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UF0529 Atencion al Cliente y

Tratamiento de Consultas de Servicios
Financieros (Online)

Duracioén: 70 h

Modalidad: Online

PROGRAMA

UNIDAD DIDACTICA 1. PROTECCION DEL CONSUMIDOR Y USUARIO DE LAS ENTIDADES
DEL SECTOR FINANCIERO

1.

2.

8.

9.

10.

Normativa, instituciones y organismos de proteccién

Andlisis de la normativa de transparencia y proteccion del usuario de servicios financieros
Procedimientos de proteccion del consumidor y usuario

Departamentos y servicios de atencion al cliente de entidades financieras

Comisionados para la defensa del cliente de servicios financieros

Los entes publicos de proteccién al consumidor

Tipologia de entes publicos y su organigrama funcional

Servicios de atencion al cliente

El Banco de Espafia

Asociaciones de consumidores y asociaciones sectoriales

UNIDAD DIDACTICA 2. EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN LAS ENTIDADES DEL
SECTOR FINANCIERO

1.

2.

Funciones fundamentales desarrolladas en la atencion al cliente

El marketing en la empresa y su relacién con el departamento de atencién al cliente

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE

Tratamiento diferencial de sugerencias, consultas
Procesos de comunicacion
Tratamiento al cliente

Habilidades personales y sociales
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5.

11 € Inngvacon = Espacio Europeo

Certification

Caracterizacion de los distintos tipos de clientes (habladores, timidos, inquisitivos...)
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