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TÉCNICO EXPERTO EN ATENCIÓN Y GESTIÓN 
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- DIPLOMA AUTENTIFICADO POR NOTARIO EUROPEO -



TÉCNICO EXPERTO EN ATENCIÓN Y GESTIÓN TELEFÓNICA DE 
CLIENTES

DESTINATARIOS

FICHA TÉCNICA

CARGA HORARIA
300H

MODALIDAD
A DISTANCIA / ONLINE

*Ambas modalidades incluyen 
módulos con clases en directo

CURSO INICIAL
ONLINE

TUTORIAS
PERSONALIZADAS

IDIOMA
CASTELLANO

DURACIÓN
HASTA UN AÑO

*Prorrogable

Este curso está dirigido a empresarios, directivos, 

emprendedores, trabajadores y cualquier persona que 

pretenda adquirir los conocimientos necesarios en atención 

telefónica.

A través del conjunto de materiales disponibles el 

alumno ampliará sus conocimientos respecto, la calidad, las 

decisiones que influyen al cliente, el servicio y asistencia al 

cliente, la calidad percibida y satisfacción del mismo, el 

comportamiento y necesidades del cliente, las 

características del vendedor e incluso la comunicación 

verbal, y la actitud y comunicación no verbal, entre otros. 

También tendrá a su disposición diversos ejercicios de 

autoevaluación. 

En ambas modalidades el alumno recibirá acceso a 

un curso inicial donde encontrará información sobre la 

metodología de aprendizaje, la titulación que recibirá, el 

funcionamiento del Campus Virtual, qué hacer una vez el 

alumno haya finalizado e información sobre Grupo Esneca 

Formación. Además, el alumno dispondrá de un servicio de 

clases en directo.

IMPORTE

VALOR ORIGINAL: 1520€
VALOR ACTUAL: 380€
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TÉCNICO EXPERTO EN ATENCIÓN Y GESTIÓN TELEFÓNICA DE 
CLIENTES

CERTIFICACIÓN OBTENIDA

Una vez finalizados los estudios y superadas las pruebas de 

evaluación, el alumno recibirá un diploma que certifica el “TÉCNICO EXPERTO EN 

ATENCIÓN Y GESTIÓN TELEFÓNICA DE CLIENTES”, de ESNECA BUSINESS 

SCHOOL, avalada por nuestra condición de socios de la CECAP, AEC y AEEN, 

máximas instituciones españolas en formación y de calidad. 

Los diplomas, además, llevan el sello de Notario Europeo, que da fe de la validez, 

contenidos y autenticidad del título a nivel nacional e internacional.

REDES SOCIALES

www.facebook.com/esnecaschool

@esneca.business.school

www.twitter.com/ESNECA

linkedin.com/school/esneca-business-school

www.esneca.com

www.esneca.com/blog
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UNIDAD DIDÁCTICA 1. POR QUÉ LA CALIDAD
1. Conceptos Generales.
2. Definiciones de "Calidad".
3. Evolución de la Calidad.
4. Cuánta Calidad Ofrecer.
5. Costes de calidad.
6. Que es un sistema de gestión de la calidad. Historia.
7. Ocho principios de gestión de la calidad.
8. Beneficios de un sistema de gestión de calidad.
9. Círculos de control de calidad.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. DECISIONES QUE INFLUYEN AL CLIENTE.
1. Las decisiones sobre los productos.
2. Las decisiones sobre distribución.
3. Las decisiones sobre precios.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE
1. Servicio al cliente.
2. La calidad del servicio al cliente.
3. Asistencia al cliente.
4. Indicaciones de la asistencia al cliente.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCIÓN AL CLIENTE.
1. Introducción.
2. Herramientas de medida de la calidad percibida.
3. Calidad percibida por el consumidor.
4. Calidad de servicio.
5. ¿Por qué medir la calidad percibida?
6. ¿Por qué resulta difícil medir la calidad percibida?
7. Herramientas para medir la satisfacción del cliente.

UNIDAD DIDÁCTICA 5. EL CLIENTE
1. El cliente.
2. Comportamiento del cliente.
3. Necesidades del cliente.
4. Tipos de clientes.
5. Análisis de comportamiento del cliente.
6. Factores de influencia en la conducta del cliente.
7. Modelos de comportamiento del cliente.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. EL VENDEDOR
1. El vendedor
2. Tipos de vendedores
3. Características del buen vendedor.
4. Cómo tener éxito en las ventas.
5. Actividades del vendedor.
6. Nociones de psicología aplicada a la venta.

3

CONTENIDO FORMATIVO



UNIDAD DIDÁCTICA 7. COMUNICACIÓN VERBAL
1. Introducción.
2. Defectos frecuentes de la comunicación.
3. Leyes de la Comunicación.
4. Principios de la Comunicación.
5. El proceso de Comunicación.
6. Mensajes que faciliten el diálogo.
7. Obstructores de la Comunicación.
8. La retroalimentación.
9. Ruidos y barreras en la Comunicación.
10. La expresión oral en la venta
11. Veinte sugerencias para la Comunicación oral
12. Conclusión: consejos prácticas para mejorar la Comunicación.

UNIDAD DIDÁCTICA 8. ACTITUD Y COMUNICACIÓN NO VERBAL.
1. Introducción.
2. ¿Qué es la Comunicación no verbal?
3. Componentes de la Comunicación no verbal.
4. El contacto visual.
5. La proxémica.
6. La postura y la posición.
7. Bloqueos y barreras corporales.
8. Los gestos.
9. El apretón de manos.

UNIDAD DIDÁCTICA 9. TRATAMIENTO DE QUEJAS, DUDAS, 
RECLAMACIONES Y OBJECIONES.
1. Introducción.
2. ¿Por qué surgen las reclamaciones?
3. Directrices en el tratamiento de quejas y objeciones.
4. ¿Qué hacer ante el cliente?
5. ¿Qué no hacer ante el cliente?
6. Actitud ante las quejas y reclamaciones.
7. Tratamiento de dudas y objeciones.
8. Atención telefónica en el tratamiento de quejas.

UNIDAD DIDÁCTICA 10. SEGURIDAD E HIGIENE
1. Seguridad; los riesgos.
2. Higiene y calidad del ambiente.
3. Comfort y ambientes de trabajo.
4. Métodos de conservación y manipulación de alimentos.

UNIDAD DIDÁCTICA 11. ATENCIÓN AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI
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