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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.

https://euroinnova.edu.es/certificacion-atencion-cliente


EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION



EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION



EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

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

https://euroinnova.edu.es/certificacion-atencion-cliente


EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

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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Certificación en Atención al Cliente

DURACIÓN
300 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulación
TITULACIÓN expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro de la AEEN
(Asociación Española de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia académica en educación
online por QS World University Rankings
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Descripción
Este curso en Atención al Cliente le ofrece una formación especializada en la materia. El trato con el
cliente es uno de los aspectos que más importancia tienen para una empresa, en especial aquellas
empresas cuyo beneficio viene determinado directamente por los usuarios, el trato correcto, su
satisfacción, sus futuras inversiones, dependen en gran medida de la calidad con la que sean tratados.
Hay que estar preparado para situaciones agradables en las que el trato con el cliente pueda ser fluido
y otras situaciones en las que las quejas y reclamaciones han de tratarse como merecen. Así , con este
curso en Atención al Cliente se pretende dotar de los conocimientos necesarios para sobrellevar
dichas situaciones, enfrentarse a un publico variable y a sus necesidades siempre desde una postura
profesional. Con este curso se pretenden adquirir dichas habilidades y conocimientos para aplicarlas
en un ámbito estrictamente profesional, sino también en un ámbito personal.

Objetivos
Gracias a este curso podrás alcanzar los siguientes objetivos:
Conocer el papel de la comunicación en la atención al cliente y la manera de adaptarla a partir de las
necesidades de la empresa.
Conocer la importancia de una adecuada atención en el servicio para cubrir las exigencias del cliente.
Saber de las diferentes estrategias de servicios existentes para cada tipo de empresa.
Aprender la importancia de la comunicación en el servicio de cara a la satisfacción del consumidor y de
los empleados que prestan el servicio.
Conocer la importancia de la calidad en el servicio y las exigencias del cliente.
Conocer las estrategias del servicio para los distintos tipos de servicios.
Conocer las normas de calidad en el servicio.
Conocer los conceptos de calidad y servicio, así como las características de los distintos servicios y las
empresas de alto rendimiento.
Sensibilizar sobre la importancia de la calidad en el servicio y la necesidad de buscar los cero defectos.
Conocer el proceso de comunicación, sus barreras y dificultades, destacando la necesidad de conseguir
el feedback de los clientes.
Cómo comunicar eficazmente, cómo escuchar activamente, poniendo en práctica la asertividad y la
empatía.

A quién va dirigido
Este curso en Atención al Cliente va dirigido a personas interesadas en la comunicación y atención del
cliente, enseñando las diferentes estrategias existentes para cada tipo de empresa, con la finalidad de
poder cubrir las necesidades básicas y exigencias del cliente.
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Para qué te prepara
Este curso en Atención al Cliente te prepara para conocer los conceptos y habilidades que requiere
enfrentarse a una situación laboral de cara al público, atendiendo quejas y necesidades de clientes que
han de ser satisfechas en la mayor brevedad y con la mayor eficiencia posible. En definitiva este curso
aporta los conocimientos necesarios para llevar a cabo la atención al cliente en diversos contextos.

Salidas laborales
Gracias a este curso adquirirás las competencias necesarias, que te permitirán ampliar tus
oportunidades laborales, capacitándote para trabajar como Recepcionista, Asesor, Relaciones
publicas, Comercial, Atención de usuarios, Telefonista, Publicidad, Dependiente/a, Formador,
Comunicación, Orientación al cliente, Vendedor.
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TEMARIO

MÓDULO 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 cliente1.
Dependencia funcional del departamento de atención al cliente2.
Factores fundamentales desarrollados en la atención al cliente3.
El marketing en la empresa y su relación con el departamento de atención al cliente4.
Variables que influyen en la atención al cliente5.
La información suministrada por el cliente.6.
Documentación implicada en la atención al cliente.7.

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.
Ratios de control y medición de la calidad y satisfacción del cliente.3.

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

Ordenación del Comercio Minorista1.
Servicios de la Sociedad de la Información y el Comercio Electrónico2.
Protección de Datos3.
Protección al consumidor4.

MÓDULO 2. TÉCNICAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL CLIENTE/CONSUMIDOR

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

Información del cliente1.
Archivo y registro de la información del cliente2.
Procedimientos de gestión y tratamiento de la información dentro de la empresa3.
Bases de datos para el tratamiento de la información en el departamento de atención al4.
cliente/consumidor/usuario
Estructura y funciones de una base de datos5.
Normativa de protección de datos de bases de datos de clientes6.
Confección y presentación de informes7.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN A CLIENTES/CONSUMIDORES

Modelo de comunicación interpersonal1.
Barreras y dificultades en la comunicación interpersonal presencial2.
Expresión verbal3.
Comunicación no verbal4.
Empatía y asertividad5.
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Comunicación no presencial6.
Comunicación escrita7.

MÓDULO 3. GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN MATERIA DE CONSUMO

UNIDAD DIDÁCTICA 1. MARCO DE PROTECCIÓN DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO EN
CONSUMO.

Normativa en defensa del consumidor1.
Instituciones y organismos de protección al consumidor2.
Procedimientos de protección al consumidor3.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. ATENCIÓN Y GESTIÓN DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO

Funciones fundamentales desarrolladas en la atención al cliente1.
Documentación que obtienen y elaboran los departamentos de atención al consumidor2.
Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias3.
Normativa reguladora en caso de quejas y reclamación/denuncia entre empresas y4.
consumidores
Proceso de tramitación y gestión de una reclamación:5.
Métodos usuales en la resolución de quejas y reclamaciones6.
La actuación administrativa y los actos administrativos7.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. MEDIACIÓN Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO

Conceptos y características1.
La mediación2.
El arbitraje de consumo3.
Procedimientos de arbitraje en consumo4.
Documentación en procesos de mediación y arbitraje5.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. COMUNICACIÓN EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN
CONSUMO

Conceptos1.
Caracterización del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones2.
Procesos de comunicación en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones3.
Herramientas de comunicación aplicables al asesoramiento y la negociación de conflictos de4.
consumo

UNIDAD DIDÁCTICA 5. NEGOCIACIÓN Y RESOLUCIÓN ANTE UNA QUEJA O RECLAMACIÓN DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS

Objetivos en la negociación de una reclamación (denuncia del consumidor)1.
Técnicas utilizadas en la negociación de reclamaciones2.
Caracterización del proceso de negociación:3.
Planes de negociación4.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.
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Tratamiento de las anomalías1.
Procedimientos de control del servicio2.
Indicadores de calidad3.
Evaluación y control del servicio4.
Análisis estadístico5.
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¿Te ha parecido interesante esta información?

Si aún tienes dudas, nuestro equipo de asesoramiento
académico estará encantado de resolverlas.

Pregúntanos sobre nuestro método de formación, nuestros
profesores, las becas o incluso simplemente conócenos.

Solicita información sin compromiso

¡Encuéntranos aquí!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.º 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
C.P. 18.200, Maracena (Granada)

900 831 200

formacion@euroinnova.com

www.euroinnova.edu.es

Horario atención al cliente

Lunes a viernes: 9:00 a 20:00h Horario España

¡Síguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!
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