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 DURACIÓN

 60 horas

 MODALIDAD

 Online

TITULACIÓN

TITULACIÓN de haber superado la FORMACIÓN NO FORMAL que le Acredita las Unidades de
Competencia recogidas en la Unidad Formativa UF0036 Gestión de la Atención al Cliente /
Consumidor / Usuario, incluida en el Módulo Formativo MF0241_2 Información y Atención al
Cliente / Consumidor / Usuario, regulada en el Real Decreto 1697/2011, de 18 de Noviembre,
por el que se establece el Certificado de Profesionalidad COMT0110 Atención al cliente,
consumidor o usuario. De acuerdo a la Instrucción de 22 de marzo de 2022, por la que se
determinan los criterios de admisión de la formación aportada por las personas solicitantes
de participación en el procedimiento de evaluación y acreditación de competencias
profesionales adquiridas a través de la experiencia laboral o vías no formales de formación.
EUROINNOVA FORMACIÓN S.L. es una entidad participante del fichero de entidades del
Sepe, Ministerio de Trabajo y Economía Social.
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DESCRIPCIÓN

En el ámbito del comercio y marketing, es necesario conocer los diferentes campos de la
atención al cliente, consumidor o usuario, dentro del área profesional de la compraventa.
Así, con el presente curso se pretende aportar los conocimientos necesarios para la gestión
de la atención al cliente/consumidor/usuario.

OBJETIVOS

Los principales objetivos que se pretenden conseguir con este Curso Gestión de la Atención
al Cliente son los siguientes: Analizar las características de una empresa/organización para
transmitir la imagen más adecuada. Aplicar los procedimientos adecuados para la obtención
de información necesaria en la gestión de control de calidad del servicio prestado por una
empresa/organización.  Conocer los diferentes tipos de canales de atención al consumidor. 
Conocer los aspectos legales relacionados con la atención al cliente. 

A QUIÉN VA DIRIGIDO

Este curso está dirigido a los profesionales del mundo del comercio y marketing,
concretamente en atención al cliente, consumidor o usuario , dentro del área profesional de
la compraventa, y a todas aquellas personas interesadas en adquirir conocimientos
relacionados con la gestión de la atención al cliente/consumidor/usuario.

PARA QUÉ TE PREPARA

La presente formación se ajusta al itinerario de la Unidad Formativa UF0036 Gestión de la
atención al cliente / consumidor / usuario, certificando el haber superado las distintas
Unidades de Competencia en ellas incluidas, y va dirigido a la acreditación de las
Competencias profesionales adquiridas a través de la experiencia laboral y de la formación
no formal, vía por la que va a optar a la obtención del correspondiente Certificado de
Profesionalidad, a través de las respectivas convocatorias que vayan publicando las distintas
Comunidades Autónomas, así como el propio Ministerio de Trabajo (Real Decreto 1224/2009
de reconocimiento de las competencias profesionales adquiridas por experiencia laboral).
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SALIDAS LABORALES

Una vez finalizada la formación en el presente curso, habrás adquirido las competencias
profesionales necesarias para desarrollar tu actividad en todos los sectores productivos en
el área de información y orientación al consumidor/usuario de bienes y servicios, y en
departamentos de atención al cliente.
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MATERIALES DIDÁCTICOS

Manual teórico: UF0036 Gestión de la

Atención al Cliente / Consumidor / Usuario

Paquete SCORM: UF0036 Gestión de la

Atención al Cliente / Consumidor / Usuario

* Envío de material didáctico solamente en España.
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Programa Formativo

UNIDAD FORMATIVA 1. GESTIÓN DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE/CONSUMIDOR

UNIDAD DIDÁCTICA 1. PROCESOS DE ATENCIÓN AL CLIENTE/CONSUMIDOR

Concepto y características de la función de atención al cliente:1.
- Empresas fabricantes.1.
- Empresas distribuidoras.2.
- Empresas de relaciones con clientes y servicios de atención al cliente.3.
- El defensor del cliente: pautas y tendencias.4.

Dependencia funcional del departamento de atención al cliente:2.
- Organización funcional de las empresas: Organigrama1.
- Interrelaciones del departamento de atención al cliente: comercial, financiero y2.
de ventas.

Factores fundamentales desarrollados en la atención al cliente:3.
- Naturaleza.1.
- Efectos.2.
- Normativa: productos y ámbitos regulados.3.

El marketing en la empresa y su relación con el departamento de atención al cliente:4.
- Marketing relacional.1.
- Relaciones con clientes.2.
- Canales de comunicación con el cliente: tanto presenciales como no3.
presenciales.
- Obtención y recogida de información del cliente.4.

Variables que influyen en la atención al cliente:5.
- Posicionamiento e imagen.1.
- Relaciones públicas.2.

La información suministrada por el cliente.6.
- Análisis comparativo.1.
- Naturaleza de la información.2.
- Cuestionarios.3.
- Satisfacción del cliente.4.
- Averías.5.
- Reclamaciones.6.

Documentación implicada en la atención al cliente.7.
- Servicio Post venta.1.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. CALIDAD EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL
CLIENTE

Procesos de calidad en la empresa.1.
Concepto y características de la calidad de servicio.2.

- Importancia.1.
- Objeto.2.
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- Calidad y satisfacción del cliente.3.
Ratios de control y medición de la calidad y satisfacción del cliente.3.

- Elementos de control.1.
- Métodos de evaluación de la calidad del servicio de atención al cliente.2.
- Medidas correctoras.3.

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

Ordenación del Comercio Minorista:1.
- Contenido1.
- Implicaciones en la atención a clientes.2.

Servicios de la Sociedad de la Información y el Comercio Electrónico2.
- Contenido.1.
- Implicaciones.2.

Protección de Datos:3.
- Contenido1.
- Implicaciones en las relaciones con clientes.2.

Protección al consumidor:4.
- Ley General de Defensa de los consumidores y usuarios.1.
- Regulación autonómica y local de protección al consumidor.2.
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