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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 UF0037 Técnicas de Información y 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 las técnicas
de información y atención al cliente/consumidor/usuario.

OBJETIVOS

Los objetivos a conseguir con la realización de este curso UF0037 de Técnicas de la
información y atención al cliente son los siguientes:
Aplicar técnicas de comunicación en situaciones de atención/asesoramiento al cliente. 
Aplicar técnicas de organización de la información, tanto manuales como informáticas. 
Manejar como usuario aplicaciones informáticas de control y seguimiento de clientes o base
de datos y aplicar procedimientos que garanticen la integridad, seguridad, disponibilidad y
confidencialidad de la información almacenada.

A QUIÉN VA DIRIGIDO

Este curso UF0037 está dirigido a los profesionales del mundo del comercio y marketing,
concretamente en atención al cliente, consumidor o usuario. También a personas dentro del
área profesional de la compraventa. Y a todas aquellas interesadas en adquirir
conocimientos relacionados con las técnicas de información y atención al
cliente/consumidor/usuario.

PARA QUÉ TE PREPARA

La presente formación se ajusta al itinerario de la Unidad Formativa UF0037 Técnicas de
información y atención al cliente/consumidor/usuario. Te certifica 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
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Comunidades Autónomas.

SALIDAS LABORALES

Con la realización de este curso UF0037 de Técnicas de información y atención al cliente
serás capaz de Gestionar y ejecutar los planes de atención al cliente/consumidor/usuario de
bienes y servicios. Podrás trabajar en empresas que se dediquen a la atención del cliente y en
departamentos especializados.
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MATERIALES DIDÁCTICOS

Manual teórico: UF0037 Técnicas de

Información y Atención al Cliente /

Consumidor / Usuario

Paquete SCORM: UF0037 Técnicas de

Información y Atención al Cliente /

Consumidor / Usuario

* Envío de material didáctico solamente en España.
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Programa Formativo

UNIDAD FORMATIVA 1. TÉCNICAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL
CLIENTE/CONSUMIDOR

UNIDAD DIDÁCTICA 1. GESTIÓN Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACIÓN DEL
CLIENTE/CONSUMIDOR

Información del cliente:1.
- Quejas.1.
- Reclamaciones.2.
- Cuestionarios de satisfacción.3.

Archivo y registro de la información del cliente:2.
- Técnicas de archivo: naturaleza y finalidad del archivo.1.
- Elaboración de ficheros.2.

Procedimientos de gestión y tratamiento de la información dentro de la empresa.3.
Bases de datos para el tratamiento de la información en el departamento de atención4.
al cliente/consumidor/usuario.
Estructura y funciones de una base de datos.5.

- Tipos de bases de datos.1.
- Bases de datos documentales.2.
- Utilización de bases de datos: búsqueda y recuperación de archivos y registros.3.
- Grabación, modificación y borrado de información.4.
- Consulta de información.5.

Normativa de protección de datos de bases de datos de clientes.6.
- Procedimientos de protección de datos.1.

Confección y presentación de informes.7.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN A CLIENTES/CONSUMIDORES

Modelo de comunicación interpersonal:1.
- Elementos: objetivos, sujetos y contenidos.1.
- Sistemas de comunicación: evolución y desarrollo.2.
- Comunicación presencial y no presencial.3.
- Comunicación con una o varias personas: diferencias y dificultades4.

Barreras y dificultades en la comunicación interpersonal presencial.2.
Expresión verbal:3.

- Calidad de la información.1.
- Formas de presentación.2.
- Expresión oral: dicción y entonación.3.

Comunicación no verbal4.
- Comunicación corporal.1.

Empatía y asertividad:5.
- Principios básicos1.
- Escucha activa.2.
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Comunicación no presencial:6.
- Características y tipología.1.
- Barreras y dificultades: Modelos de comunicación telefónica.2.
- Expresión verbal a través del teléfono.3.
- Comunicación no verbal: La sonrisa telefónica4.
- Reglas de la comunicación telefónica.5.
- El mensaje y el lenguaje en la comunicación telefónica: El lenguaje positivo6.

Comunicación escrita:7.
- Cartas, faxes.1.
- Correo electrónico: elementos clave.2.
- Mensajería instantánea: características.3.
- Comunicación en las redes (Intra/Internet).4.
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