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SOMOS INESEM

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

Apostamos por aplicar la innovacién tecnoldgica a todos los niveles en los que se produce la
transmision de conocimiento. Formamos a profesionales altamente capacitados para los trabajos mas
demandados en el mercado laboral; profesionales innovadores, emprendedores, analiticos, con
habilidades directivas y con una capacidad de anadir 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 sélida sostenida
por nuestros objetivos y valores.
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A way to learn, a way to grow
Elige Inesem
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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 innovacion y el cambio.

Para evaluar su posicién en estos rankings, se consideran diversos indicadores que incluyen la

percepcion online y offline, la excelencia de la institucién, su compromiso social, su enfoque en la
innovacién educativay el perfil de su personal académico.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

Inesem es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que estd compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las entidades que
lo forman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacioén y apuestan por la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacion.
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la Al en
los procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados, derivados del

estudio de necesidades detectadas en la interaccion del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos
multidisciplinares de |+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que
apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnolégico e investigacion.
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1. Flexibilidad

Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado estudiar
donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

Cercania y comprensiéon. Democratizando el acceso a la educacién
trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

Itinerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompanamiento / Seguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista en
su area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa adaptando
los procesos a las necesidades del mercado laboral.

5. Innovacion

Desarrollos tecnolégicos en permanente evolucién impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

6. Excelencia educativa

Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece
un aprendizaje practico y significativo, garantizando el desarrollo
profesional.
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR INESEM

1. Nuestra Experiencia

Mas de 18 afos de experiencia. 25% de alumnos internacionales.

Mas de 300.000 alumnos ya se han for- 97% de satisfaccion

mado en nuestras aulas virtuales .
100% lo recomiendan.

Alumnos de los 5 continentes. Mas de la mitad ha vuelto a estudiar
en Inesem.

2. Nuestro Equipo

En la actualidad, Inesem cuenta con un equipo humano formado por mas 400 profesionales.
Nuestro personal se encuentra sélidamente enmarcado en una estructura que facilita la mayor
calidad en la atencién al alumnado.

3. Nuestra Metodologia

100% ONLINE APRENDIZAJE

Estudia cuando y desde donde Pretendemos que los nuevos

quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO
Inesem cuenta con un equipo de Acompafamiento por parte del equipo
profesionales que haran de tu estudio una de tutorizacién durante toda tu
experiencia de alta calidad educativa. experiencia como estudiante
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4. Calidad AENOR

Somos Agencia de Colaboraciéon N°99000000169 autorizada por el Ministerio
de Empleo y Seguridad Social.
Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad AENOR.

Nuestros procesos de ensefianza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

GESTION GESTION

.
DELACALIDAD AMBIENTAL :: I Q N E T

1509001 15014001 2 LTD

5. Somos distribuidores de formacion

Como parte de su infraestructura y como muestra de su constante expansién Euroinnova
incluye dentro de su organizacion una editorial y una imprenta digital industrial.
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Curso Experto en Office Manager

DURACION
650 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulaciéon

Titulacién Expedida y Avalada por el Instituto Europeo de Estudios Empresariales. "Ensefanza No
Oficial y No Conducente a la Obtencién de un Titulo con Caracter Oficial o Certificado de
Profesionalidad."

inesem

formacién

INESEM BUSINESS SCHOOL

como centro acreditado para la imparticion de acciones formativas

expide el presente titulo propio

NOMBRE DEL ALUMNO/A

on nimero de documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

NOMBRE DEL CURSO

una duracion de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacion de Inesem Business School

¥ para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX.
Con una calificacion XXXXXXXKXXXXKX

¥ para que conste expido la presente titulacion en Granada, a (dia) de (mes) del (afio)

NOMBRE ALUMNO/A NOMBRE DE AREA MANAGER

Firma del Alumno/a La Direccién Académica

Blaim
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Descripcion

Gracias a este Curso Experto en Office Manager podras aprender cémo llevar a cabo y controlar un
puesto de recepcion administrativa. Para ello, profesionalizaras tus técnicas de atencién al cliente
ofreciendo un trato basado en aportar una imagen de calidad 6ptima en el servicio. También adquiriras
técnicas de facturacion especializandose en la tipologia electrénica conociendo toda la normativay los
aspectos necesarios para llevarla a cabo. A su vez, se introducird en el mundo de la gestién y control
stock que le ensenard técnicas de reaprovisionamiento para tener todo el material al dia. Por Gltimo, el
alumno tendra la posibilidad de descubrir técnicas de archivos y de gestién de la documentacién de
una forma manual ademas de controlarla informaticamente a través del programa Excel, aprendiendo
a elaborar hojas de bases de datos.

Objetivos

Ofrecer un trato de atencién al cliente de calidad.

Saber como elaborary gestionar la facturacién electrénica.

e Conocer métodos de almacenaje y control de stock.

Tener la posibilidad de manejar un programa informatico como Excel.
Asimilar técnicas de archivo y de gestion documental.

Para qué te prepara

Este Curso Experto en Office Manager puede ir dirigido a personas que buscan desarrollar su carrera
profesional en el dmbito de la administracion y la atencién al cliente, o que simplemente desean
conocer mejor o actualizar sus conocimientos, para dotar de mayor profesionalidad el servicio que
prestan de cara a los clientes.

A quién va dirigido

Con este Curso Experto en Office Manager tendras la posibilidad de aprender las nuevas tendencias
dentro del mundo de la administracién y de la atencion al cliente. Se tendra la posibilidad de aprender
como llevar a cabo la facturacién electrénica cumpliendo todos los requisitos legales, asi como el
control de un almacén y su stock. Sera un profesional en técnicas de gestion documental y de archivo.

Salidas laborales

Las salidas profesionales de este Curso Experto en Office Manager son las de administrativo,
recepcionista y cualquier puesto relacionado con la atencién al cliente y con la gestion administrativa
de una oficina o de un departamento dentro de una empresa, independientemente de su tamafo o del
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sector en el que se encuentre. Desarrolla tu carrera profesional y adquiere una formacién avanzada.
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TEMARIO

MODULO 1. CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
UNIDAD DIDACTICA 1. DECISIONES QUE INFLUYEN AL CLIENTE

1. Las decisiones sobre los productos
2. Las decisiones sobre distribuciéon
3. Las decisiones sobre precios

UNIDAD DIDACTICA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

1. Servicio al cliente

2. La calidad del servicio al cliente

3. Asistencia al cliente

4. Indicaciones de la asistencia al cliente

UNIDAD DIDACTICA 3. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION AL CLIENTE

Introduccién

Herramientas de medida de la calidad percibida
Calidad percibida por el consumidor

Calidad de servicio

;Por qué medir la calidad percibida?

(Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?
Herramientas para medir la satisfaccion del cliente

NounbkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 4. EL CLIENTE

El cliente

Comportamiento del cliente

Necesidades del cliente

Tipos de clientes

Andlisis de comportamiento del cliente
Factores de influencia en la conducta del cliente
Modelos de comportamiento del cliente

NoubkrwnN=

UNIDAD DIDACTICA 5. EL VENDEDOR

El vendedor

Tipos de vendedores

Caracteristicas del buen vendedor

Cémo tener éxito en las ventas
Actividades del vendedor

Nociones de psicologia aplicada a la venta

ounpkrwn-=

UNIDAD DIDACTICA 6. COMUNICACION VERBAL

inesem
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Introduccién

Defectos frecuentes de la comunicacion
Leyes de la Comunicacion

Principios de la Comunicacién

El proceso de Comunicacion

Mensajes que faciliten el didlogo
Obstructores de la Comunicacién

La retroalimentacién

Ruidos y barreras en la Comunicacion

10. La expresion oral en la venta

11. Veinte sugerencias para la Comunicacién oral
12. Conclusién: consejos practicos para mejorar la Comunicacion

N A WN =

e

UNIDAD DIDACTICA 7. ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL

Introduccién

;Qué es la Comunicacién no verbal?
Componentes de la Comunicacién no verbal
El contacto visual

La proxémica

La posturay la posicién

Bloqueos y barreras corporales

Los gestos

El apretén de manos

VWoOoNL A WN =

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

Introduccién

;Por qué surgen las reclamaciones?

Directrices en el tratamiento de quejas y objeciones
;Qué hacer ante el cliente?

(Qué no hacer ante el cliente?

Actitud ante las quejas y reclamaciones
Tratamiento de dudas y objeciones

Atencién telefénica en el tratamiento de quejas

N AWM=

UNIDAD DIDACTICA 9. SEGURIDAD E HIGIENE

1. Seguridad; los riesgos

2. Higieney calidad del ambiente

3. Conforty ambientes de trabajo

4. Métodos de conservacion y manipulacién de alimentos

UNIDAD DIDACTICA 10. ATENCION AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI
1. Las Nuevas Tendencias en la Atencion al Cliente
MODULO 2. FACTURACION ELECTRONICA

UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS BASICOS DE LA FACTURACION ELECTRONICA
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1. Facturacion Electrénica: Introduccion
2. Factura Ordinariay factura electrénica
3. Requisitos de la facturay elementos sustitutivos de la misma

UNIDAD DIDACTICA 2. UTILIZACION DE LA FACTURA ELECTRONICA

1. Beneficios de la Facturacién Electrénica
2. Tipos de factura

UNIDAD DIDACTICA 3. OBLIGACIONES LEGALES DE LOS EXPEDIDORES DE FACTURA ELECTRONICA

1. Obligaciones legales
2. Obligaciones legales de los expedidores de factura electrénica

UNIDAD DIDACTICA 4. OBLIGACIONES LEGALES DE LOS RECEPTORES DE FACTURA ELECTRONICA

Obligaciones legales de los receptores de factura electrénica
Recepcién de la factura

Recepcion de facturas recibidas de terceros paises

Recepcion por terceros y por cuenta de los obligados tributarios

PN =

UNIDAD DIDACTICA 5. ASPECTO PRIVADO Y PUBLICO DE LAS FACTURAS ELECTRONICAS

1. Conceptualizacién en el tiempo

2. Obligatoriedad de presentar la factura electrénica de parte del proveedor

3. Obligatoriedad de aceptacion de facturas electrénicas por parte de la Administracion
4. Comprobaciones por parte de la Administracion Tributaria

UNIDAD DIDACTICA 6. NORMATIVA SOBRE FACTURACION ELECTRONICA

1. Marco normativo
2. Norma para el comercio electrénico
3. Normativa aplicable en la facturacién electrénica

UNIDAD DIDACTICA 7. INICIATIVAS NACIONALES Y EUROPEAS EN EL SECTOR PUBLICO Y PRIVADO

Iniciativas nacionales y europeas en el sector publico y privado
Marco normativo general del comercio exterior en Espafa
Influencias de las disposiciones de la Unién Europea

Politica comercial multilateral

Organismos nacionales y locales

nmhwn =

UNIDAD DIDACTICA 8. FORMATOS DE FACTURA ELECTRONICA

1. Formatos de factura electrénica

2. Ladigitalizacién certificada

3. Transformacion de la Factura y documentos sustitutivos de papel a digital
4. Formatos de factura

UNIDAD DIDACTICA 9. EL FORMATO EDI. INTERCAMBIO ELECTRONICO DE DATOS

°
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1. El Formato EDI. Intercambio electrénico de datos
2. Ejemplos de factura electrénica: Facturae
3. El formato EDI. Intercambio electrénico de datos

UNIDAD DIDACTICA 10. LAS APLICACIONES INFORMATICAS HABITUALES

;Qué son las aplicaciones informaticas?
Aplicaciones del sistema operativo

Aplicaciones de comercio electrénico en la empresa
Aplicaciones Informaticas de facturacion

PN =

UNIDAD DIDACTICA 11. CONSERVACION DE FACTURAS ELECTRONICAS

Documentos a conservary plazo (Art. 19.1 ROF, Art. 5 OFT)

Sujetos obligados a la conservacién de las facturas y documentos sustitutivos (Art. 19 ROF)
Obligaciones del expedidor (Art. 5 OFT)

Obligaciones del destinatario

Obligaciones comunes de conservacion de los obligados tributarios

Lugar de conservacion de las Facturas o documentos sustitutivos

A e

MODULO 3. CONTROL DE STOCK
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE STOCKS

Introduccion al control de stocks
Clases de medidas de stocks
Materiales que conforman el inventario
Formas de recuento de stocks

PN =

UNIDAD DIDACTICA 2. CALCULO PARA EL CONTROL DE COSTES EN INVENTARIO

Los costes en la gestion de inventarios

Costes de mantenimiento y almacenaje

Costes para lanzamiento

Costes de adquisicion de materias primas y productos terminados
Costes de rotura de stock

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 3. CONTROL DE EXISTENCIAS

Las existencias

La ficha de almacén

Métodos de valoracion de existencias
Elinventario

Indicadores de gestion

Sistemas de reposicion

ounpkpwNn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. PROCESO DE REAPROVISIONAMIENTO DE PEDIDOS

1. Introduccién al reaprovisionamiento
2. Principales modelos de aprovisionamiento
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3. Tipos de demanday nivel de servicio
4. Modelos para célculo de tamano 6ptimo de pedidos

5.

El punto de pedido en el modelo de reaprovisionamiento continuo

6. Sistema de reaprovisionamiento periédico

UNIDAD DIDACTICA 5. TECNICAS PARA LA GESTION DE INVENTARIOS

PN

Introduccién al reaprovisionamiento con demanda programada

Casos y desarrollo del reaprovisionamiento con demanda programada
Método DRP

Ejemplos de aplicacion en técnicas DPR

UNIDAD DIDACTICA 6. PROCESOS DE SIMULACION DINAMICA EN REAPROVISIONAMIENTO

Noubkrwn=

Introduccion las técnicas de simulacién dindmica de sistemas
Metodologia en dindmica de sistemas

Caracteristicas propias en procesos reales

Clasificacion del sistema logistico desde la perspectiva dindmica
Simbologia de los sistemas dindmicos

Programas para la simulacién de sistemas dindmicos

Ejemplo de utilizacién de las herramientas de simulacion

MODULO 4. DOCUMENTACION, ARCHIVO Y USO DEL EXCEL

UNIDAD DIDACTICA 1. EL ARCHIVO

NoubkrwnN=

Flujo documental de la empresa
Conceptos

Niveles de archivo

Clasificacion de documentos
Ciclo vital de los documentos
Valor de los documentos

La seguridad en el archivo

UNIDAD DIDACTICA 2. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

AN =

UNIDAD DIDACTICA 3. NORMAS QUE INTERVIENEN EN EL TRATAMIENTO DE DATOS E INFORMACION

kN =

Ver en la web

Métodos de ordenacién: alfabética, numérica, por indice temdtico, cronologia y toponimica
Sistemas de clasificacion del archivo: tradicional, ordenador, microfilm Soportes de archivo

Inventario Caracteristicas de un buen archivo
Archivo de puesto, departamental y corporativo La transferenciay el expurgo
Gestion documental informatica

Etica y legalidad en la recopilacién de informacién en soportes informaticos
Normas sobre propiedad intelectual

Proteccion de datos de caracter personal

Procedimientos de comunicacién publicitaria

Técnicas de comunicacion publicitaria

formacién
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UNIDAD DIDACTICA 4. CONCEPTOS BASICOS

Elementos de la interfaz
Introduccién y edicion de datos
Establecimiento de formato
Trabajo con multiples hojas
Creacion de graficos
Personalizacién

La ayuda, un recurso importante

NoubkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 5. EDICION DE DATOS Y FORMULAS

1. Tipos de datos

2. Introduccioén de datos
3. Referencias a celdillas
4. Presentacién

UNIDAD DIDACTICA 6. TABLAS Y LISTAS DE DATOS

Datos de partida
Totalizar y resumir

Filtrar y agrupar los datos
Tablas dindmicas

Tablas de datos

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 7. ANALISIS DE DATOS

Configuracion de herramientas de andlisis
Tablas con variables

Funciones para hacer pronoésticos
Simulacién de escenarios

Persecucién de objetivos

La herramienta Solver

Otras herramientas de andlisis de datos

Nouvhkwdh=

UNIDAD DIDACTICA 8. BASES DE DATOS

1. Obtencién de datos

2. Edicién de bases de datos

3. Funciones de bases de datos
4. Asignacion XML

UNIDAD DIDACTICA 9. GRAFICOS Y DIAGRAMAS

Generacion de graficos

Insercion de minigraficos
Personalizacion de maximos y minimos
Insercién de formas

Imagenes

Elementos graficos e interactividad

Ver en la web

ounpkwn-=
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7. SmartArt
UNIDAD DIDACTICA 10. PUBLICACION DE DATOS

1. Impresioén de hojas
2. Publicar libros de Excel

() inesem
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iMatricularme ya!

TeléfFonos de contacto
Y

IEncuéntranos aqui!

Edificio Educa Edtech

@

Horario atencién al cliente

Lunes a Jueves:

Viernes:
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