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SOMOS INESEM

INESEM es una Business School online especializada con un fuerte sentido transformacional. En un
mundo cambiante donde la tecnología se desarrolla a un ritmo vertiginoso nosotros somos activos,
evolucionamos y damos respuestas a estas situaciones.

Apostamos  por  aplicar  la  innovación  tecnológica  a  todos  los  niveles  en  los  que  se  produce  la
transmisión de conocimiento. Formamos a profesionales altamente capacitados para los trabajos más
demandados  en  el  mercado  laboral;  profesionales  innovadores,  emprendedores,  analíticos,  con
habilidades directivas y con una capacidad de añadir valor, no solo a las empresas en las que estén
trabajando, sino también a la sociedad. Y todo esto lo podemos realizar con una base sólida sostenida
por nuestros objetivos y valores.
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RANKINGS DE INESEM

INESEM Business School ha obtenido reconocimiento tanto a nivel nacional como internacional debido
a su firme compromiso con la innovación y el cambio.

Para  evaluar  su  posición  en  estos  rankings,  se  consideran  diversos  indicadores  que  incluyen  la
percepción online y offline, la excelencia de la institución, su compromiso social, su enfoque en la
innovación educativa y el perfil de su personal académico.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES

https://www.formacioncontinua.eu/Curso-Atencion-Al-Usuario


INESEM FORMACIÓN CONTINUA

BY EDUCA EDTECH

Inesem 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 INESEM
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Curso de Información y Atención al Usuario + 8 Créditos ECTS

DURACIÓN
200 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

CREDITOS
8 ECTS

Titulación

Titulación de Curso de Información y Atención al Usuario con 200 horas y 8 ECTS expedida por
UTAMED - Universidad Tecnológica Atlántico Mediterráneo.
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Descripción
Este CURSO HOMOLOGADO DE DISEÑO CON ADOBE ILLUSTRATOR ofrece una formación
especializada en dicha materia. Actualmente resulta imprescindible conocer el concepto de atención al
cliente, dado que en cualquier empresa, es esencial establecer una relación con las personas
interesadas en los productos y/o servicios de la empresa. Es por ello que la presente formación
capacita al alumnado para llevar a cabo el proceso de información y atención al usuario de forma
adecuada.

Objetivos

Aplicar las técnicas de comunicación de forma adecuada.
Conocer el proceso para llevar a cabo la gestión y tratamiento de la información de forma
adecuada.
Identificar los procesos que permiten llevar a cabo la atención al cliente.
Analizar las conductas que pueden llevarse a cabo cuando no se produce la comunicación.
Conocer los parámetros para llevar a cabo la resolución de conflictos y reclamaciones.

Para qué te prepara
La presente formación información y atención al usuario está dirigido a todas aquellas personas que
quieran orientar su futuro laboral al mercado y marketing, y a todo relacionado con relacionado con
las actividades de atención al cliente, o aquellos que quieran actualizar sus conocimientos
profesionales acerca de la información y atención al usuario.

A quién va dirigido
La presente formación capacita al alumnado en lo que respecta al entorno de la atención al cliente,
además con la realización de este curso el alumnado estará preparado para realizar las tareas
oportunas de comunicación y gestión de la información.

Salidas laborales
Atención al cliente, Comunicación, Empresas tanto públicas como privadas.
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TEMARIO

UNIDAD DIDÁCTICA 1. GESTIÓN Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACIÓN

Información del cliente1.
- Quejas1.
- Reclamaciones2.
- Cuestionarios de satisfacción3.

Archivo y registro de la información del cliente2.
- Técnicas de archivo: naturaleza y finalidad del archivo1.
- Elaboración de ficheros2.

Procedimiento de gestión y tratamiento de la información dentro de la empresa3.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN

Fundamentos de la comunicación1.
- Principales elementos de comunicación1.
- Niveles de la comunicación2.
- Distancia en las relaciones interpersonales3.

Estilos de comunicación2.
Habilidades básicas: escucha activa3.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. IMPORTANCIA DE LA COMUNICACIÓN NO VERBAL

¿Qué es la comunicación no verbal?1.
Componentes de la comunicación no verbal2.

- Expresiones faciales1.
- Postura corporal2.
- La proxémica3.
- La kinesia4.
- El para-lenguaje5.

El lenguaje corporal3.
- El contexto de los comunicadores1.
- Indicadores no verbales del estado de ánimo2.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. PROCESOS DE ATENCIÓN AL CLIENTE

Servicio al cliente1.
- Orientación al cliente1.
- Armonizar y reconducir a los clientes en situaciones difíciles2.

Bases de datos para el tratamiento de la información en el departamento de atención al2.
cliente/consumidor/usuario

- Estructura y funciones de una base de datos1.
- Tipos de bases de datos2.
- Bases de datos documentales3.
- Utilización de bases de datos: búsqueda y recuperación de archivos y registros4.

Normativa de protección de bases de datos de clientes3.
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- Procedimientos de protección de datos1.
Negociación4.
Relaciones en los grupos sociales5.

UNIDAD DIDÁCTICA 5.CONDUCTAS ORIGINADAS CUANDO NO SE PRODUCE LA COMUNICACIÓN

Dificultades en la comunicación1.
Barreras y dificultades en la comunicación interpersonal presencial2.
Soluciones3.

- Comunicaciones eficaces: feed-back, escucha empática y activa1.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES

El conflicto en las relaciones de trabajo1.
- Características de los conflictos1.
- Tipos de conflictos: grupal, individual, normativo económico, pacífico, violento, positivo,2.
negativo

Tratamiento de los conflictos2.
- Identificación del conflicto1.
- Causas y consecuencias de los conflictos2.
- Conflictos relacionados con la tarea3.
- Conflictos relacionados con las relaciones interpersonales4.
- Comportamientos y señales básicas5.

Pautas de actuación personal como forma de solución: el diálogo3.
- El diálogo1.

El conflicto como oportunidad de cambio4.

UNIDAD DIDÁCTICA 7. CALIDAD EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO

Introducción al concepto de Calidad1.
- El Papel de la Calidad en las Organizaciones1.

Costes de Calidad2.
Beneficios de un Sistema de Gestión de Calidad3.
La dirección y la Gestión de la Calidad4.

UNIDAD DIDÁCTICA 8. ASPECTOS LEGALES EN RELACIÓN CON LA ATENCIÓN AL USUARIO

Procesos de calidad en la empresa1.
Normativa de protección al consumidor2.

- Derechos de los consumidores: responsabilidad de intermediarios y distribuidores1.
- Documentación y pruebas2.
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Solicita información sin compromiso

Teléfonos de contacto

+34 958 050 240

!Encuéntranos aquí!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.º 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
Oficina 34, C.P. 18200, Maracena (Granada)

formacion.continua@inesem.es

www.formacioncontinua.eu

Horario atención al cliente

Lunes a Jueves: 09:00 a 20:00

Viernes: 9:00 a 14:00
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