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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
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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
innovacién 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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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 educacioén 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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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
E Estudia cuando y desde donde m Pretendemos que los nuevos

11 quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO

& . . W -

™ | Euroinnova cuenta con un equipo de Acompafamiento por parte del

profesionales que hardn de tu estudiouna MM equipo de tutorizacién durante toda

experiencia de alta calidad educativa. tu experiencia como estudiante

EUROINNOVA
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4. calidad AENOR

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

de Empleo y Seguridad Social.
+/ 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.

DELNCALIDAD AHBENTAL 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
3 |

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.

ﬂhg EUROINNOVA
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METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:

&> educapay

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

. . VISA P payral

mastercord maastro

'r'. bizum amazon pay .' Pay G Pay

Nos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

OZE] @ 195 biscovir @efecty @)Ramae CMR

y muchos mas...
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Postgrado en Gestion de Llamadas y Telemarketing
DURACION
@ 300 horas
MODALIDAD
AN | onUne

ACOMPANAMIENTO

g\‘&fg PERSONALIZADO

Titulaciéon

Titulacién Expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la
Imparticion de Formacién Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional

Descripcion

Este Postgrado en Gestién de Llamadas y Telemarketing le ofrece una formacion especializada en la
materia lo que le permite adquirir conocimientos sobre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente,
las habilidades y Formacién necesarias para ser un buen profesional y las técnicas de negociacién y el
telemarketing como recursos mas especificos de ventas

Objetivos

« Sensibilizar sobre la importancia de la atenciéon al publico en laimagen de la instituciény en la
calidad del servicio.

¢ Desarrollar habilidades comunicativas.

¢ Descubrir puntos concretos aplicables que nos ayuden en la tarea de atencién al publico
telefénico.

e Establecer el proceso de atencién de la primera llamada a un servicio de teleasistencia indicando
la fForma de verificar el funcionamiento del equipo y la exactitud de los datos del expediente

e Aplicar procesos para gestionar llamadas entrantes en un servicio de teleasistencia de forma
que se adecue la respuesta a la situacion y caracteristicas de las demandas y se movilicen los
recursos en cada caso

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

¢ Aplicar técnicas de gestion administrativa y documental estableciendo programaciones de
agendas para su seguimiento

A quién va dirigido

Este Postgrado en Gestién de Llamadas y Telemarketing esta dirigido a los profesionales del entorno
de la atencién al cliente por teléfono que deseen seguir formandose en la materia o adquirir
conocimientos sobre telemarketing y técnicas de negociacion.

Para qué te prepara

Este Postgrado en Gestién de Llamadas y Telemarketing Center le prepara para tener una vision
precisa del entorno de la atencién al cliente por teléfono, adquiriendo las técnicas oportunas de
telemarketing que le ayudaran a negociar y satisfacer las necesidades del cliente con éxito.

Salidas laborales

Telemarketing.

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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TEMARIO

PARTE 1. ATENCION Y GESTION DE LLAMADAS ENTRANTES

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION A PERSONA USUARIAS EN LA PRIMERA LLAMADA DE
TELEASISTENCIA

Tipologia y caracteristicas de las personas usuarias de teleasistencia:

Mayores.

Personas con discapacidad.

Mujeres victimas de maltratos.

Tipologia y caracteristicas de las personas excluidas del servicio de teleasistencia:Personas con
enfermedades mentales graves. Personas con deficiencias notorias de audiciéon y expresién oral

6. Tipos, especificacionesy utilizacion de los terminales y dispositivos auxiliares asi como
descripcién del manual de instrucciones.

7. Proceso de alta en un servicio de teleasistencia: Protocolo de identificacion de la llamada en la
aplicacién informatica. Aplicacion del protocolo de bienvenida correspondiente: Tipos.
Informacién a transmitir al usuario: prestaciones y compromisos adquiridos y funcionamiento del
terminal y/o dispositivo instalado.

8. Protocolos de modificacion de datos en la aplicacién informatica tras atender la primera llamada
al servicio:

9. Especificaciones de actualizacion de datos: modificar fechas y activar el servicio

10. Proceso de generacion de agendas de: familiarizacién, seguimiento expediente equipo, agenda
de felicitacion y seguimiento.

11. Proceso de clasificacién de Agendas: Agenda de felicitacion. Pruebas de familiarizacién.

Seguimiento. Medicacion. Solicitar datos pendientes. Revisién médica. Alta hospitalaria.

Seguimiento incidencia técnica. Agenda fin de ausencia. Seguimiento Expediente

/equipo.Compania. Programacién de Agendas.

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LLAMADAS ENTRANTES EN SERVICIOS DE TELEASISTENCIA Y
MOVILIZACION DE RECURSOS

Caracteristicas, identificacion, descripcion de los componentes de las herramientas telematicas.

Técnicas de comunicacién con personas usuarias:

Tipos de comunicacién.

Técnicas de comunicacién eficaz: escucha activa y técnica para escuchar mejor.

Tratamiento de la llamada.

Tipologias de alarma.

Por pulsacion del terminal.

Por activacién de un dispositivo periférico.

Tipologias de llamadas entrantes:

Peticién de ayuda: Por emergencia social, sanitaria, crisis de soledad y angustia, para hablar un

rato, pedir informacion del sistema y/o recursos...

11. Comunicacién de datos: Averias/fallos, ausencias y regresos, saludar...

12. Seguimiento usuario y control del sistema: Primera conexién, pruebas familiarizacion,
seguimiento del usuario desde el centro...

13. Tipos de actuaciény recursos.

VYN hAWDN =
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14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.

EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

Intervencion sélo desde el centro de atencion.

Movilizacién recursos de la empresa.

Movilizacién recursos ajenos a las empresa

Movilizacién recursos propios del usuario.

Procedimientos de tratamiento de las llamadas segin niveles de actuacién.
Nivel 1: Atencién verbal.

Nivel 2: Atencion verbal y movilizacion de recursos.

Nivel 3: Seguimientos y atencién personal: agenda, recordatorios, y actualizacién periddica.
Protocolos de actuacion:

De inicio de la comunicacién con la persona usuaria.

Ante comunicaciones informativas.

Ante emergencias.

De despediday cierre tras solucionar la demanda solicitada.

Ante una llamada externa al sistema de teleasistencia.

Ante mantenimiento preventivo y correctivo.

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE GESTION ADMINISTRATIVA Y DOCUMENTAL PARA EL
ESTABLECIMIENTO DE PROGRAMACIONES DE AGENDAS Y PARA SU SEGUIMIENTO.- Protocolos de
seleccién de la informacién relevante en una llamada entrante.

N AWM=

e

10.
11.
12.
13.

Tipos de informacion.

Tipologia de llamadas de seguimiento.

Gestién del expediente en la aplicacién informatica.
Apartados y registros que lo componen.

Codigos de la aplicacion informatica.

Técnicas de codificacion de las actuaciones y observaciones de una intervencién
Proceso de programacién de la agenda de seguimiento.
Casos en los que se programa.

Técnicas de programacion.

Procedimiento de elaboracién del informe de actuacién.
Tipos de informe.

Elementos que lo componen.

Técnicas para la elaboracién de los informes.

PARTE 2. TELEMARKETING: ESPECIALIDAD CALL CENTER

UNIDAD DIDACTICA 1. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

1.
2.
3.
4.

Servicio al cliente

La calidad del servicio al cliente
Asistencia al cliente

Indicaciones de la asistencia al cliente

UNIDAD DIDACTICA 2. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION DEL CLIENTE

1.
2.
3.
4.

Introduccién

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

Calidad del servicio

ST
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5. ;Por qué medir la calidad percibida?
6. ;Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?
7. Herramientas para medir la satisfaccién del cliente

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

NounbkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 4. TELEFONISTA' Y SU FORMACION

Descripcion y funciones de la ocupacion de Telefonista
Entorno de Trabajo

Competencias de perfil profesional

Formacioén necesaria

PN

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

Nouvkrwbdh=

UNIDAD DIDACTICA 6. HABILIDADES INTERPERSONALES DE LA TELEFONISTA

Introduccién

La comunicaciény sus elementos
Barreras de la comunicacién

La escucha activa

La asertividad

Empatia

La inteligencia emocional

NounbkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 7. FORMALIDADES DE ACTUACION DEL TELEFONISTA

Introduccién
Comunicacién telefénica
Fases de la comunicacion
Técnicas especificas
Actitudes

Expresionesy vocabulario

aunbkhwnNn=
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UNIDAD DIDACTICA 8. LA NEGOCIACION

1. Concepto de negociacion

2. Estilos de negociacién

3. Los caminos de la negociacion
4. Fases de la negociacién

UNIDAD DIDACTICA 9. TECNICAS DE NEGOCIACION

1. Estrategias de negociacion
2. Tacticas de negociacion
3. Cuestiones practicas

UNIDAD DIDACTICA 10. EL TELEFONO

Definicién de teléfono

;Quién fue su inventor?

Evolucion del teléfono y su utilizaciéon
Tipos de teléfono

Componentes del teléfono

Red telefénica

Centrales telefénicas

El teléfono, un medio de comunicacién
Los Call Centers

VWO N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 11. TELEMARKETING

1. Introduccion
2. Eltelemarketing
3. Fases del telemarketing

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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Solicita informacién sin compromiso

iMatricularme ya!

Teléfonos de contacto
Espaina @ +34900 831 200 Argentina @ 54-(11)52391339
Bolivia Q  +59150154035 Estados Unidos Q  1-(2)022220068
Chile Q  56-(2)25652888 Guatemala Q  +502 22681261
Colombia @ +57 601 50885563 Mexico @ +52-(55)11689600
CostaRica Q  +506 40014497 Panamé Q  +507 8355891
Ecuador QQ  +593 24016142 Peru Q  +51117075761

ElSalvador Q  +50321130481 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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