
Curso Superior de Gestión en la Atención al Cliente





EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

ÍNDICE

1 | Somos
Euroinnova 2 | Rankings 3 | Alianzas y

acreditaciones

4 |
By EDUCA
EDTECH
Group 5 | Metodología

LXP 6 |
Razones por
las que
elegir
Euroinnova

7 | Financiación
y Becas 8 | Métodos de

pago 9 | Programa
Formativo

10 | Temario 11 | Contacto

https://euroinnova.edu.es/curso-atencion-al-cliente


EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

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.
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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
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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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Curso Superior de Gestión en la 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
Gracias a este en Curso de Gestión en la Atención al Cliente serás capaz de gestionar la comunicación
interpersonal de forma que los niveles de eficiencia, eficacia y calidad en la experiencia del cliente
sean óptimos. Podrás obtener la información necesaria para la gestión de la calidad del servicio
prestado. Cuando haya finalizado, el alumnado tendrá conocimientos para aplicar la comunicación
asertiva y empática con los clientes para asegurar un apropiado servicio de atención. Una buena
imagen de empresa se consigue por el trato que los clientes perciben de sus empleados y puede
suponer la mejor fuente de publicidad para una organización. Por lo tanto la inversión en este campo
es esencial en toda empresa que se busque una posición destacada en el mercado en el que opere.

Objetivos

Saber de primera los aspectos legales relacionados con el cliente.
Conocer técnicas de comunicación y de gestión con los clientes.
Tener la posibilidad de transmitir la calidad al servicio al cliente.
Aprender cómo gestionar las quejas, dudas y reclamaciones de los clientes.

A quién va dirigido
Este Curso de Gestión en la Atención al Cliente puede ir dirigido a propietarios de negocios y
responsables que ocupen puestos de cara al público, así como a miembros de departamentos de
marketing que se quieran especializar en la rama de la atención al cliente para poder mejorar el trato a
los mismos y lanzar campañas de marketing basadas en la mejora hacia el tratamiento al cliente.

Para qué te prepara
Este Curso de Gestión en la Atención al Cliente te prepara para ocupar cualquier puesto que esté
relacionado directamente con el trato al cliente, de cara al público para poder gestionar quejas y
reclamaciones y mejorar el tratamiento ante cualquier percance de un cliente. Se tendrá la posibilidad
de estudiar técnicas de comunicación asertivas, así como para convertir la satisfacción del cliente en el
pilar de calidad de la organización.

Salidas laborales
Las salidas profesionales de este Curso de Gestión en la Atención al Cliente son las de recepcionista,
asesor, relaciones públicas, comercial, atención de usuarios, telefonista, publicidad, dependiente/a,
formador, comunicación, orientación al cliente y vendedor. Desarrolla tu carrera profesional y
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adquiere una formación avanzada y amplia las fronteras de este sector.

https://euroinnova.edu.es/curso-atencion-al-cliente


EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

TEMARIO

MÓDULO 1. ATENCIÓN AL CLIENTE

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 cliente6.
Documentación implicada en la atención al cliente7.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. 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.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. 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.
Comunicación no presencial6.
Comunicación escrita7.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. 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 reclamación5.
Métodos usuales en la resolución de quejas y reclamaciones6.
La actuación administrativa y los actos administrativos7.

UNIDAD DIDÁCTICA 5. MEDIACIÓN Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO

Conceptos y características1.
La mediación2.
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El arbitraje de consumo3.
Procedimientos de arbitraje en consumo4.

MÓDULO 2. CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

UNIDAD DIDÁCTICA 1. DECISIONES QUE INFLUYEN AL CLIENTE

Decisiones sobre los productos1.
Las decisiones sobre distribución2.
Las decisiones sobre precios3.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

Servicio al cliente1.
La calidad del servicio al cliente2.
Canales de búsqueda activa3.
Indicaciones de la asistencia al cliente4.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCIÓN AL CLIENTE

Satisfacción y Calidad Percibida1.
Herramientas de medida de la calidad percibida2.
Calidad percibida por el consumidor3.
Calidad de servicio4.
¿Por qué medir la calidad percibida?5.
¿Por qué resulta difícil medir la calidad percibida?6.
Herramientas para medir la satisfacción del cliente7.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. EL CLIENTE

El cliente1.
Comportamiento del cliente2.
Necesidades del cliente3.
Tipos de clientes4.
Análisis de comportamiento del cliente5.
Factores de influencia en la conducta del cliente6.
Modelos de comportamiento del cliente7.

UNIDAD DIDÁCTICA 5. EL VENDEDOR

El vendedor1.
Tipos de vendedores2.
Características del buen vendedor3.
Claves del éxito en las ventas4.
Actividades del vendedor5.
Nociones de psicología aplicada a la venta6.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. COMUNICACIÓN VERBAL

Introducción Comunicación Verbal1.
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Defectos frecuentes de la comunicación2.
Leyes de la Comunicación3.
Principios de la Comunicación4.
El proceso de Comunicación5.
Mensajes que faciliten el diálogo6.
Obstructores de la Comunicación7.
La retroalimentación8.
Ruidos y barreras en la Comunicación9.
La expresión oral en la venta10.
Veinte sugerencias para la Comunicación oral11.
Conclusión: consejos prácticos para mejorar la Comunicación12.

UNIDAD DIDÁCTICA 7. ACTITUD Y COMUNICACIÓN NO VERBAL

Introducción a la comunicación no verbal1.
¿Qué es la Comunicación no verbal?2.
Componentes de la Comunicación no verbal3.
El contacto visual4.
La proxémica5.
La postura y la posición6.
Bloqueos y barreras corporales7.
Los gestos8.
El apretón de manos9.

UNIDAD DIDÁCTICA 8. TRATAMIENTO DE QUEJAS, DUDAS, RECLAMACIONES Y OBJECIONES

Introducción al Tratamiento de Incidencias1.
¿Por qué surgen las reclamaciones?2.
Directrices en el tratamiento de quejas y objeciones3.
¿Qué hacer ante el cliente?4.
¿Qué no hacer ante el cliente?5.
Actitud ante las quejas y reclamaciones6.
Tratamiento de dudas y objeciones7.
Atención telefónica en el tratamiento de quejas8.

UNIDAD DIDÁCTICA 9. SEGURIDAD E HIGIENE

Seguridad; los riesgos1.
Higiene y calidad del ambiente2.
Confort y ambientes de trabajo3.
Métodos de conservación y manipulación de alimentos4.

UNIDAD DIDÁCTICA 10. ATENCIÓN AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI

La atención al cliente en la actualidad1.
Ideas clave2.
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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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