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SOMOS EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education inicia su actividad hace mas de 20 afos. Con la premisa de
revolucionar el sector de la educacién online, esta escuela de formacién crece con el objetivo de dar la
oportunidad a sus estudiandes de experimentar un crecimiento personal y profesional con formacién
eminetemente practica.

Nuestra vision es ser una institucién educativa online reconocida en territorio nacional e internacional
por ofrecer una educaciéon competente y acorde con la realidad profesional en busca del reciclaje
profesional. Abogamos por el aprendizaje significativo para la vida real como pilar de nuestra
metodologia, estrategia que pretende que los nuevos conocimientos se incorporen de forma
sustantiva en la estructura cognitiva de los estudiantes.
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Elige Euroinnova

Desde donde quieras y como quieras,



QS, sello de excelencia académica
Euroinnova: 5 estrellas en educacion online
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RANKINGS DE EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a
nivel nacional e internacional, gracias por su apuesta de democratizar la educacién y apostar por la
innovacion educativa para lograr la excelencia.

Para la elaboracién de estos rankings, se emplean indicadores como la reputacién online y offline, la
calidad de la institucién, la responsabilidad social, la innovaciéon educativa o el perfil de los
profesionales.
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BY EDUCA EDTECH

Euroinnova 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 educacién 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 interaccién del alumnado con sus
entornos virtuales.

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

1. Flexibilidad

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

)

2. Accesibilidad

[—@T-ll Cercania y comprensién. Democratizando el acceso a la educacién
LA 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.

3

4. Acompainamiento / 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.

304

304

5. Innovacioén

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

B

6. Excelencia educativa

(o]} 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 EUROINNOVA

1 o Nuestra Experiencia

v/ Més de 18 aiios de experiencia. v/ 25% de alumnos internacionales.

+/ Més de 300.000 alumnos ya se han v/ 97% de satisfaccion

formado en nuestras aulas virtuales < 100% lo recomiendan

v/ Alumnos de los 5 continentes. +/ Mas de la mitad ha vuelto a estudiar
en Euroinnova.

2. Nuestro Equipo

En la actualidad, Euroinnova 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 ,5"—-‘{1, Pretendemos que los nuevos
L l
11 quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
’
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO
r@j . . CCJ .
™M | Euroinnova cuenta con un equipo de Acompaifiamiento por parte del
— . . . 0 O ) o
profesionales que haradn de tu estudiouna MM equipo de tutorizacién durante toda
experiencia de alta calidad educativa. tu experiencia como estudiante

EUROINNOVA
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4. calidad AENOR

v/ Somos Agencia de Colaboracion N°99000000169 autorizada por el Ministerio

de Empleo y Seguridad Social.
v/ Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad AENOR.
v Nuestros procesos de ensefanza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

e

SElACAB#D ey {IQNET
1509001 15014001 - LTD
5. Confianza
Contamos con el sello de Confianza Online y O
colaboramos con la Universidades mas prestigiosas,
Administraciones PUblicas y Empresas Software a nivel CONFIANZA
ONL

Nacional e Internacional.

6. Somos distribuidores de formacion

Como parte de su infraestructura y como muestra de su constante expansion Euroinnova
incluye dentro de su organizacién una editorial y una imprenta digital industrial.
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FINANCIACION Y BECAS

Financia ku cursos o master y disfruta de las becas disponibles. jContacta con nuestro equipo
experto para saber cual se adapta mas a tu perfil!
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METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:

&> educapay

Fracciona el pago de tu curso en comodos plazos y sin interéres de forma segura.

@ @ visa rros

mastercord maestro

z bizum  amazonpay i Pay 5 Pay

MNos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

OZE] @ 19 biscovir @efecty @)Pumar CMR

y muchos mas...

COMFIAETA
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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

COMTO0110 Atencién al Cliente, Consumidor o Usuario (Certificado de
Profesionalidad Completo)

DURACION
@ 460 horas
@ MODALIDAD
IACEN | ONLINE

ACOMPANAMIENTO

g\j‘&‘_ﬁ? PERSONALIZADO

Titulaciéon

TITULACION de haber superado la FORMACION NO FORMAL que le Acredita las Unidades de
Competencia recogidas en el Certificado de Profesionalidad COMT0110 Atencién al Cliente,
Consumidor o Usuario, regulada en el Real Decreto 1522/2011, de 31 de Octubre, del cual toma como
referencia la Cualificacién Profesional COM087_3 Atencioén al Cliente, Consumidor o Usuario (R.D.
295/2004, de 20 de febrero y modificaciones RD 109/2008, de 1 de febrero). De acuerdo a la
Instruccién de 22 de marzo de 2022, por la que se determinan los criterios de admisién de la formacion
aportada por las personas solicitantes de participacion en el procedimiento de evaluaciony
acreditacion de competencias profesionales adquiridas a través de la experiencia laboral o vias no
formales de formacién. EUROINNOVA FORMACION S.L. es una entidad participante del fichero de
entidades del Sepe, Ministerio de Trabajo y Economia Social.

ST
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i EJ EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
5\ Vs
EXPIDE LA SIGUIENTE TITULACION

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con Nmero de Documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre de la Accién Formativa
de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién de EUROINNOVA en la convocatoria de XXX
Y para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX

Con un nivel de aprovechamiento ALTO

¥ para que conste expido la presente TITULACION en

Granada, a (dia) de (mes) del (afio)

DirecdénGeneral . Fma del Alumnof /s

NOMBRE DEL DIRECTOR ACADEMICO sello NOMBRE DEL ALUMNO

Descripcion

La atencién al cliente es uno de los principales pilares en la competitividad de las empresas del nuevo
siglo. Mediante el entendimiento del concepto de marketing de relaciones y su correcta aplicacion, se
podran identificar las causas generadoras de lealtad del cliente, asi como las consecuencias de éstas
para la empresa. Se trata de aumentar la calidad comercial de la empresa, desarrollando habilidades 'y
manejando herramientas que estan disponibles, mejorando constantemente el trato con el clientey,
asi, consegquir la satisfaccion del mismo. Con este curso el alumno aprendera los conocimientos
necesarios para la gestiéon de quejas y reclamaciones en materia de consumo, a la informaciény
atencién al cliente/consumidor/usuario, a la organizacién de un sistema de informacién de consumo y
elinglés profesional para actividades comerciales

Objetivos

¢ Ejecutar las acciones del servicio de atencién al cliente, consumidor y usuario.

¢ Gestionar las quejas y reclamaciones del cliente /consumidor / usuario.

e Obtener, organizary gestionar la informaciéon y documentacién en materia de consumo.

e Comunicarse en inglés con un nivel de usuario independiente, en actividades comerciales.

A quién va dirigido

Este curso esta dirigido a todas aquellas personas que quieran orientar su futuro laboral a la gestion
de quejas y reclamaciones en materia de consumo, a la informacién y atencién al

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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cliente/consumidor/usuario, a la organizacién de un sistema de informacién de consumo y al inglés
profesional para actividades comerciales relacionado con las actividades de atencién al cliente, o
aquellos que quieran actualizar sus conocimientos profesionales.

Para qué te prepara

La presente formacién se ajusta al itinerario formativo del Certificado de Profesionalidad COMT0110
Atencién al Cliente, Consumidor o Usuario certificando el haber superado las distintas Unidades de
Competencia en élincluidas, y va dirigido a la acreditaciéon de las Competencias profesionales
adquiridas a través de la experiencia laboral y de la formacién no formal, via por la que va a optarala
obtencién del correspondiente Certificado de Profesionalidad, a través de las respectivas
convocatorias que vayan publicando las distintas Comunidades Auténomas, asi como el propio
Ministerio de Trabajo ( Real Decreto 1224/2009 de reconocimiento de las competencias profesionales
adquiridas por experiencia laboral).

Salidas laborales

Desarrolla su actividad en todos los sectores productivos en el drea de informacion y orientacién al
consumidor/usuario de bienes y servicios, y en departamentos de atencién al cliente.

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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TEMARIO

MODULO 1. MF0241_2 INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO
UNIDAD FORMATIVA 1. UF0036 GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR
UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

Concepto y caracteristicas de la funcién de atencién al cliente:

Dependencia funcional del departamento de atencién al cliente:

Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente:

El marketing en la empresay su relacion con el departamento de atencién al cliente:
Variables que influyen en la atencién al cliente:

La informacién suministrada por el cliente.

Documentacion implicada en la atencién al cliente.

NouvbkwnN =

UNIDAD DIDACTICA 2. CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

1. Procesos de calidad en la empresa.
2. Conceptoy caracteristicas de la calidad de servicio.
3. Ratios de control y medicién de la calidad y satisfaccién del cliente.

UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS LEGALES EN RELACION CON LA ATENCION AL CLIENTE

1. Ordenacion del Comercio Minorista:

2. Servicios de la Sociedad de la Informacién y el Comercio Electrénico
3. Proteccién de Datos:

4. Proteccién al consumidor:

UNIDAD FORMATIVA 2. UF0037 TECNICAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACION DEL CLIENTE/CONSUMIDOR

Informacién del cliente:

Archivo y registro de la informacién del cliente:

Procedimientos de gestion y tratamiento de la informacién dentro de la empresa.

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

Estructuray funciones de una base de datos.

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

7. Confecciény presentacion de informes.

PN =

oW,

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES/CONSUMIDORES

Modelo de comunicacién interpersonal:

. Barreras y dificultades en la comunicacién interpersonal presencial.
Expresion verbal:

Comunicacién no verbal

Ao

EUROINNOVA
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5. Empatiay asertividad:
6. Comunicacién no presencial:
7. Comunicacion escrita:

MODULO 2. MF0245_3 GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN MATERIA DE CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. MARCO DE PROTECCION DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO EN
CONSUMO.

1. Normativa en defensa del consumidor:
2. Instituciones y organismos de proteccién al consumidor:
3. Procedimientos de proteccién al consumidor:

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO.

Funciones fundamentales desarrolladas en la atencién al cliente:

Documentacién que obtieneny elaboran los departamentos de atencién al consumidor
Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias:

Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacién/denuncia entre empresas y
consumidores.

Proceso de tramitacién y gestién de una reclamacion:

Métodos usuales en la resolucién de quejas y reclamaciones.

7. La actuaciéon administrativa y los actos administrativos:

PN

oW,

UNIDAD DIDACTICA 3. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO.

Conceptos y caracteristicas:

La mediacioén:

El arbitraje de consumo:

Procedimientos de arbitraje en consumo:
Documentacion en procesos de mediacién y arbitraje:

vhwn=

UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN
CONSUMO.

Conceptos:

Caracterizacién del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones:

Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones:
Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacion de conflictos de
CONSUMO:

PN

UNIDAD DIDACTICA 5. NEGOCIACION Y RESOLUCION ANTE UNA QUEJA O RECLAMACION DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS.

1. Objetivos en la negociacién de una reclamacién (denuncia del consumidor).
2. Técnicas utilizadas en la negociacién de reclamaciones.

3. Caracterizacién del proceso de negociacion:

4. Planes de negociacion:

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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UNIDAD DIDACTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

AN =

Tratamiento de las anomalias:
Procedimientos de control del servicio:
Indicadores de calidad.

Evaluacién y control del servicio:
Andlisis estadistico.

MODULO 3. MF0246_3 ORGANIZACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION DE CONSUMO

UNIDAD FORMATIVA 1. UF1755 SISTEMAS DE INFORMACION Y BASES DE DATOS EN CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. INFORMACION Y FUENTES EN CONSUMO.

ounphpwnN-~

Tipos de fuentes e informaciéon en consumo.

Fuentes de informacién institucional en consumo:
Fuentes de informacién primaria en consumo:

Fuentes de informacién secundaria en consumo:
Soportes de la informacion:

Normativa reguladora del tratamiento de la informacién:

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE BUSQUEDA DE INFORMACION EN CONSUMO.

1.

2.
3.
4.

Tipos y herramientas de bisqueda de informacion: sitios Web, institucionales, paginas
personales, foros y grupos de noticias.

Criterios de calidad, vigencia y fiabilidad de la informacién y sus fuentes.

Andlisis comparativo de las fuentes/documentos de informaciéon en consumo:
Buscadores de informacién online:

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE CATALOGACION Y ARCHIVO DE INFORMACION Y
DOCUMENTACION APLICADAS A LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN CONSUMO.

1.

N A WN

Determinacién de contenidos y tipo de documentos a archivar: casuistica de la informacién en
consumo.

Sistemas de registro de la informacién y documentaciéon en consumo.

Ventajas e inconvenientes del soporte informatico, frente a los soportes convencionales.
Grabacion de archivos en distintos formatos:

Codificacién de documentos:

Conservacion de documentacion obsoleta o histérica:

Instrumentos de organizacion de informacién y documentaciéon en consumo:

Aspectos legales de la archivistica y actualizacién normativa:

UNIDAD DIDACTICA 4. BASES DE DATOS Y CENTROS DOCUMENTALES EN CONSUMO.

kN =

Centros documentales y/o bancos y bases de datos en consumo: el CIDOC.

Planificacion y disefno de un sistema gestor de base de datos seguin productos y sectores.
Operaciones basicas de bases de datos en hojas de calculo.

Comandos de las bases de datos.

Métodos de acceso, protecciény control de la informacion por el usuario a través de las bases de
datos.

EUROINNOVA
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6.
7.

EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

Aplicacién de distintos comandos de las bases de datos.
Andlisis de informacion y reclamaciones por sectores especificos.

UNIDAD FORMATIVA 2. UF1756 DOCUMENTACION E INFORMES EN CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. ELABORACION DE BOLETINES Y SINTESIS DE INFORMACION EN CONSUMO.

N AWM=

Terminologia de la documentacion e informacion de consumo:

Boletines de Informacién e Informes:

Cumplimiento de procedimientos de elaboracién y presentacion:

Técnicas y normas gramaticales:

Técnicas de elaboracion de documentos de sintesis y comunicacion escrita:

Redaccién de documentos profesionales:

Presentacion de la documentacion:

Normativa y usos habituales en la elaboracién y presentacién de la documentacién de consumo:

UNIDAD DIDACTICA 2. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION DE CONSUMO CON PROCESADORES DE
TEXTO.

N A WN =

Aspecto de los caracteres y letras:
Aspecto de un parrafo:

Formato del documento:

Edicion de textos:

Documentos profesionales:

Creaciéon de un informe personalizado:
Creacion de formularios:

Impresiéon de textos.

UNIDAD DIDACTICA 3. PRESENTACION DE INFORMACION EN CONSUMO CON TABLAS.

AN =

Presentacion de informacién con tablas:
Edicion de una tabla:

Relaciones entre las tablas:
Personalizacién de la vista Hoja de datos:
Impresién de una hoja de datos.

UNIDAD DIDACTICA 4. PRESENTACION DE INFORMACION EN CONSUMO CON GRAFICOS.

N A WN =

Elaboracion de representaciones graficas:
Elementos presentes en los graficos:
Configuracion y modificacion de los elementos.
Tipos de gréficos:

Creacién de un gréfico:

Modificacién del grafico:

Borrado de un gréfico.

Integracion de graficos en documentos.

MODULO 4. MF1002_2 INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES COMERCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR EN INGLES.
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Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.

Usos y estructuras habituales en la atencién al cliente/consumidor:

Diferenciacion de estilos formal e informal en la comunicaciéon comercial oral y escrita.
Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:

Simulaciéon de situaciones de atencion al cliente y resolucién de reclamaciones con fluidez y
naturalidad.

UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA EN INGLES.

N =

ok w

. Presentacion de productos/servicios:

Pautas y convenciones habituales para la deteccién de necesidades de los
clientes/consumidores.

Férmulas para la expresion y comparacion de condiciones de venta:

Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.
Estructuras sintdcticas y usos habituales en la venta telefénica:

Simulacién de situaciones comerciales habituales con clientes: presentaciéon de
productos/servicios, entre otros.

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION COMERCIAL ESCRITA EN INGLES.

PN

v

Estructuray terminologia habitual en la documentaciéon comercial basica:

Cumplimentaciéon de documentacién comercial basica en inglés:

Redaccién de correspondencia comercial:

Estructura y férmulas habituales en la elaboracién de documentos de comunicacion interna en la
empresa en inglés.

Elaboracion de informes y presentaciones comerciales en inglés.

Estructuras sintdcticas utilizadas habitualmente en el comercio electrénico para incentivar la
venta.

. Abreviaturas y usos habituales en la comunicacién escrita con diferentes soportes
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¢Te ha parecido interesante esta informacion?

Si aun tienes dudas, nuestro equipo de asesoramiento
académico estard encantado de resolverlas.

Pregldntanos sobre nuestro método de formacién, nuestros
profesores, las becas o incluso simplemente conécenos.

Solicita informacion sin compromiso

iMatricularme ya!

iEncuéntranos aqui!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.° 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
C.P. 18.200, Maracena (Granada)

Q 900831200
Formacion@euroinnova.com

@& www.euroinnova.edu.es

Horario atencién al cliente

Lunes a viernes: 9:00 a 20:00h Horario Espana

iSiguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!
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https://twitter.com/Euroinnova
https://instagram.com/euroinnova/
https://linkedin.com/school/euroinnova-international-online-education/
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