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. Contenido

Objetivo Plan de Estudio Metodologia de Ensefianza
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. Objetivos

= Analizar las caracteristicas de una empresa / organizacion para transmitir la imagen mds adecuada.
= Aplicar los procedimientos adecuados para la obtencidon de informacion necesaria en la gestion de
control de calidad del servicio prestado por una empresa/organizacion.

I Atencion Personalizada

Nuestro Centro de Atencion y equipo de expertos en e-learning asesorardn y atenderdn

v tus consultas, para el buen desarrollo del proceso académico.

@ Duracion: 128 hrs. académicas




. Plan de Estudio

. Unidad | . Unidad Ill

Procesos de Atencién al Cliente/Consumidor Aspectos Legales en Relacién con la Atencion al Cliente

1.1. Concepto y caracteristicas de la funcidon de atencion al cliente. N S
, , . , 3.1. Ordenacion del comercio minorista.
1.2. Dependencia funcional del departamento de atencion al cliente. o , N , o
y : 3.2. Servicios de |la Sociedad de la Informacion y el Comercio Electronico.
1.3. Factores fundamentales desarrollados en la atencidn al cliente. y
, » y 3.3. Proteccion de datos.

1.4. El marketing en la empresa y su relacion con el departamento de atencion y ,

: 3.4. Proteccion al consumidor.
al cliente.
1.5. Variables que influyen en la atenciéon al cliente.
1.6. La informacién suministrada por el cliente.
1.7. Documentacion implicada en la atencion al cliente.

1.8. Servicio post venta.

. Unidad lI

Calidad en la Prestacion del Servicio de Atencion al Cliente

2.1. Procesos de calidad en la empresa.
2.2. Concepto y caracteristicas de la calidad de servicio.
2.3. Ratios de control y medicion de la calidad y satisfaccion del cliente.



. Metodologia de Enseinanza

. Virtual o E-learning

Brinda la libertad de estudiar de acuerdo a su
disponibilidad horaria, rompiendo barreras de tiempo vy
distancia, monitoreados por un tutor virtual.

. Aula Virtual

Entorno que facilita la interaccion entre los participantes
y el especialista, permitiendo la ensefianza-aprendizaje,
comunicacion, interaccion y evaluacion del alumno.

El estudiante tiene la capacidad de decidir el itinerario
formativo mdas acorde con sus intereses y podrd acceder
al contenido de la plataforma virtual las 24 horas:
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Video: Medio audiovisual que contempla el desarrollo
panordmico del tema, con ejemplos que ayuden a entender lo
sustancial de cada unidad.

Guia de Estudio: Material que permite al participante
fundamentar los contenidos de cada unidad, desarrollar las
capacidades, habilidades y destrezas que propone el
programa, y solucionar las actividades propuestas.

Recursos Complementarios: Lecturas seleccionadas y/o
material audiovisual, a fin de profundizar la comprensiéon y/o
andlisis del tema, facilitando la apropiacion del contenido vy los
referentes bibliograficos que complementan la capacitacion y
enriquecen el conocimiento.

Foro: Entorno de conversacion que permite el intercambio de
conocimientos y opiniones con la comunidad de estudiantes,
desarrollando el pensamiento critico por medio del didlogo
argumentativo y pragmatico.

Evaluacién: Test que desarrolla el participante al finalizar el
curso, permitiéndole evaluar su proceso de aprendizaje.
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