
	CURSO
	GESTIÓN DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE / CONSUMIDOR

	CÓDIGO
	
	ÁREA
	
	COSTE
	

	NUMERO DE HORAS
	60
	MODALIDAD
	Presencia (    Mixta (    Distancia (    On line (

	OBJETIVOS DEL CURSO

	· Gestionar un sistema de información que optimice el coste y tiempo de tratamiento y acceso a la misma de acuerdo con las especificaciones establecidas.
· Proceder a la atención de reclamaciones, averías y devoluciones de productos.



	ÍNDICE DE MÓDULOS Y TEMAS

	1. Procesos de atención al cliente / consumidor: Conceptos y características de la función de atención al cliente. Dependencia funcional del departamento de atención al cliente. Factores fundamentales en la atención al cliente. El marketing en la empresa y su relación con la atención al cliente. Variables que influyen en la atención al cliente. La información, la documentación y el servicio postventa. 
2. Calidad en la prestación del servicio de atención al cliente: Procesos de calidad en la empresa. Ratios de control y medición de la calidad. 

3. Aspectos legales en relación con la atención al cliente: Ordenación del comercio minorista. Servicios de la sociedad de la información y el comercio electrónico. Protección de datos. Protección del consumidor. 



	MATERIAL DIDÁCTICO A SUMINISTRAR A LOS ALUMNOS (LIBROS, CD, SOFTWARE, DVD, ETC...)

	Manual didáctico, bloc, carpeta de anillas, bolígrafo, maletín y guía didáctica.



	DESCRIPCIÓN DE LA METODOLOGÍA A UTILIZAR

	Será: expositiva, demostrativa e interrogativa

Expositiva: clara, precisa y viva

Demostrativa: facilita la retención y corrección de errores

Interrogativa: planteando dudas que faciliten el autoaprendizaje y la autoevaluación


