“ EDUCA

BUSINESS
SCHOOL

FORMACION
ONLINE

Titulacion certificada por
EDUCA BUSINESS SCHOOL

Maestria Internacional en Fidelizacion de
Clientes

educa.net & B LLAMAGRATIS: (+34) 958 050 217



http://www.educa.net
https://api.whatsapp.com/send?text=Solicito Informacion desde el PDF&phone=34958050217

£ IEDUCA
—i’=a |BUSINESS
V% j SCHOOL

Maestria Internacional en Fidelizacion de Clientes Ver Curso

SOBRE EDUCA

Educa

Educa Business School es una Escuela de Negocios Virtual, con

BUSIness reconocimiento oficial, acreditada para impartir formacion superior de
F " Z postgrado, (como formacién complementaria y formacion para el empleo), a
O M a C I O N través de cursos universitarios online y cursos / masteres online con titulo

Online propio.

NOS COMPROMETEMOS
CON LA CALIDAD

Educa Business School es miembro de pleno derecho en la Comision
Internacional de Educacién a Distancia, (con estatuto consultivo de categoria
especial del Consejo Econdmico y Social de NACIONES UNIDAS), y cuenta
con el Certificado de Calidad de la Asociacion Espafiola de

Normalizacion y Certificacion (AENOR) de acuerdo a la normativa ISO

9001, mediante la cual se Certifican en Calidad todas las acciones

Los contenidos didacticos de Educa estan elaborados, por tanto, bajo los
parédmetros de formacién actual, teniendo en cuenta un sistema innovador
con tutoria personalizada.

Como centro autorizado para la imparticion de formacion continua para
personal trabajador, los cursos de Educa pueden bonificarse, ademas
de ofrecer un amplio catalogo de cursos homologados y

baremables en Oposiciones, dentro de la Administraciéon Publica.Educa
dirige parte de sus ingresos a la sostenibilidad ambiental y ciudadana, lo
que la consolida como una Empresa Socialmente Responsable.

Las Titulaciones acreditadas por Educa Business School pueden
certificarse con la Apostilla de La Haya (CERTIFICACION OFICIAL DE
CARACTER INTERNACIONAL que le da validez a las Titulaciones Oficiales
en mas de 160 paises de todo el mundo).

Anos de experiencia avalan el Desde Educa, hemos reinventado la formacién online, de manera que nuestro
trabajo docente desarrollado en alumnado pueda ir superando de forma flexible cada una de las acciones

Educa, basandose en una formativas con las que contamos, en todas las areas del saber, mediante el apoyo
metodologia completamente a incondicional de tutores/as con experiencia en cada materia, y la garantia de

la vanguardia educativa aprender los conceptos realmente demandados en el mercado laboral.
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Maestria Internacional en Fidelizacion de Clientes

O, -

DURACION: MODALIDAD: PRECIO:

600 horas Online 744 S

Incluye materiales didacticos,
titulacion y gastos de envio.

-
CENTRO DE FORMAGION: =0y |EDUCA

_ = BUSINESS
Educa Business School VZAs¥ IscCHooOL

Titulacion

Titulacion de Maestria Internacional en Fidelizacion de Clientes con 600 horas expedida por EDUCA
BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la Imparticion de Formacion Superior de
Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de Educa Business School via correo postal, la titulacion que

acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la duracion del mismo, el nombre y DNI del alumno, el nivel
de aprovechamiento que acredita que el alumno superd las pruebas propuestas, las firmas del profesor y
Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion recibida (Euroinnova Formacion,
Instituto Europeo de Estudios Empresariales y Comisién Internacional para la Formacion a Distancia de la
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Centro de Farmacson

EDUCA BUSINESS SCHOOL Superkor de Postored
EDUCA
como Escuela de Negocios de Formacion Superior de Postgrado BUSI NESS
EXPIDE EL PRESENTE TITULO PROPIO SCHOOL

NOMBRE DEL ALUMNO
con D.N.ILXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre de la Accion Formativa

de 600 horas, perteneciente al Plan de Formacién EURCINNOVA en la convocatoria de 2015
¥ para que surtan los efectos pertinentes queda registrado con Numero de Expediente EURO/XXXX- XM XXMM X000

Con una calificacion de SOBRESALIENTE

Y para que conste expido la presente TITULACION en
Granada, a 1 de Diciembre de 2015

La Direccién General ElfLa Interesadola

JESUS MORENG HIDALGO SELLO NOMERE DEL ALUMNO/A

RESPONSABILIDAD

CORPORATIVA

Descripcion

La atencion 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 cliente y, asi, conseguir la
satisfaccion del mismo.

Objetivos
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- Descubrir los conceptos relacionados con el marketing de relaciones. - Identificar las casas generadoras de
la lealtad del cliente y analizar las consecuencias que la lealtad produce para la empresa. - Identificar los
elementos diferenciadores de las empresas para lograr lealtad. - Consequir los valores que el cliente desea
encontrar en sus transacciones comerciales. - Proporcionar un servicio de calidad, conociendo cémo debe
ser la atencion al cliente. - Conocer técnicas para mejorar la comunicacion con el cliente. - Conocer el perfil
tanto del cliente como del vendedor.

A quién va dirigido

Esta Maestria de Técnico Profesional en Fidelizacion de Clientes y Atencion al Cliente va dirigida a aquellos
profesionales que, por su trabajo dentro de una organizacién y tratando el factor humano como agente
relevante, tengan que transmitir a sus clientes una condicion de confianza que se convierta en garantia de
fidelidad y buena imagen. Asi como también a los profesionales relacionados con la atencion al publico y
asistencia individualizada, interesados en estudiar las estrategias de acercamiento al cliente.

Para qué te prepara

Con La presente maestria en Fidelizacién de Clientes y Atencion al Cliente conseguiras la capacidad para
utilizar como herramienta de trabajo, dentro de tu organizacion, el marketing de relaciones, es decir, intervenir
como factor dentro de la empresa para la construccién de la confianza del consumidor. Obtendras formacion
para aportar una adecuada atencion al cliente y los métodos que existen para consequirla y familiarizarse con
los perfiles de las personas que encontraremos en el servicio de calidad y atencion al cliente.

Salidas Laborales

Profesionales relacionados con el comercio, Proveedor, Encargado, Azafata, Dependiente, Empresario,
Marketing.

Formas de Pago

- Transferencia.
- Tarjeta de crédito.
- Paypal.

educa.net &, B LLAMAGRATIS: (+34) 958 050 217
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Otros: PayU, Sofort, Western Union, SafetyPay
Fracciona tu pago en comodos plazos sin intereses
+ Envio Gratis.

. - PAGO SEGURO:
Llama gratis al teléfono . -
<« ENVIO GRATIS
e 1’ | Tarjeta

inférmate de los pagos a

.. l Paypal
plazos sin intereses que
hay disponibles

Transferencia

i ; Contrareembolso

Financiacion

Facilidades econémicas y financiacion 100% sin intereses.

En Educa Business ofrecemos a nuestro alumnado facilidades econémicas y financieras para la realizacién
de pago de matriculas, todo ello T00% sin intereses.

30% Beca Desempleo: Para quienes atraviesen un periodo de inactividad laboral y decidan que es el
momento para invertir en la mejora de sus posibilidades futuras.

10% Beca Alumnos: Como premio a la fidelidad y confianza ofrecemos una beca a todos aquellos que

hayan cursado alguna de nuestras acciones formativas en el pasado.

DESEMPLEO

Facilitamos el acceso al
mercado laboral a personas en
situacion de desempleo

ANTIGUOS ALUMNOS

Agradecemos tu fidelidad y la
conflanza depositada
en Eurocinnova Formacion.
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Metodologia y Tutorizacion

El modelo educativo por el que apuesta Euroinnova es el
aprendizaje colaborativo con un método de ensefianza
totalmente interactivo, lo que facilita el estudio y una mejor
asimilacion conceptual, sumando esfuerzos, talentos y
competencias.

El alumnado cuenta con un equipo docente especializado
en todas las areas.

Proporcionamos varios medios que acercan la
comunicacion alumno tutor, adaptandonos a las
circunstancias de cada usuario.

Ponemos a disposicion una plataforma web en la que se
encuentra todo el contenido de la accion formativa. A través
de ella, podra estudiar y comprender el temario mediante
actividades practicas, autoevaluaciones y una evaluacion
final, teniendo acceso al contenido las 24 horas del dia.
Nuestro nivel de exigencia lo respalda un
acompainamiento personalizado.
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Redes Sociales

Siguenos en nuestras redes sociales y pasa a formar
parte de nuestra gran comunidad educativa, donde
podras participar en foros de opinién, acceder a
contenido de interés, compartir material didactico e
interactuar con otros/as alumnos/as, ex alumnos/as y
profesores/as. Ademas, te enteraras antes que nadie
de todas las promociones y becas mediante nuestras
publicaciones, asi como también podras contactar
directamente para obtener informacion o resolver tus
dudas.

00000

Reinventamos la Formacion Online

Q@ Mas de 150 cursos

mﬂﬂ Universitarios

Contamos con mas de 150 cursos
avalados por distintas Universidades de
reconocido prestigio.

ﬁ Amplio Catalogo

| Nuestro alumnado tiene a su

disposicion un amplio catalogo
formativo de diversas areas de
conocimiento.

A

@Y
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Campus 100% Online

Impartimos nuestros programas
formativos mediante un campus online
adaptado a cualquier tipo de dispositivo.

Claustro Docente

Contamos con un equipo de docentes
especializados/as que realizan un
seguimiento personalizado durante el
itinerario formativo del alumno/a.
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QAEC
aeca

educa.net

Nuestro Aval AEC y AECA

Nos avala la Asociacién Espafiola de
Calidad (AEC) estableciendo los maximos
criterios de calidad en la formacion y
formamos parte de la Asociacion
Espafiola de Contabilidad y
Administracion de Empresas (AECA),
dedicada a la investigacion de vanguardia
en gestién empresarial.

Bolsa de Practicas

Facilitamos la realizacion de practicas de
empresa, gestionando las ofertas
profesionales dirigidas a nuestro
alumnado. Ofrecemos la posibilidad de
practicar en entidades relacionadas con
la formacién que se ha estado recibiendo
en nuestra escuela.

Innovacion y Calidad

Ofrecemos el contenido mas actual y
novedoso, respondiendo a la realidad
empresarial y al entorno cambiante, con
una alta rigurosidad académica
combinada con formacién préctica.

& 8 LLAMAGRATIS: (+34) 958 050 217

Club de Alumnos/as

Servicio Gratuito que permite a nuestro
alumnado formar parte de una extensa
comunidad virtual que ya disfruta de
multiples ventajas: beca, descuentos y
promociones en formacién. En este, se
puede establecer relacién con
alumnos/as que cursen la misma area de
conocimiento, compartir opiniones,
documentos, practicas y un sinfin de
intereses comunitarios.

Revista Digital

El alumnado puede descargar articulos
sobre e-learning, publicaciones sobre
formacion a distancia, articulos de
opinién, noticias sobre convocatorias de
oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, y
otros recursos actualizados de interés.
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Acreditaciones y Reconocimientos
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Temario

PARTE 1. CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE

UNIDAD DIDACTICA 1. POR QUE LA CALIDAD
1.Conceptos Generales.
2.Definiciones de "Calidad".
3.Evolucion de la Calidad.
4.Cuanta Calidad Ofrecer.
5.Costes de calidad.
6.Que es un sistema de gestion de la calidad. Historia.
7.0cho principios de gestion de la calidad.
8.Beneficios de un sistema de gestion de calidad.
9.Circulos de control de calidad.
UNIDAD DIDACTICA 2. DECISIONES QUE INFLUYEN AL CLIENTE
1.Las decisiones sobre los productos.
2.Las decisiones sobre distribucion.
3.Las decisiones sobre precios.
UNIDAD DIDACTICA 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 DIDACTICA 4. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION AL CLIENTE
1.Introduccion.

educa.net &, B LLAMAGRATIS: (+34) 958 050 217
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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 dificil medir la calidad percibida?

7.Herramientas para medir la satisfaccion del cliente.
UNIDAD DIDACTICA 5. EL CLIENTE

1.El cliente.

2.Comportamiento del cliente.

3.Necesidades del cliente.

4.Tipos de clientes.

5.Analisis de comportamiento del cliente.

6.Factores de influencia en la conducta del cliente.

7.Modelos de comportamiento del cliente.
UNIDAD DIDACTICA 6. EL VENDEDOR

1.El vendedor

2.Tipos de vendedores

3.Caracteristicas del buen vendedor.

4.Como tener éxito en las ventas.

5.Actividades del vendedor.

6.Nociones de psicologia aplicada a la venta.
UNIDAD DIDACTICA 7. COMUNICACION VERBAL

1.Introduccion.

2.Defectos frecuentes de la comunicacion.

3.Leyes de la Comunicacion.

4 Principios de la Comunicacion.

5.El proceso de Comunicacion.

6.Mensajes que faciliten el didlogo.

7.0bstructores de la Comunicacion.

8.La retroalimentacion.

9.Ruidos y barreras en la Comunicacion.

10.La expresioén oral en la venta

11.Veinte sugerencias para la Comunicacion oral

12.Conclusion: consejos practicas para mejorar la Comunicacion.
UNIDAD DIDACTICA 8. ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL

1.Introduccion.

2.¢Qué es la Comunicacion no verbal?

3.Componentes de la Comunicacién no verbal.

4.El contacto visual.

educa.net &, B LLAMAGRATIS: (+34) 958 050 217
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5.La proxémica.

6.La postura y la posicion.

7.Bloqueos y barreras corporales.

8.Los gestos.

9.El apretdon de manos.
UNIDAD DIDACTICA 9. TRATAMIENTO DE QUEJAS, DUDAS, RECLAMACIONES Y OBJECIONES

1.Introduccion.

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.Atencion telefénica en el tratamiento de quejas.
UNIDAD DIDACTICA 10. SEGURIDAD E HIGIENE

1.Sequridad; los riesgos.

2 Higiene y calidad del ambiente.

3.Comfort y ambientes de trabajo.

4.Métodos de conservacion y manipulacion de alimentos.
UNIDAD DIDACTICA 11. ATENCION AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI

1.Atencion al Cliente en el Siglo XXI

PARTE 2. FIDELIZACION DE CLIENTES

UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS BASICOS
1.Reflexion sobre la comunicacion
2.Cliente/Consumidor
3.Queja/Objecion
4. Reclamacion
5.Tarea profesional
6.Concepto de calidad
7.Criterios de calidad
8.Concepto de excelencia
9.El equipo y la imagen corporativa
10.La sinergia grupal

UNIDAD DIDACTICA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE
1.Servicio al cliente
2.Asistencia al cliente
3.Informacion y formacion del cliente
4.Satisfaccion del cliente

educa.net &, B LLAMAGRATIS: (+34) 958 050 217
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5.Formas de hacer el seguimiento
6.Derechos del cliente-consumidor
UNIDAD DIDACTICA 3. LEALTAD AL CLIENTE
1.Marketing Relacional
2.El enfoque del marketing
3.Marketing Relacional (CRM)
4.Concepto de fidelidad
5.El cliente actual
6.0rientacion hacia el mercado VS Orientacion hacia el producto
7.Concepto de lealtad
UNIDAD DIDACTICA 4. CAUSAS Y CONSECUENCIAS DE LA LEALTAD
1.Causas de la lealtad
2.La percepcion del cliente
3.El factor producto
4.Lamarca
5.El factor precio
6.Canal de distribucion
7.La promocion
8.Consecuencias de la lealtad
UNIDAD DIDACTICA 5. GESTION DE LA LEALTAD
1.Introduccion
2.Diferenciacion empresarial
3.Pilares de la empresa
4.Fidelizacion del cliente interno
5.Fidelizacién de los inversores
6.La escalera de la lealtad
7.0frecimiento de valor al cliente
UNIDAD DIDACTICA 6. EL CLIENTE FIEL
1.Concepto de cliente
2.:El cliente siempre tiene la razén?
3.El proceso de compra
4. A quién fidelizar?
5.Ventajas de la fidelidad para el cliente
6.Clases de fidelidad del cliente
UNIDAD DIDACTICA 7. EL CLIENTE; LA BASE DE LA FIDELIZACION
1.Introduccion
2.Principales causas de la insatisfaccion del cliente
3.El decélogo del cliente
4.La excelencia en la atencion al cliente
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5.La calidad del servicio al cliente
UNIDAD DIDACTICA 8. TRATAMIENTO DE QUEJAS, RECLAMACIONES, DUDAS Y OBJECIONES
1.Introduccion
2.¢Por qué surgen las reclamaciones?
3.Directrices en el tratamiento de quejas
4.;Qué hacer ante el cliente?
5.¢Qué no hacer ante el cliente?
6.Actitud ante las quejas y las reclamaciones
7.Tratamiento de dudas y objeciones
8.Atencion telefonica en el tratamiento de quejas
UNIDAD DIDACTICA 9. FIDELIZACION Y RETENCION
1.Consideraciones previas
2.Cuestiones practicas de negociacion
3.Estrategias para cerrar la venta
4.Como ofrecer un excelente servicio postventa
5.Programas de fidelizacion
6.Disefio del programa de fidelizacion
7.Medicion de los programas de fidelizacion

PARTE 3. GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE /
CONSUMIDOR / USUARIO

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR
1.Concepto y caracteristicas de la funcién de atencion al cliente:
1.- Empresas fabricantes
2.- Empresas distribuidoras
3.- Empresas de relaciones con clientes y servicios de atencion al cliente
4 - El defensor del cliente: pautas y tendencias
2.Dependencia funcional del departamento de atencion al cliente:
1.- Organizacion funcional de las empresas: Organigrama
2.- Interrelaciones del departamento de atencion al cliente: comercial, financiero y de ventas
3.Factores fundamentales desarrollados en la atencion al cliente:
1.- Naturaleza
2.- Efectos
3.- Normativa: productos y ambitos regulados
4.El marketing en la empresa y su relacion con el departamento de atencion al cliente:
1.- Marketing relacional
2.- Relaciones con clientes
3.- Canales de comunicacion con el cliente: tanto presenciales como no presenciales
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4.- Obtencion y recogida de informacion del cliente
5.Variables que influyen en la atencién al cliente:
1.- Posicionamiento e imagen
2.- Relaciones publicas
6.La informacién suministrada por el cliente
1.- Andlisis comparativo
2.- Naturaleza de la informacion
3.- Cuestionarios
4.- Satisfaccion del cliente
5.- Averias
6.- Reclamaciones
7.Documentacion implicada en la atencion al cliente
1.- Servicio Post venta
UNIDAD DIDACTICA 2. CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
1.Procesos de calidad en la empresa
2.Concepto y caracteristicas de la calidad de servicio
1.- Importancia
2.- Objeto
3.- Calidad y satisfaccion del cliente
3.Ratios de control y medicion de la calidad y satisfaccion del cliente
1.- Elementos de control
2.- Métodos de evaluacion de la calidad del servicio de atencion al cliente
3.- Medidas correctoras
UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS LEGALES EN RELACION CON LA ATENCION AL CLIENTE
1.0rdenacion del Comercio Minorista:
1.- Contenido
2.- Implicaciones en la atencion a clientes
2.Servicios de la Sociedad de la Informacion y el Comercio Electrénico
1.- Contenido
2.- Implicaciones
3.Proteccion de Datos:
1.- Contenido
2.- Implicaciones en las relaciones con clientes
4.Proteccion al consumidor:
1.- Ley General de Defensa de los consumidores y usuarios
2.- Regulacion autonomica y local de proteccion al consumidor

PARTE 4. GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
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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 proteccion al consumidor

3.Procedimientos de proteccién al consumidor
UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO

1.Funciones fundamentales desarrolladas en la atencion al cliente

2.Documentacion que obtienen y elaboran los departamentos de atencién al consumidor

3.Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias

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

5.Proceso de tramitacion y gestion de una reclamacion

6.Métodos usuales en la resolucion de quejas y reclamaciones

7.La actuacion administrativa y los actos administrativos
UNIDAD DIDACTICA 3. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO

1.Conceptos y caracteristicas

2.L.a mediacion

3.El arbitraje de consumo

4.Procedimientos de arbitraje en consumo

5.Documentacion en procesos de mediacion y arbitraje
UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN
CONSUMO

1.Conceptos

2.Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones

3.Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones

4. Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacion de conflictos de consumo
UNIDAD DIDACTICA 5. NEGOCIACION Y RESOLUCION ANTE UNA QUEJA O RECLAMACION DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS

1.0bjetivos en la negociacion de una reclamacion (denuncia del consumidor)

2.Técnicas utilizadas en la negociacion de reclamaciones

3.Caracterizacion del proceso de negociacion

4.Planes de negociacion
UNIDAD DIDACTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

1. Tratamiento de las anomalias

2.Procedimientos de control del servicio

3.Indicadores de calidad

4 Evaluacion y control del servicio
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5.Analisis estadistico

PARTE 5. SISTEMAS DE INFORMACION Y BASES DE
DATOS EN CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. INFORMACION Y FUENTES EN CONSUMO
1.Tipos de fuentes e informacion en consumo
2.Fuentes de informacion institucional en consumo:
1.- Europea
2.- Nacional: el CIDOC (Centro de Informacion y Documentacién en Consumo)
3.- Autonémica
4.- Local
3.Fuentes de informacién primaria en consumo:
1.- Monografias
2.- Informes técnicos
3.- Revistas (publicaciones periddicas o seriadas)
4.- Catélogos de productos
5.- Normas
6.- Materiales no convencionales y otros
7.- Encuestas a consumidores
4.Fuentes de informacion secundaria en consumo:
1.- Indices bibliograficos
2.- Indices KWIC/KWOC
3.- Indices de contenidos
4.- Bases de datos (Bibliogréaficas-factuales-documentales)
5.- Directorios
5.Soportes de la informacion:
1.- Impresos 0 escritos
2.- Edicion electrénica
3.- Multimedia: informacién audiovisual
6.Normativa reguladora del tratamiento de la informacion:
1.- Propiedad intelectual
2.- Derechos de autor
3.- Proteccion de datos
UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE BUSQUEDA DE INFORMACION EN CONSUMO
1.Tipos y herramientas de busqueda de informacion: sitios Web, institucionales, paginas personales, foros y
grupos de noticias
2.Criterios de calidad, vigencia y fiabilidad de la informacién y sus fuentes
1.- Autoria
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2.- Filiacién
3.- Actualidad
4.- Propdsito
5.- Audiencia
6.- Legibilidad
3.Analisis comparativo de las fuentes/documentos de informacion en consumo:
1.- Variables de comparativa: precio, soporte, calidad, accesibilidad
2.- Estimacion coste-rendimiento
4.Buscadores de informacion online:
1.- Bases de datos
2.- Directorios y bibliotecas virtuales
3.- Motores de busqueda
4.- Metabuscadores
UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE CATALOGACION Y ARCHIVO DE INFORMACION Y
DOCUMENTACION APLICADAS A LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN CONSUMO
1.Determinacion de contenidos y tipo de documentos a archivar: casuistica de la informacion en consumo
2.Sistemas de registro de la informacién y documentacion en consumo
1.- Conceptos y caracteristicas
2.- Tipologia. Reclamaciones u otra documentacion
3.- Flujo documental
4 - Fases: captacion, registro, actualizacion, modificacion y consulta
5.- Funciones y servicios que desarrollan
6.- Los archivos fisicos e informaticos de la informacion
3.Ventajas e inconvenientes del soporte informatico, frente a los soportes convencionales
4.Grabacion de archivos en distintos formatos:
1.- Textos
2.- Enriquecidos
3.-Web
4.- Imagenes
5.- Sonidos
6.- Videos
5.Codificacion de documentos:
1.- Clasificacién de documentos y
2.- Niveles de acceso
6.Conservacion de documentacion obsoleta o histéricar:
1.- Vigencia de la documentacion
2.- Destruccion de documentacion obsoleta o histdrica
3.- Archivo definitivo u otros
4.- Realizacion de copias de seguridad
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7.Instrumentos de organizacion de informacion y documentacion en consumo:

1.- Manual de Archivo y clasificacion de documentos

2.- Catalogacion y indizacion de documentos e informacion
8.Aspectos legales de la archivistica y actualizacion normativa:

1.- Normas en materia de seguridad, integridad y confidencialidad de la informacion

2.- Proteccion de datos

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

1.Centros documentales y/o bancos y bases de datos en consumo: el CIDOC
2.Planificacion y disefio de un sistema gestor de base de datos segun productos y sectores

1.- Informacion a incorporar

2.- Estructura de la base de datos: relacionales y documentales

3.- Estructura y nomenclatura de las tablas en funcion del contenido

4.- Control de redundancia de la informacion

5.- Determinacion de administrador/res responsable/s del sistema

6.- Claves y niveles acceso a usuarios

7.- Restriccion de datos: niveles de consulta, actualizaciones, generacion de informes

8.- Sistemas y controles de seqguridad: pérdida, modificacion o destruccion fortuita de datos
3.0peraciones basicas de bases de datos en hojas de calculo

1.- Apertura, cierre, compactacion y reparacion de una base de datos

2.- Cifrado y descifrado de una base

3.- Conversion de una base de datos

4.- Ordenacion

5.- Filtrado

6.- Validaciones

7.- Formularios

8.- Informes

9.- Subtotales

10.- Consolidaciones e informes de tablas y graficos dinamicos

11.- Vinculacion de hojas de célculo u otro tipo de tablas con bases de datos
4.Comandos de las bases de datos

1.- Conceptos generales

2.- Comandos de manipulacion y formato

3.- Analisis de datos: auditoria, referencia circular, formato condicional, escenarios, tablas, buscar objetivos,

tablas dinamicas u otros

4.- Comandos de utilidad: buscar, reemplazar, proteger, hipervinculo, validacién u otros
5.Métodos de acceso, proteccion y control de la informacién por el usuario a través de las bases de datos
6.Aplicacion de distintos comandos de las bases de datos

1.- Busquedas y consultas de informacion en materia de consumo

2.- Andlisis de los resultados de las consultas a bases de datos

3.- Elaboracién de informes de la base de datos en consumo
7.Andlisis de informacién y reclamaciones por sectores especificos

1.- Informacién estadistica por tipo de sector y motivo de la reclamacion
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