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Actividades administrativas en la
relacion con el cliente

Descripcion Breve

Dentro del area profesional de la gestion de la informacion y comunicacion, es muy
importante conocer los diferentes procesos y dinamicas que se llevan a cabo en relacion
con el cliente, y de esta manera implementar técticas y estrategias que aseguren un
Optimo servicio y funcionamiento. Emagister.com es conciente de la importancia de este
tipo de formacion, y por ello trac a ti esta excelente oferta denominada “Actividades

Administrativas en la Relacion con el Cliente”.

El presente curso, impartido por el centro Psique Group & Business School, surge con
el propdsito de aportar los conocimientos necesarios para conocer las técnicas de
recepcion y comunicacion, las operaciones administrativas comerciales, la grabacion y
gestion de datos y archivos, la lengua extranjera profesional para la gestion

administrativa en la relacion con el cliente y la ofimatica.

No pierdas méas el tiempo en desplazamientos y comienza a formarte desde la
comodidad de tu hogar. Un curso que podras realizar desde cualquier dispositivo con
conexion a internet: ordenador, tablet, Ipad, o directamente desde tu maévil. Un curso
practico, econémico y sencillo, con temas multimedia, ejemplos y ejercicios detallados

paso a paso.

¢Vas a dejar escapar esta oportunidad? Solicita informacion adicional por medio de

nuestra completa plataforma digital y completa tu formacion ahora mismo.
Temario

MF0975_2 TECNICAS DE RECEPCION Y COMUNICACION

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE COMUNICACION EN LAS
ORGANIZACIONES Y ADMINISTRACION PUBLICA.
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1. Tipologia de las organizaciones por:
2. ldentificacion de la estructura organizativa empresarial:
3. Identificacion de la estructura funcional de la organizacion:

4. Flujos de comunicacién: elaboracion de diagramas de flujos e informacion

grafica.
5. Canales de comunicacion: tipos y caracteristicas.
6. La Administracion Publica: su estructura organizativa y funcional.
7. Técnicas de trabajo en grupo:

8. Estructuracion y aplicacion practica de los diferentes manuales de procedimiento

e imagen corporativa.
9. Normativa vigente en materia de:

UNIDAD DIDACTICA 2. COMUNICACION INTERPERSONAL EN
ORGANIZACIONES Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS.

1. Lacomunicacion oral: Normas de informacién y atencién, internas y externas.
2. Técnicas de comunicacion oral:

3. Lacomunicacion no verbal.

4. Laimagen personal en los procesos de comunicacion:

5. Criterios de calidad en el servicio de atencion al cliente o interlocutor:

UNIDAD DIDACTICA 3. RECEPCION DE VISITAS EN ORGANIZACIONES Y
ADMINISTRACIONES PUBLICAS.

1. Organizacién y mantenimiento del entorno fisico del espacio de acogida:

Aspecto y disposicion de materiales auxiliares y equipos.
2. Control de entrada y salida de visitas, y sus registros.

3. Funciones de las relaciones publicas en la organizacion.
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4. Proceso de comunicacion en la recepcion:

5. Aplicacion de técnicas de conducta y relacionales especificas a los visitantes:
6. Formulacion y gestion de incidencias basicas.

7. Normativa vigente en materia de registro.

UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION TELEFONICA EN
ORGANIZACIONES Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS.

1. Medios, equipos y usos de la telefonia: tipos mé&s habituales en las

comunicaciones orales.
2. Manejo de centralitas telefonicas.
3. Lacomunicacién en las redes intranet e Internet.

4. Modelos de comunicacion telefénica: barreras y dificultades en la transmision de

la informacion.
5. Lacomunicacion comercial basica en la comunicacion telefonica.
6. La expresion verbal y no verbal en la comunicacion telefénica:
7. Recepcion.
8. Identificacion.
9. Justificacion de ausencias.
10. Peticiones, solicitudes e inscripciones.
11. Destrezas en la recepcion y realizacion de Ilamadas.

12. Normativa vigente en materia de seguridad, registro y confidencialidad de

llamadas telefonicas.

UNIDAD DIDACTICA 5. ELABORACION Y TRANSMISION DE
COMUNICACIONES ESCRITAS, PRIVADAS Y OFICIALES.

1. Formatos tipo de impresos y documentos en la empresa, instituciones y

Administraciones Publicas: Tipologia y caracteristicas de los documentos.
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2. Normas de comunicacién y expresion escrita en la elaboracién

de documentos e informes, internos y externos:
3. Técnicas de comunicacion escrita:
4. Cartas comerciales.
5. Soportes para la elaboracién y transmision de informacion segdn:

6. Elaboracién de documentos de informacion, y comunicacion, privados y
oficiales:

7. Utilizacién de medios y equipos ofimaticos y teleméticos: con agilidad y

destreza para la elaboracion y transmision de la informacion y documentacion.

8. Aplicacion préactica de los manuales de comunicacién corporativa en las

comunicaciones escritas.

UNIDAD DIDACTICA 6. REGISTRO Y DISTRIBUCION DE LA
INFORMACION Y DOCUMENTACION CONVENCIONAL O
ELECTRONICA.

1. Organizacion de la informacion y documentacion:
2. Correspondencia y paqueteria:
3. Recepcion de la informacion y paqueteria:

4. Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria:

cotejo, gestién y compulsas.
5. Actuacion bésica en las Administraciones Publicas:
6. Conocimiento y difusiéon de los manuales de procedimiento e imagen.

7. Aplicacion de la normativa vigente de procedimientos de seguridad, registro y

confidencialidad de la informacion y documentacion convencional o electronica.

MF0976_2 OPERACIONES ADMINISTRATIVAS COMERCIALES
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UNIDAD FORMATIVA 1. UF0349 ATENCION AL CLIENTE EN
EL PROCESO COMERCIAL UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL
CLIENTE EN LAS OPERACIONES DE COMPRAVENTA

1. El departamento comercial:

2. Procedimiento de comunicacién comercial:

3. Identificacion del perfil psicologico de los distintos clientes:

4. Relacion con el cliente a traves de distintos canales: -

5. Criterios de calidad en la atencion al cliente: satisfaccion del cliente.
6. Aplicacion de la confidencialidad en la atencién al cliente.

UNIDAD DIDACTICA 2. COMUNICACION DE INFORMACION
COMERCIAL EN LOS PROCESOS DE COMPRAVENTA.

1. El proceso de compraventa como comunicacion:
2. Laventa telefdnica:

UNIDAD DIDACTICA 3. ADAPTACION DE LA COMUNICACION
COMERCIAL AL TELEMARKETING.

1. Aspectos basicos del Telemarketing:
2. Laoperativa general del teleoperador:
3. Técnicas de venta:

4. Cierre de la venta:

UNIDAD DIDACTICA 4. TRAMITACION EN LOS SERVICIOS DE
POSTVENTA.

1. Seguimiento comercial: concepto.
2. Fidelizacion de la clientela:

3. Identificacion de quejas y reclamaciones.
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4. Procedimiento de reclamaciones y quejas:

5. Valoracion de los parametros de calidad del servicio y su importancia o

consecuencias de su no existencia.

6. Aplicacion de la confidencialidad a la atencion prestada en los servicios de

postventa.

UNIDAD FORMATIVA 2. UF0350 GESTION ADMINISTRATIVA DEL
PROCESO COMERCIAL UNIDAD DIDACTICA 1. TRAMITACION
ADMINISTRATIVA DEL PROCEDIMIENTO DE OPERACIONES DE
COMPRA-VENTA CONVENCIONAL.

1. Seleccion de proveedores: Criterios de seleccion.
2. Gestion administrativa del seguimiento de clientes:
3. ldentificacién de documentos bésicos:-

4. Confeccién y cumplimentacidon de documentacion administrativa en operaciones

de compraventa.
5. ldentificacion y calculo comercial en las operaciones de compra y venta:

6. Cotejo de los datos de los documentos formalizados con: los precedentes, los
datos proporcionados por clientes-proveedores.

7. Tramitacion y gestion de las incidencias detectadas en el procedimiento

administrativo de compra-venta:

8. Aplicacion de la normativa vigente en materia de actualizacion, seguridad y

confidencialidad.

UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE LA NORMATIVA MERCANTIL Y
FISCAL VIGENTE EN LAS OPERACIONES DE COMPRAVENTA.

1. Legislacion mercantil basica:
2. Legislacion fiscal basica.

3. Legislacion sobre IVA:
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4. Conceptos basicos de Legislacién mercantil y fiscal de la Unién

Europea: Directivas Comunitarias y operaciones intracomunitarias.
UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE STOCKS E INVENTARIOS.

1. Conceptos bésicos: existencias, materias primas, embalaje, envasado Yy

etiquetado.

2. Almacenamiento: sistemas de almacenaje, ubicacion de existencias, analisis de

la rotacion.
3. Procedimiento administrativo de la gestion de almacén:

4. Sistemas de gestion de existencias convencionales: caracteristicas y aplicacion

practica.
5. Control de calidad en la gestion de almaceén.
6. Los distintos sistemas de control de calidad: aspectos basicos.

UNIDAD FORMATIVA 3. UF0351 APLICACIONES INFORMATICAS DE LA
GESTION COMERCIAL UNIDAD DIDACTICA 1. UTILIZACION DE
APLICACIONES DE GESTION EN RELACION CON CLIENTES-
PROVEEDORES (CRM).

1. Actualizacion de ficheros de informacion de:
2. Tramitacion administrativa de la informacion de clientes-proveedores:

UNIDAD DIDACTICA 2. UTILIZACION DE APLICACIONES DE GESTION
DE ALMACEN.

1. Generar los archivos de informacion de:
2. Sistemas de gestion informatica de almacenes.

UNIDAD DIDACTICA 3. UTILIZACION DE APLICACIONES
INFORMATICAS DE GESTION DE LA FACTURACION.

1. Generacion de:

2. Realizacion de enlaces con otras aplicaciones informaticas de:
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UNIDAD DIDACTICA 4. UTILIZACION DE HERRAMIENTAS
DE APLICACIONES DE GESTION DE LA POSTVENTA PARA:

5.

Gestionar la informacion obtenida en la postventa:-
Realizar acciones de fidelizacion.

Gestion de quejas y reclamaciones:

Obtencion mediante aplicaciones de gestion de:

Aplicacion de sistemas de salvaguarda y proteccion de la informacion

MF0973_1 GRABACION DE DATOS

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION Y MANTENIMIENTO DEL
PUESTO DE TRABAJO Y LOS TERMINALES INFORMATICOS EN EL
PROCESO DE GRABACION DE DATOS.

7.

Planificar en el proceso de grabacion de datos:

Organizacién del tiempo de actividad, el area de trabajo y documentos a grabar:

técnicas de optimizacion, recursos y criterios de organizacion.

Programacion de la actividad de grabacién de datos.

Mantenimiento y reposicion de terminales informéticos y recursos o materiales.
Postura corporal ante el terminal informatico:

Mitigacion de los riesgos laborales derivados de la grabacién de datos:
adaptacion ergonémica de las herramientas y espacios de trabajo.

Normativa vigente en materia de seguridad, salud e higiene postural.

UNIDAD DIDACTICA 2. LA ACTUACION PERSONAL Y PROFESIONAL EN
EL ENTORNO DE TRABAJO DE LA ACTIVIDAD DE GRABACION DE
DATOS.

1.

Organizacién del trabajo en la actividad de grabacion de datos en terminales

informaticos:
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2. Aplicacion del concepto de trabajo en el equipo dentro de la
actividad de grabacion de datos en terminales informaticos: el espiritu de equipo

y la sinergia.

3. Identificacion de parametros de actuacion profesional en la actividad de

grabacion de datos:

4. Caracterizacion de la profesionalidad: ética personal y profesional en el entorno

de trabajo.

UNIDAD DIDACTICA 3. APLICACION DE TECNICAS MECANOGRAFICAS
EN TECLADOS EXTENDIDOS DE TERMINALES INFORMATICOS.

1. Funcionamiento del teclado extendido de un terminal informético:
2. Técnica mecanografica:
3. Desarrollo de destrezas en un teclado extendido de velocidad y precision. -

4. Trascripcion de textos complejos, tablas de datos, volcados de voz, grabaciones

y otros.

5. Aplicacion de normas de higiene postural y ergonémica ante el teclado de un

terminal informatico.

UNIDAD DIDACTICA 4. APLICACION DE TECNICAS MECANOGRAFICAS
EN TECLADOS NUMERICOS DE TERMINALES INFORMATICOS.

1. Funcionamiento del teclado numérico de un terminal informatico:

2. Técnica mecanografica:

3. Desarrollo de destrezas en un teclado numérico de velocidad y precision.
4. Trascripcion de tablas complejas de datos y datos numéricos en general.

UNIDAD DIDACTICA 5. UTILIZACION DE TECNICAS DE CORRECCION Y
ASEGURAMIENTO DE RESULTADOS.

1. Proceso de correccion de errores:

2. Aplicacion en el proceso de correccion de:
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3. Conocimiento del tipo de siglas y abreviaturas. Utilizaciéon de

mayusculas.
4. Registro de la documentacion a grabar en medios adecuados.
5. Motivacion a la calidad: formas de asegurar y organizar la mejora de la calidad.

6. Aseguramiento de la confidencialidad de la informacion y consecucion de

objetivos.
MF0978_2 GESTION DE ARCHIVOS
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE ARCHIVOS, PUBLICOS Y PRIVADOS.
1. Aplicacion de técnicas de archivo documental:
2. Procedimiento de registro y posterior archivo:

3. Procedimientos de acceso, basqueda, consulta, recuperacion, actualizacion,

conservacion y custodia de la informacion archivada.
4. Funciones y caracteristicas de los sistemas operativos y de archivo:

5. Técnicas de proteccion de accesos publicos y privados, en archivos

convencionales e informaticos:

6. Aplicacion de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la

informacion:

UNIDAD DIDACTICA 2. OPTIMIZACION BASICA DE UN SISTEMA DE
ARCHIVO ELECTRONICO.

1. Equipos informéticos: puesta en marcha, mantenimiento operativo y revision

periddica que eviten anomalias de funcionamiento.
2. Optimizacién de sistemas operativos monousuario, multiusuario, y en red:

3. Sistemas operativos en redes locales: configuracion basica de un sistema de red,

actualizacién y acciones para compartir recursos.

4. Aplicacion de medidas de seguridad y confidencialidad del sistema operativo:

programas de proteccion (antivirus, firewire, antispam, otros).
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5. Medidas conservacion e integridad de la informacion contenida

en los archivos. Y salvaguarda de los derechos de autor.

6. Normas vigentes en materia de proteccion de datos y confidencialidad

electronica.

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION BASICA DE INFORMACION EN
SISTEMAS GESTORES DE BASES DE DATOS.

1. Bases de datos:

2. Mantenimiento de informacion en aplicaciones de bases de datos: introduccion,
ordenacion, asistentes para formularios de introduccién de informacion y

actualizacion de datos.
3. Busquedas de informacion en aplicaciones de bases de datos:
4. Presentacion de informacidn en aplicaciones de bases de datos:
5. Interrelaciones con otras aplicaciones.

6. Aplicacion de normas vigentes de seguridad y confidencialidad en el manejo de

datos.

MF0977_2 LENGUA EXTRANJERA PROFESIONAL PARA LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN LA RELACION CON EL CLIENTE




