidora (LGDCU)

¢ Regulacion autondmicay local de proteccion a la persona
consumidora

* Proteccion de las personas consumidoras en paises
europeos

UF0037: Técnica de la atencion al cliente/consumidor

Unidad 1: Gestion y tratamiento de la informacion del
cliente/consumidor

¢ Informacién de la clientela

e Archivoy registro de la informacion

¢ Procedimiento de gestion 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

¢ Confeccidny presentacion de informes

* Normativa de proteccion de datos de bases de datos de
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clientes

Unidad 2: Técnicas de comunicacion a clientes
[consumidores

Modelo de comunicacidn interpersonal

e Comunicacién con una o varias personas: diferencias y
dificultades

Expresion verbal

e Comunicacion no verbal

Empatiay asertividad
e Comunicacion no presencial
Comunicacion escrita
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