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SOMOS EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education inicia su actividad hace más de 20 años. Con la premisa de
revolucionar el sector de la educación online, esta escuela de formación crece con el objetivo de dar la
oportunidad a sus estudiandes de experimentar un crecimiento personal y profesional con formación
eminetemente práctica.

Nuestra visión es ser una institución educativa online reconocida en territorio nacional e internacional
por ofrecer una educación 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
metodología,  estrategia  que  pretende  que  los  nuevos  conocimientos  se  incorporen  de  forma
sustantiva en la estructura cognitiva de los estudiantes.
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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 educación y apostar por la
innovación educativa para lograr la excelencia.

Para la elaboración de estos rankings, se emplean indicadores como la reputación online y offline, la
calidad  de  la  institución,  la  responsabilidad  social,  la  innovación  educativa  o  el  perfil  de  los
profesionales.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

Euroinnova 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 EUROINNOVA
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MÉTODOS DE PAGO
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MF1329_1 Atención Básica al Cliente

DURACIÓN
50 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulación
TITULACIÓN de haber superado la FORMACIÓN NO FORMAL que le Acredita las Unidades de
Competencia recogidas en el Módulo Formativo MF1329_1 Atención Básica al Cliente, regulado en el
Real Decreto 1694/2011, de 18 de noviembre, por el que establece el correspondiente Certificado de
Profesionalidad COMT0211 Actividades Auxiliares de Comercio. De acuerdo a la Instrucción de 22 de
marzo de 2022, por la que se determinan los criterios de admisión de la formación aportada por las
personas solicitantes de participación en el procedimiento de evaluación y acreditación de
competencias profesionales adquiridas a través de la experiencia laboral o vías no formales de
formación. EUROINNOVA FORMACIÓN S.L. es una entidad participante del fichero de entidades del
Sepe, Ministerio de Trabajo y Economía Social.
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Descripción
En el ámbito del comercio y marketing, es necesario conocer los diferentes campos de las actividades
auxiliares de comercio, dentro del área profesional compraventa. Así, con el presente curso se
pretende aportar los conocimientos necesarios para la atención básica al cliente.

Objetivos

Aplicar técnicas de comunicación básica en distintas situaciones de atención y trato en función
de distintos elementos, barreras, dificultades y alteraciones.
Adoptar actitudes y comportamientos que proporcionen una atención efectiva y de calidad de
servicio al cliente en situaciones sencillas de atención básica en el punto de venta.
Aplicar técnicas de atención básica en distintas situaciones de demanda de información y
solicitud de clientes.
Adoptar pautas de comportamiento asertivo adaptándolas a situaciones de reclamaciones y/o
solicitudes de clientes en el punto de venta o reparto a domicilio.

A quién va dirigido
Este curso está dirigido a todas aquellas personas que se dedican al mundo del comercio y marketing,
más concretamente a las actividades auxiliares de comercio, en el área profesional de la compraventa
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y que pretendan obtener conocimientos relacionados con la atención básica al cliente.

Para qué te prepara
La presente formación se ajusta al itinerario formativo del Módulo Formativo MF1329_1 Atención
Básica al Cliente certificando el haber superado las distintas Unidades de Competencia en él incluidas,
y va dirigido a la acreditación de las Competencias Profesionales adquiridas a través de la experiencia
laboral y de la formación no formal, vía por la que va a optar a la obtención del correspondiente
Certificado de Profesionalidad, a través de las respectivas convocatorias que vayan publicando las
distintas Comunidades Autónomas, así como el propio Ministerio de Trabajo (Real Decreto 1224/2009
de reconocimiento de las competencias profesionales adquiridas por experiencia laboral).

Salidas laborales
Desarrolla sus funciones en establecimientos comerciales: tiendas, supermercados e hipermercados,
por cuenta ajena, o propia en el caso del reparto de proximidad, siguiendo las instrucciones recibidas y
bajo la supervisión directa de un responsable del establecimiento o reparto comercial.
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TEMARIO

MÓDULO 1. ATENCIÓN BÁSICA AL CLIENTE

UNIDAD DIDÁCTICA 1. TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN CON CLIENTES.

Procesos de información y de comunicación.1.
Barreras en la comunicación con el cliente.2.
Puntos fuertes y débiles en un proceso de comunicación.3.
Elementos de un proceso de comunicacion efectiva4.

- Estrategias y pautas para una comunicacion efectiva1.
La escucha activa5.

- concepto, utilidades y ventajas de la escucha efectiva1.
- signos y senales de escucha2.
- componentes actitudinales de la escucha efectiva3.
- habilidades tecnicas y personas de la escucha efectiva4.
- errores en la escucha efectiva5.

Consecuencias de la comunicación no efectiva.6.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. TÉCNICAS DE ATENCIÓN BÁSICA A CLIENTES.

Tipología de clientes.1.
Comunicacion verbal y no verbal.2.

- Concepto.1.
- Componentes.2.
- Signos de comunicacion corporal no verbal.3.
- la imagen personal.4.

Pautas de comportamiento:3.
- Disposicion previa1.
- respeto y amabilidad2.
- implicacion en la respuesta3.
- servicio al cliente4.
- vocabulario adecuado5.

Estilos de respuesta en la interacción verbal: asertivo, agresivo y no asertivo.4.
Técnicas de asertividad:5.

- disco rayado,1.
- banco de niebla,2.
- libre informacion,3.
- aserción negativa,4.
- interrogación negativa,5.
- autorrevelacion,6.
- compromiso viable7.
- otras técnicas de asertividad8.

La atención telefónica.6.
- El lenguaje y la actitud en la atención telefónica.1.
- Recursos en la atención telefónica: voz, tiempo, pausas, silencios.2.

Tratamiento de cada una de las situaciones de atención básica:7.
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- solicitud de información de localización1.
- solicitud de información de localización de producto2.
- solicitud de información de precio3.
- quejas básicas y reclamaciones4.

El proceso de atención de las reclamaciones en el establecimiento comercial o en el reparto8.
domiciliario.
Pautas de comportamiento en el proceso de atencion a las reclamaciones:9.

- No ignorar ninguna reclamacion1.
- Mantener la calma y practicar escucha activa2.
- Transmitir respeto y amabilidad3.
- Pedir disculpas4.
- Ofrecer una solucion o tramitacion lo mas rapida posible5.
- Despedida y agradecimiento6.

Documentación de las reclamaciones e información que debe contener.10.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE.

Concepto y origen de la calidad.1.
La gestión de la calidad en las empresas comerciales.2.
El control y el aseguramiento de la calidad.3.
La retroalimentacion del sistema.4.

- calidad y seguimiento de la atencion al cliente1.
- documentacion de seguimiento: el registro de quejas, sugerencias y reclamaciones2.

La satisfacción del cliente.5.
- Técnicas de control y medición.1.
- Principales motivos de no satisfacción y sus consecuencias.2.

La motivación personal y la excelencia empresarial6.
La reorganización según criterios de calidad7.
Las normas ISO 90008.

- Funcionamiento de la certificación1.
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¿Te ha parecido interesante esta información?

Si aún tienes dudas, nuestro equipo de asesoramiento
académico estará encantado de resolverlas.

Pregúntanos sobre nuestro método de formación, nuestros
profesores, las becas o incluso simplemente conócenos.

Solicita información sin compromiso

¡Encuéntranos aquí!

Edificio Educa Edtech

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

900 831 200

formacion@euroinnova.com

www.euroinnova.edu.es

Horario atención al cliente

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

¡Síguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!
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