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Atencion al cliente y tratamiento de consultas de

servicios financieros v1
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

- Analizar sugerencias y consultas, presentadas del sector financiero obteniendo los datos de fuentes
fiablesy en el marco de lalegislacion vigente, para deducir lineas de actuacion y canalizacion.

- Enumerar las principales instituciones y organismos publicos y privados de proteccion a cliente
financiero y explicar su competencia.
- Aplicar técnicas de comunicacion en situaciones de atencion y/o asesoramiento a cliente, en la gestion
de sugerencias y consultas.
- Describir las fases que componen la resolucion de sugerencias, consultas.

Contenidos:

1. Proteccion del consumidor y usuario de las entidades del sector financiero.

1.1. Normativa, instituciones y organismos de proteccion

1.2. Andlisis de la normativa de transparenciay proteccion del usuario de servicios financieros.
1.3. Procedimientos de proteccion del consumidor y usuario.

1.3.1. Proteccion de datos y confidencialidad.

1.4. Departamentos 'y servicios de atencion a cliente de entidades financieras.

1.5. Comisionados parala defensa del cliente de servicios financieros.
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1.6. Los entes publicos de proteccion a consumidor.

1.7. Tipologia de entes publicos y su organigrama funcional.
1.7.1. Administracion central.

1.7.2. Autonémica.

1.7.3. Provincial.

1.7.4. Local.

1.8. Servicios de atencion a cliente.

1.8.1. Defensor del cliente.

1.8.2. Comisionado de entidades financieras.

1.9. El Banco de Espaiia.

1.9.1. Servicio de reclamaciones.

1.9.2. Comision Naciona del Mercado de Valores.

1.9.3. Direccion General de Segurosy Fondos de Pensiones.

1.10. Asociaciones de consumidores y asociaciones sectoriales.

2. El Servicio de atencion al cliente en las entidades del sector financiero.
2.1. Funciones fundamental es desarrolladas en la atencion al cliente.
2.1.1. Naturaleza.

2.1.2. Efectos.

2.2. El marketing en laempresay su relacion con el departamento de atencion al cliente.
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2.2.1. Relaciones publicas.

2.2.2. Establecimiento de canales de comunicacion con € cliente.

3. Técnicas de comunicacion, y atencién al cliente.
3.1. Tratamiento diferencial de sugerencias, consultas.
3.2. Procesos de comunicacion.

3.2.1. Interpersonal.

3.2.2. Telefonica

3.2.3. Escrita.

3.3. Tratamiento al cliente.

3.3.1. Personas versus problemas.

3.3.2. Percepcidn-emoci 6n-comunicacion.

3.4. Habilidades personales y sociales.

3.4.1. Lengugje.

3.4.2. Escuchaactiva.

3.4.3. Empatia

3.4.4. Asertividad.

3.4.5. Feed-back.
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3.5. Caracterizacion de los distintos tipos de clientes (habladores, timidos, inquisitivos...).
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