UF0037
Técnicas de informaciony
atencion al cliente /
consumidor
Descripcién:
A través de este curso el alumno seré capaz de aplicar las técnicas de comunicacién

adecuadas segun las situaciones de atencion / asesoramiento al cliente. Ademas, aprendera
a manejar aplicaciones informaticas de control y seguimiento de clientes o base de datos.



N° de horas:
60 horas

Objetivos:

- Aplicar técnicas de comunicacién en situaciones de atencion / asesoramiento al cliente.

- Aplicar técnicas de organizacién de la informacién, tanto manuales como informaticas.

- Manejar como usuario aplicaciones informaticas de control y seguimiento de clientes o base de datos 'y
aplicar procedimientos que garanticen la integridad, seguridad, disponibilidad y confidencialidad de la
informacién almacenada.

Requisitos y conocimientos:

No son necesarios conocimientos especificos previos para cursar el médulo con aprovechamiento, sin
embargo es aconsejable disponer de habilidades sociales y comunicativas verbales y no verbales que
predisponga al profesional a ejercer su tarea con éxito.

La ortografia y vocabulario fluido son importantes.

Contenido UF0037: Técnicas de informacién y atencion al cliente / consumidor

Unidad didactica 1. Gestion y tratamiento de la informacién del cliente/consumidor
1.1 Informacién del cliente

1.2 Archivo y registro de la informacion del cliente

1.3 Procedimientos de gestién y tratamiento de la informacion dentro de la empresa

1.4 Bases de datos para el tratamiento de la informacién en el departamento de atencién al
cliente/consumidor/usuario.

1.5 Normativa de proteccién de datos de bases de datos de clientes.

1.6 Confeccidn y presentacién de informes.

Unidad didactica 2. Técnicas de comunicacién a clientes/consumidores
2.1. Modelo de comunicacién interpersonal

2.2. Comunicacién con una o varias personas: diferencias y dificultades

2.3. Barreras y dificultades en la comunicacién interpersonal presencial

2.4 Expresién verbal

2.5 Comunicacién no verbal

2.6 Empatia y asertividad

2.7 Comunicacién no presencial

2.8 Comunicacién escrita.

Mas Informacién:
Unidad Formativa perteneciente al Certificado de profesionalidad de Actividades de venta. (COMV0108)

Segln contenidos regulados y establecidos en el Real Decreto 1522/2011, de 31 de octubre, nimero 300 de 14 de
diciembre de 2011, por el que se establecen cinco certificados de profesionalidad de la familia de la familia profesional



Comercio y Marketing.
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