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SOMOS EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education inicia su actividad hace más de 20 años. Con la premisa de
revolucionar el sector de la educación online, esta escuela de formación crece con el objetivo de dar la
oportunidad a sus estudiandes de experimentar un crecimiento personal y profesional con formación
eminetemente práctica.

Nuestra visión es ser una institución educativa online reconocida en territorio nacional e internacional
por ofrecer una educación 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
metodología,  estrategia  que  pretende  que  los  nuevos  conocimientos  se  incorporen  de  forma
sustantiva en la estructura cognitiva de los estudiantes.
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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 educación y apostar por la
innovación educativa para lograr la excelencia.

Para la elaboración de estos rankings, se emplean indicadores como la reputación online y offline, la
calidad  de  la  institución,  la  responsabilidad  social,  la  innovación  educativa  o  el  perfil  de  los
profesionales.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

Euroinnova es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group , que está compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formación online. Todas las entidades que
lo  forman  comparten  la  misión  de  democratizar  el  acceso  a  la  educación  y  apuestan  por  la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnológico y por la investigación
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EUROINNOVA
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MÉTODOS DE PAGO
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Postgrado en Gestión de Quejas en Actividades Comerciales

DURACIÓN
300 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulación

TITULACIÓN expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro de la AEEN
(Asociación Española de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia académica en educación
online por QS World University Rankings
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Descripción
El Postgrado en Gestión de Quejas en Actividades Comerciales es tu oportunidad para destacar en un
sector en pleno auge y con una creciente demanda laboral. En un entorno comercial cada vez más
competitivo, la capacidad de gestionar quejas y reclamaciones de manera eficiente se ha vuelto
esencial. Este curso te dotará de habilidades clave como la atención telefónica, la negociación y la
resolución de conflictos, así como la comunicación efectiva en situaciones delicadas. Con un enfoque
integral, el programa aborda desde la calidad percibida y la satisfacción del cliente hasta la mediación
y el arbitraje en consumo. Además, adquirirás competencias en inglés profesional para actividades
comerciales, lo que te permitirá atender a clientes internacionales con confianza y precisión. ¿Por qué
elegirnos? Porque te ofrecemos una formación online accesible y flexible, diseñada para adaptarse a
tu ritmo y necesidades. Al finalizar, serás capaz de transformar experiencias negativas en
oportunidades de fidelización, mejorando la imagen y reputación de cualquier empresa. Únete y
conviértete en un experto en gestión de quejas, una habilidad cada vez más valorada en el mercado
laboral.

Objetivos

Comprender los principios de atención telefónica efectiva.
Identificar y aplicar técnicas de calidad percibida y satisfacción del cliente.
Diferenciar los tipos de clientes y sus necesidades específicas.
Desarrollar habilidades interpersonales para una comunicación efectiva.
Implementar estrategias de telemarketing para optimizar las ventas.
Gestionar de manera eficiente quejas y reclamaciones en consumo.
Aplicar técnicas de mediación y arbitraje en conflictos de consumo.
Utilizar el inglés en la atención al cliente y en situaciones comerciales.
Desarrollar habilidades de negociación ante quejas y reclamaciones.
Controlar la calidad del servicio en la gestión de quejas y reclamaciones.

A quién va dirigido
El Postgrado en Gestión de Quejas en Actividades Comerciales está dirigido a profesionales y titulados
del sector comercial interesados en mejorar sus habilidades en atención telefónica, gestión de quejas
y reclamaciones, y comunicación en inglés. Este curso proporciona formación complementaria, no
habilitante para el ejercicio profesional.

Para qué te prepara
El curso de Postgrado en Gestión de Quejas en Actividades Comerciales te prepara para mejorar tus
habilidades en la atención telefónica y la asistencia al cliente, dominando técnicas de negociación y
telemarketing. Aprenderás a gestionar eficazmente consultas, quejas y reclamaciones, utilizando
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estrategias de mediación y arbitraje. Además, desarrollarás competencias en comunicación comercial
en inglés, perfeccionando la atención al cliente y técnicas de venta. Es importante destacar que esta
formación es complementaria y no habilitante para el ejercicio profesional.

Salidas laborales
- Especialista en atención al cliente - Gestor de quejas y reclamaciones - Mediador en conflictos de
consumo - Coordinador de calidad en servicios de atención al cliente - Consultor en negociación y
resolución de conflictos - Profesional de telemarketing - Ejecutivo de ventas en inglés - Asesor de
comunicación en situaciones de quejas y reclamaciones
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TEMARIO

PARTE 1. ATENCIÓN TELEFÓNICA

UNIDAD DIDÁCTICA 1. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

Servicio al cliente1.
La calidad del servicio al cliente2.
Asistencia al cliente3.
Indicaciones de la asistencia al cliente4.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Introducción1.
Herramientas de medida de la calidad percibida (satisfacción del cliente)2.
Calidad percibida por el consumidor3.
Calidad del servicio4.
¿Por qué medir la calidad percibida?5.
¿Por qué resulta difícil medir la calidad percibida?6.
Herramientas para medir la satisfacción del cliente7.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. EL CLIENTE

El cliente1.
Comportamiento del cliente2.
Necesidades del cliente3.
Tipos de clientes4.
Análisis del comportamiento del cliente5.
Factores de influencia en la conducta del cliente6.
Modelos del comportamiento del cliente7.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. TELEFONISTA Y SU FORMACIÓN

Descripción y funciones de la ocupación de Telefonista1.
Entorno de Trabajo2.
Competencias de perfil profesional3.
Formación necesaria4.

UNIDAD DIDÁCTICA 5. TELEFONISTA COMO VENDEDOR

El vendedor1.
Tipos de vendedores2.
Características del buen vendedor3.
Tipos de ventas4.
Cómo tener éxito en las ventas5.
Actividades del vendedor6.
Nociones de psicología aplicada a la venta7.
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UNIDAD DIDÁCTICA 6. HABILIDADES INTERPERSONALES DE LA TELEFONISTA

Introducción1.
La comunicación y sus elementos2.
Barreras de la comunicación3.
La escucha activa4.
La asertividad5.
Empatía6.
La inteligencia emocional7.

UNIDAD DIDÁCTICA 7. FORMALIDADES DE ACTUACIÓN DEL TELEFONISTA

Introducción1.
Comunicación telefónica2.
Fases de la comunicación3.
Técnicas específicas4.
Actitudes5.
Expresiones y vocabulario6.

UNIDAD DIDÁCTICA 8. LA NEGOCIACIÓN

Concepto de negociación1.
Estilos de negociación2.
Los caminos de la negociación3.
Fases de la negociación4.

UNIDAD DIDÁCTICA 9. TÉCNICAS DE NEGOCIACIÓN

Estrategias de negociación1.
Tácticas de negociación2.
Cuestiones prácticas3.

UNIDAD DIDÁCTICA 10. EL TELÉFONO

Definición de teléfono1.
¿Quién fue su inventor?2.
Evolución del teléfono y su utilización3.
Tipos de teléfono4.
Componentes del teléfono5.
Red telefónica6.
Centrales telefónicas7.
El teléfono, un medio de comunicación8.
Los Call Centers9.

UNIDAD DIDÁCTICA 11. TELEMARKETING

Introducción1.
El telemarketing2.
Fases del telemarketing3.
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PARTE 2. GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN MATERIA DE CONSUMO

UNIDAD DIDÁCTICA 1. MARCO DE PROTECCIÓN DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO EN
CONSUMO.

Normativa en defensa del consumidor:1.
Instituciones y organismos de protección al consumidor:2.
Procedimientos de protección al consumidor:3.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. ATENCIÓN Y GESTIÓN DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO.

Funciones fundamentales desarrolladas en la atención al cliente:1.
Documentación que obtienen y elaboran los departamentos de atención al consumidor2.
Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias:3.
Normativa reguladora en caso de quejas y reclamación/denuncia entre empresas y4.
consumidores.
Proceso de tramitación y gestión de una reclamación:5.
Métodos usuales en la resolución de quejas y reclamaciones.6.
La actuación administrativa y los actos administrativos:7.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. MEDIACIÓN Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO.

Conceptos y características:1.
La mediación:2.
El arbitraje de consumo:3.
Procedimientos de arbitraje en consumo:4.
Documentación en procesos de mediación y arbitraje:5.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. COMUNICACIÓN EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN
CONSUMO.

Conceptos:1.
Caracterización del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones:2.
Procesos de comunicación en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones:3.
Herramientas de comunicación aplicables al asesoramiento y la negociación de conflictos de4.
consumo:

UNIDAD DIDÁCTICA 5. NEGOCIACIÓN Y RESOLUCIÓN ANTE UNA QUEJA O RECLAMACIÓN DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS.

Objetivos en la negociación de una reclamación (denuncia del consumidor).1.
Técnicas utilizadas en la negociación de reclamaciones.2.
Caracterización del proceso de negociación:3.
Planes de negociación:4.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

Tratamiento de las anomalías:1.
Procedimientos de control del servicio:2.
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Indicadores de calidad.3.
Evaluación y control del servicio:4.
Análisis estadístico.5.

PARTE 3. INGLÉS PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES COMERCIALES

UNIDAD DIDÁCTICA 1. ATENCIÓN AL CLIENTE/CONSUMIDOR EN INGLÉS.

Terminología específica en las relaciones comerciales con clientes.1.
Usos y estructuras habituales en la atención al cliente/consumidor:2.
Diferenciación de estilos formal e informal en la comunicación comercial oral y escrita.3.
Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:4.
Simulación de situaciones de atención al cliente y resolución de reclamaciones con fluidez y5.
naturalidad.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. APLICACIÓN DE TÉCNICAS DE VENTA EN INGLÉS.

Presentación de productos/servicios:1.
Pautas y convenciones habituales para la detección de necesidades de los2.
clientes/consumidores.
Fórmulas para la expresión y comparación de condiciones de venta:3.
Fórmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.4.
Estructuras sintácticas y usos habituales en la venta telefónica:5.
Simulación de situaciones comerciales habituales con clientes: presentación de6.
productos/servicios, entre otros.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. COMUNICACIÓN COMERCIAL ESCRITA EN INGLÉS.

Estructura y terminología habitual en la documentación comercial básica:1.
Cumplimentación de documentación comercial básica en inglés:2.
Redacción de correspondencia comercial:3.
Estructura y fórmulas habituales en la elaboración de documentos de comunicación interna en la4.
empresa en inglés.
Elaboración de informes y presentaciones comerciales en inglés.5.
Estructuras sintácticas utilizadas habitualmente en el comercio electrónico para incentivar la6.
venta.
Abreviaturas y usos habituales en la comunicación escrita con diferentes soportes7.
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Solicita información sin compromiso

Teléfonos de contacto

España +34 900 831 200 Argentina 54-(11)52391339

Bolivia +591 50154035 Estados Unidos 1-(2)022220068

Chile 56-(2)25652888 Guatemala +502 22681261

Colombia +57 601 50885563 Mexico +52-(55)11689600

Costa Rica +506 40014497 Panamá +507 8355891

Ecuador +593 24016142 Perú +51 1 17075761

El Salvador +503 21130481 República Dominicana +1 8299463963

!Encuéntranos aquí!

Edificio Educa Edtech

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

formacion@euroinnova.com

www.euroinnova.com

Horario atención al cliente

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

¡Síguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!

España     

Latino America  

Reública Dominicana  
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