\ INEAF

BUSINESS SCHOOL

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION

Curso de Gestion de Quejas y Reclamaciones en el Sector de
Telecomunicaciones




Elige aprender en la escuela
lider en formacion online



INEAF BUSINESS SCHOOL

INDICE

1 ‘Somos INEAF 2 ‘Rankings 3 Allan;asy
acreditaciones

4‘ EI%‘FED(?:A 5 ‘ Mel:odologla 6 ‘ g?;::s por
Group elegir Ineaf

Financiacién Métodos de Programa
y Becas pago Formativo

1 O‘ Temario 1 1 ‘ Contacto

10 £y
$ 208
o
*

MY BUSINESS SCHOOL



https://www.euroinnova.com/curso-de-gestion-de-quejas-y-reclamaciones-sector-telecomunicaciones

INEAF BUSINESS SCHOOL

SOMOS INEAF

INEAF es una institucion especializada en formacion online fiscal y juridica. El primer nivel de nuestro
claustro y un catalogo formativo en constante actualizaciéon nos hacen convertirnos en una de las
principales instituciones online del sector.

Los profesionales en activo y recién graduados reciben de INEAF una alta cualificacion que se dirige a
la formacién de especialistas que se integren en el mercado laboral o mejoren su posiciéon en este.
Para ello, empleamos programas formativos practicos y flexibles con los que los estudiantes podran
compaginar el estudio con su vida personal y profesional. Un modelo de formacién que otorga todo el
protagonismo al estudiante.
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RANKINGS DE INEAF

La empresa INEAF ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e
internacional, gracias a sus programas formativos y flexibles, asi como un modelo de formacién en el
que el alumno es el protagonista.

Para la elaboracién de estos rankings, se emplean indicadores como la reputacién online y offline, la
calidad de la institucién, el perfil de los profesionales.
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BY EDUCA EDTECH

INEAF 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 traves de modelos predictivos altamente personalizados,
derivados del estudio de necesidades detectadas en la interaccion del alumnado con sus
entornos virtuales.

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

1. Flexibilidad

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

2. Accesibilidad

Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacion
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.

4. Acompanamiento / 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.

5. Innovacioén

Desarrollos tecnolégicos en permanente evolucion impulsados por
la Al mediante Learning Experience Platform.

6. Excelencia educativa

Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que
favorece un aprendizaje practico y significativo, garantizando el
desarrollo profesional.
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR INEAF

1. Nuestra Experiencia

v/ Mas de 18 afios de experiencia
v/ Mas de 300.000 alumnos ya se han

formado en nuestras aulas virtuales

v/ 25% de alumnos internacionales.
v 97% de satisfaccion

v/ 100% lo recomiendan.

v/ Mas de la mitad ha vuelto a estudiar

v/ Alumnos de los 5 continentes
en INEAF.

2. Nuestro Equipo

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

3 » Nuestra Metodologia

_ 100% ONLINE APRENDIZAJE
E Estudia cuando y desde donde m Pretendemos que los nuevos
4L quieras. Accede al campus vir- conocimientos se incorporen de forma

tual desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva

— EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO
[_rgw | INEAF cuenta con un equipo de %FB] Acompanamiento por parte del
~MM equipo de tutorizacion durante toda

profesionales que haran de tu estudio

una experiencia de alta calidad educativa. tu experiencia como estudiante
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4. calidad AENOR

v/ Somos Agencia de Colaboracién 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 ensefnanza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

GESTION GESTION

POl o
S5

DELACALIDAD AMBIENTAL :. IQNE I
.

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 CONFIANZA
F

nivel Nacional e Internacional. SNLIN

6. Somos distribuidores de formacion

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

Financia tu cursos o master y disfruta de las becas disponibles. iContacta con nuestro equipo
experto para saber cual se adapta mas a tu perfil!
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METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:

&> educapay

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

@ visa Proyra

mastercard maestro

. P 4 -~
% bizum amanzy @ Pay G Pay
Mos adaptamos a todos los metodos de pago intemacionales:
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Curso de Gestion de Quejas y Reclamaciones en el Sector de
Telecomunicaciones

DURACION
® 200 horas

MODALIDAD
EEAN | oNuNE

8 ACOMPANAMIENTO
‘_pg PERSONALIZADO

Titulaciéon

Titulacién expedida por el Instituto Europeo de Asesoria Fiscal (INEAF), avalada por el Instituto
Europeo de Estudios Empresariales (INESEM) “Ensefnanza no oficial y no conducente a la obtencién de
un titulo con cardcter oficial o certificado de profesionalidad.”

Descripcién

Para cualquier tipo de organizacién, garantizar la atencién de sus clientes y conocer sus habitos de
consumo es fundamental, pero no menos importante es saber gestionar las quejas, reclamaciones 'y
demandas que les plantean durante el transcurso de su relacion comercial y maxime, cuando se trata
de un sector tan competitivo como es el de las Telecomunicaciones. Este Curso de Gestién de Quejas y
Reclamaciones en el Sector de las Telecomunicaciones te ofrece una formacién especializada en la
materia, al profundizar en la adquisicién de los conocimientos relacionados con la gestién de la
atencion al cliente y usuarios, conocimientos necesarios para la gestion de quejas y reclamaciones en
materia de consumo.

Objetivos

« |dentificar adecuadamente la consulta, queja o reclamacién del cliente en materia de consumo
en Telecomunicaciones.
e Conocer las lineas de actuaciéon en materia de gestiéon de quejas y reclamaciones en el sector de
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las Telecomunicaciones.

Saber informar al consumidor de los derechos y de los posibles mecanismos de resolucién de su
queja o consulta.

Gestionar correctamente las quejas y reclamaciones recibidas en los departamentos
correspondientes.

Garantizar los derechos del consumidor en el sector de las Telecomunicaciones.

Controlar el proceso de reclamacién para detectar anomalias o retrasos.

A quién va dirigido

Este curso de Gestion de Quejas y Reclamaciones en el Sector de las Telecomunicaciones esta dirigido
a las personas que quieran orientar su profesién en el marco de la atencién al cliente, hacia la gestién
de quejas y reclamaciones, en materia de consumo en el sector de las Telecomunicaciones. También se
dirige a los/as que quieran actualizar sus conocimientos en la materia.

Para qué te prepara

Al ser la atencion al cliente uno de los fundamentos en los que se basa la competitividad de las
empresas, este curso de Gestién de Quejas y Reclamaciones en el Sector de las Telecomunicaciones
ofrece un completo itinerario formativo en la materia, abarcando desde el conocimiento de los
derechos de los usuarios, hasta los detalles relacionados con el tratamiento de sus quejas, el arbitraje
o la mediacién en materia de consumo.

Salidas laborales

Las salidas profesionales de este curso de Gestién de Quejas y Reclamaciones en el Sector de las
Telecomunicaciones se relacionan con el desarrollo de la actividad profesional en los departamentos
de atencién al cliente o en las areas de informacién y orientacién al consumidor o usuario de bienesy
servicios del sector, asi como en el control de la calidad de estos procesos.

INEAF
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TEMARIO

UNIDAD DIDACTICA 1. FUNDAMENTOS Y PRINCIPALES INSTITUCIONES EN MATERIA DE
TELECOMUNICACIONES

1. Fundamentos de la requlacion de las Telecomunicaciones

2. Instituciones del Régimen de las Telecomunicaciones: Comisiéon Nacional de los Mercados y la

Competencia
3. Explotacion de redes y prestaciéon de servicios en régimen de libre competencia
4. La condicién de operador: principales derechos

UNIDAD DIDACTICA 2. ANALISIS SECTORIAL Y EVOLUCION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Evolucion tecnolégica y asimetrias

Los mercados de referencia

Andlisis de los mercados de comunicaciones electrénicas en Espana

Seguridad y privacidad en los sistemas de informacién y redes de telecomunicaciones
La estrategia del Mercado Unico Digital de la Unién Europea

nhwn=

UNIDAD DIDACTICA 3. PROTECCION DE DATOS PERSONALES Y GARANTIA DE LOS DERECHOS
DIGITALES

1. Fundamentos y objeto de la proteccién de datos
2. Principios aplicables a la proteccion de datos y legitimacion del tratamiento
3. Registro de actividades del tratamiento

UNIDAD DIDACTICA 4. 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 5. ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO

Funciones fundamentales desarrolladas en la atencién al cliente

Documentacion 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 tramitaciéon y gestién de una reclamacion

6. Métodos usuales en la resolucion de quejas y reclamaciones

PN

v

UNIDAD DIDACTICA 6. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO

INEAF
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Conceptos y caracteristicas

La mediacién

El arbitraje de consumo

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

AN =

UNIDAD DIDACTICA 7. COMUNICACION EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN
CONSUMO

Conceptos
Caracterizacién del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones
Procesos de comunicacién en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones

Herramientas de comunicacién aplicables al asesoramiento y la negociaciéon de conflictos de
consumo

PN =

UNIDAD DIDACTICA 8. NEGOCIACION Y RESOLUCION ANTE UNA QUEJA O RECLAMACION DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS

1. Objetivos en la negociacién de una reclamacion (denuncia del consumidor)
2. Técnicas utilizadas en la negociacién de reclamaciones

3. Caracterizacién del proceso de negociaciéon

4. Planes de negociacién

UNIDAD DIDACTICA 9. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Tratamiento de las anomalias
Procedimientos de control del servicio
Indicadores de calidad

Evaluacién y control del servicio
Andlisis estadistico

nmnhwn=
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Solicita informacién sin compromiso

iMatricularme ya!

Telefonos de contacto
Espaiia Q  +34900831200 Argentina Q  54-(11)52391339
Bolivia Q  +59150154035 Estados Unidos Q  1-(2)022220068
Chile Q  56-(2)25652888 Guatemala Q  +502 22681261
Colombia 8 +5760150885563 Mexico Q +52-(55)11689600
CostaRica QO  +506 40014497 Panami Q  +507 8355891
Ecuador &  +593 24016142 Perd Q  +51117075761

ElSalvador QO  +503 21130481 Republica Dominicana <  +1 8299463963

IEncuéntranos aqui!

Edificio Educa Edtech

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

formacion@euroinnova.com

@ www.euroinnova.com

Horario atencién al cliente

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

iSiguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!

Espana @ @ @ @
Latino America @
Reublica Dominicana @
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