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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

SOMOS EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education inicia su actividad hace mas de 20 afos. Con la premisa de
revolucionar el sector de la educacién online, esta escuela de formacién crece con el objetivo de dar la
oportunidad a sus estudiandes de experimentar un crecimiento personal y profesional con formacién
eminetemente practica.

Nuestra vision es ser una institucién educativa online reconocida en territorio nacional e internacional
por ofrecer una educaciéon competente y acorde con la realidad profesional en busca del reciclaje
profesional. Abogamos por el aprendizaje significativo para la vida real como pilar de nuestra
metodologia, estrategia que pretende que los nuevos conocimientos se incorporen de forma
sustantiva en la estructura cognitiva de los estudiantes.
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Elige Euroinnova

Desde donde quieras y como quieras,



QS, sello de excelencia académica
Euroinnova: 5 estrellas en educacion online



EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

RANKINGS DE EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a
nivel nacional e internacional, gracias por su apuesta de democratizar la educacién y apostar por la
innovacion educativa para lograr la excelencia.

Para la elaboracién de estos rankings, se emplean indicadores como la reputacién online y offline, la
calidad de la institucién, la responsabilidad social, la innovaciéon educativa o el perfil de los
profesionales.
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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

BY EDUCA EDTECH

Euroinnova es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group , que estd compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las entidades que
lo forman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacion
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la
Al en los procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados,
derivados del estudio de necesidades detectadas en la interaccién del alumnado con sus
entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la TransFerencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos
multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que
apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnolégico e investigacion.

1. Flexibilidad

Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado
estudiar donde, cuando y como quiera.

)

2. Accesibilidad

[—@T-ll Cercania y comprensién. Democratizando el acceso a la educacién
LA trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de

seguir formandose.

3. Personalizacion

Itinerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades
de cada estudiante.

3

4. Acompainamiento / Seguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista
en su area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa
adaptando los procesos a las necesidades del mercado laboral.

304

304

5. Innovacioén

Desarrollos tecnoldégicos en permanente evolucién impulsados por
la Al mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

(o]} Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que
favorece un aprendizaje practico y significativo, garantizando el
desarrollo profesional.
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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EUROINNOVA

1 o Nuestra Experiencia

v/ Més de 18 aiios de experiencia. v/ 25% de alumnos internacionales.

+/ Més de 300.000 alumnos ya se han v/ 97% de satisfaccion

formado en nuestras aulas virtuales < 100% lo recomiendan

v/ Alumnos de los 5 continentes. +/ Mas de la mitad ha vuelto a estudiar
en Euroinnova.

2. Nuestro Equipo

En la actualidad, Euroinnova cuenta con un equipo humano formado por mas 400
profesionales. Nuestro personal se encuentra sélidamente enmarcado en una estructura
que facilita la mayor calidad en la atencién al alumnado.

3. Nuestra Metodologia

100% ONLINE APRENDIZAJE
[: Estudia cuando y desde donde ,5"—-‘{1, Pretendemos que los nuevos
L l
11 quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
’
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO
r@j . . CCJ .
™M | Euroinnova cuenta con un equipo de Acompaifiamiento por parte del
— . . . 0 O ) o
profesionales que haradn de tu estudiouna MM equipo de tutorizacién durante toda
experiencia de alta calidad educativa. tu experiencia como estudiante
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4. calidad AENOR

v/ Somos Agencia de Colaboracion N°99000000169 autorizada por el Ministerio

de Empleo y Seguridad Social.
v/ Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad AENOR.
v Nuestros procesos de ensefanza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

e

SElACAB#D ey {IQNET
1509001 15014001 - LTD
5. Confianza
Contamos con el sello de Confianza Online y O
colaboramos con la Universidades mas prestigiosas,
Administraciones PUblicas y Empresas Software a nivel CONFIANZA
ONL

Nacional e Internacional.

6. Somos distribuidores de formacion

Como parte de su infraestructura y como muestra de su constante expansion Euroinnova
incluye dentro de su organizacién una editorial y una imprenta digital industrial.
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FINANCIACION Y BECAS

Financia ku cursos o master y disfruta de las becas disponibles. jContacta con nuestro equipo
experto para saber cual se adapta mas a tu perfil!
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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:

&> educapay

Fracciona el pago de tu curso en comodos plazos y sin interéres de forma segura.

@ @ visa rros

mastercord maestro

z bizum  amazonpay i Pay 5 Pay

MNos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

OZE] @ 19 biscovir @efecty @)Pumar CMR

y muchos mas...

COMFIAETA

§ EUROINNOVA
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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

Postgrado en Gestion de Quejas en Actividades Comerciales
DURACION
@ 300 horas
MODALIDAD
AN | onune

8 ACOMPANAMIENTO
'_pg PERSONALIZADO

Titulaciéon

TITULACION expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro de la AEEN
(Asociacion Espanola de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia académica en educacién
online por QS World University Rankings

EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION

EXPIDE LA SIGUIENTE TITULACION

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con Nmero de Documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre de la Accién Formativa

INNOVA en [ convocatoria de XXX
0 de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX

in nivel de aprovechamiento ALTO

¥ para que conste expido la presente TITULACION en

Granada, a (dia) de (mes) del (afio)

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

Descripcion

Si trabaja en el entorno de la atencién al publico o desearia hacerlo y quiere especializarse en la
atencién telefénica aprendiendo a gestionar las reclamaciones de los consumidores y conocer los
aspectos basicos del inglés en el entorno comercial este es su momento, con el Postgrado en Gestién
de Quejas en Actividades Comerciales + Titulacion Universitaria en Atencion Telefénica podra adquirir
los conocimientos necesarios para desempenar esta funcién de manera profesional. La persona
encargada del puesto de telefonista, es la primera en hablar con el cliente o persona que se quiera
poner en contacto con la empresa. Por tanto, tiene una gran importancia al dar la primera impresién.

Objetivos

¢ Conocer las técnicas de servicio/asistencia al cliente.
¢ Adquirir técnicas de venta por teléfono.

¢ Realizar estrategias de negociacion.

e Conocer los aspectos esenciales del telemarketing.

A quién va dirigido

El Postgrado en Gestién de Quejas en Actividades Comerciales + Titulaciéon Universitaria en Atencién
Telefénica estd dirigido a todos aquellos profesionales del sector que quieran ampliar su formacion,
asi como aquellas personas interesadas en dedicarse a esta funcién y deseen especializarse en la
gestion de quejas y reclamaciones.

Para qué te prepara

Este Postgrado en Gestién de Quejas en Actividades Comerciales + Titulaciéon Universitaria en
Atencion Telefénica le prepara para conocer a fondo el entorno de la atencién telefénica, aprendiendo
técnicas especificas de negociacion y venta siempre buscando la satisfaccion del cliente. Ademas con
este Postgrado conocera los aspectos esenciales sobre la gestion de reclamaciones del consumidor.

Salidas laborales

Atencion telefénica / Atencién al cliente / Comercial.

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

TEMARIO

PARTE 1. ATENCION TELEFONICA
UNIDAD DIDACTICA 1. 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 2. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Introduccion

Herramientas de medida de la calidad percibida (satisfaccion del cliente)
Calidad percibida por el consumidor

Calidad del servicio

¢Por qué medir la calidad percibida?

(Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?

Herramientas para medir la satisfaccion del cliente

NoubkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 3. EL CLIENTE

El cliente

Comportamiento del cliente

Necesidades del cliente

Tipos de clientes

Andlisis del comportamiento del cliente
Factores de influencia en la conducta del cliente
Modelos del comportamiento del cliente

NoubkwnN=

UNIDAD DIDACTICA 4. TELEFONISTA Y SU FORMACION

1. Descripcion y funciones de la ocupacion de Telefonista
2. Entorno de Trabajo

3. Competencias de perfil profesional

4. Formacién necesaria

UNIDAD DIDACTICA 5. TELEFONISTA COMO VENDEDOR

El vendedor

Tipos de vendedores

Caracteristicas del buen vendedor

Tipos de ventas

Cémo tener éxito en las ventas
Actividades del vendedor

Nociones de psicologia aplicada a la venta

NoubkhwnN=
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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

UNIDAD DIDACTICA 6. HABILIDADES INTERPERSONALES DE LA TELEFONISTA

NoubkhwnN=

Introduccién

La comunicaciény sus elementos
Barreras de la comunicacién

La escucha activa

La asertividad

Empatia

La inteligencia emocional

UNIDAD DIDACTICA 7. FORMALIDADES DE ACTUACION DEL TELEFONISTA

ounhkhwn-=

Introduccién
Comunicacién telefénica
Fases de la comunicacion
Técnicas especificas
Actitudes

Expresiones y vocabulario

UNIDAD DIDACTICA 8. LA NEGOCIACION

PN =

Concepto de negociacién
Estilos de negociacion

Los caminos de la negociacion
Fases de la negociacién

UNIDAD DIDACTICA 9. TECNICAS DE NEGOCIACION

1.
2.
3.

Estrategias de negociacién
Tacticas de negociacion
Cuestiones practicas

UNIDAD DIDACTICA 10. EL TELEFONO

VWoOoNaUL A WN =

Definicién de teléfono

;Quién fue su inventor?

Evolucién del teléfono y su utilizacién
Tipos de teléfono

Componentes del teléfono

Red telefénica

Centrales telefénicas

El teléfono, un medio de comunicacién
Los Call Centers

UNIDAD DIDACTICA 11. TELEMARKETING

1.
2.
3.

Introduccion
El telemarketing
Fases del telemarketing

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

PARTE 2. GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES 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 proteccién al consumidor:
3. Procedimientos de proteccién al consumidor:

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO.

Funciones fundamentales desarrolladas en la atencién al cliente:

Documentacién que obtieneny elaboran los departamentos de atencién al consumidor
Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias:

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

Proceso de tramitacién y gestién de una reclamacién:

Métodos usuales en la resolucién de quejas y reclamaciones.

7. La actuaciéon administrativa y los actos administrativos:

PN =

o w;m

UNIDAD DIDACTICA 3. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO.

Conceptos y caracteristicas:

La mediacién:

El arbitraje de consumo:

Procedimientos de arbitraje en consumo:
Documentacion en procesos de mediacién y arbitraje:

vhwn=

UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN
CONSUMO.

1. Conceptos:
2. Caracterizacién del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones:
3. Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones:

4. Herramientas de comunicacién 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. Objetivos en la negociacién de una reclamacién (denuncia del consumidor).
2. Técnicas utilizadas en la negociacién 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:

EUROINNOVA
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3.

EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

Indicadores de calidad.

4. Evaluaciony control del servicio:

5.

Analisis estadistico.

PARTE 3. INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES COMERCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR EN INGLES.

nhwn~

Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.

Usos y estructuras habituales en la atencién al cliente/consumidor:

Diferenciaciéon de estilos formal e informal en la comunicacién comercial oral y escrita.
Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:

Simulacién de situaciones de atencion al cliente y resolucion de reclamaciones con fluidez y
naturalidad.

UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA EN INGLES.

N —

ounhkw

. Presentacion de productos/servicios:

Pautas y convenciones habituales para la deteccién de necesidades de los
clientes/consumidores.

Férmulas para la expresion y comparacion de condiciones de venta:

Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.
Estructuras sintacticas y usos habituales en la venta telefénica:

Simulacién de situaciones comerciales habituales con clientes: presentacién de
productos/servicios, entre otros.

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION COMERCIAL ESCRITA EN INGLES.

PN

v

Estructuray terminologia habitual en la documentacién comercial bésica:

Cumplimentacion de documentacién comercial basica en inglés:

Redaccién de correspondencia comercial:

Estructura y fFérmulas habituales en la elaboracién de documentos de comunicacién interna en la
empresa en inglés.

Elaboracion de informes y presentaciones comerciales en inglés.

Estructuras sintdcticas utilizadas habitualmente en el comercio electrénico para incentivar la
venta.

. Abreviaturas y usos habituales en la comunicacién escrita con diferentes soportes

EUROINNOVA
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¢Te ha parecido interesante esta informacion?

Si aun tienes dudas, nuestro equipo de asesoramiento
académico estard encantado de resolverlas.

Pregldntanos sobre nuestro método de formacién, nuestros
profesores, las becas o incluso simplemente conécenos.

Solicita informacion sin compromiso

iMatricularme ya!

iEncuéntranos aqui!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.° 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
C.P. 18.200, Maracena (Granada)

Q 900831200
Formacion@euroinnova.com

@& www.euroinnova.edu.es

Horario atencién al cliente

Lunes a viernes: 9:00 a 20:00h Horario Espana

iSiguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!
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https://youtube.com/@euroinnova
https://twitter.com/Euroinnova
https://instagram.com/euroinnova/
https://linkedin.com/school/euroinnova-international-online-education/
https://facebook.com/Euroinnova
https://euroinnova.edu.es/curso-gestion-quejas-actividades-comerciales
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By

EDUCA EDTECH
Group
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