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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 de Inglés para la Gestión de Quejas y Reclamaciones del
Consumidor

DURACIÓN
300 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulación

Titulación Expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la
Impartición de Formación Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional

Descripción
Este Postgrado de inglés para la Gestión de Quejas y Reclamaciones del Consumidor le ofrece una
formación especializada en la materia. Debemos saber que para el área de Comercio y Marketing es
muy importante profundizar y adquirir los conocimientos de Inglés para la Gestión de Quejas y
Reclamaciones del Consumidor.

Objetivos

Analizar consultas/quejas/reclamaciones en materia de consumo, obteniendo los datos de
fuentes fiables, para deducir líneas de actuación y canalización de las mismas hacia los
departamentos de empresa y/o los organismos competentes
Analizar los mecanismos de mediación/arbitraje para la solución de situaciones de conflicto en
materia de consumo de acuerdo con la normativa vigente
Aplicar técnicas de comunicación en situaciones de orientación/ información al
cliente/consumidor/usuario, tanto en la gestión de quejas y reclamaciones individuales, como en
las referidas a otros departamentos, instituciones u organismos
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Aplicar técnicas de negociación en situaciones de reclamación en materia de consumo,
persiguiendo soluciones de consenso entre las partes
Aplicar métodos de control de calidad y de mejora de los procesos de atención/ información al
cliente/consumidor/usuario, de manera que se reduzca el coste y el tiempo de atención y se
facilite el acceso a la información

A quién va dirigido
Este Postgrado de Inglés para la Gestión de Quejas y Reclamaciones del Consumidor está dirigido a
todas aquellas personas interesada en el ámbito de Comercio y Marketing y quieran especializarse en
Inglés para la Gestión de Quejas y Reclamaciones del Consumidor.

Para qué te prepara
Este Postgrado de Inglés para la Gestión de Quejas y Reclamaciones del Consumidor le prepara para
adquirir unos conocimientos específicos dentro del área desarrollando en el alumno unas capacidades
para desenvolverse profesionalmente en el sector, y más concretamente en Inglés para la Gestión de
Quejas y Reclamaciones del Consumidor.

Salidas laborales
Atención al cliente / Gestión de reclamaciones.
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TEMARIO

PARTE 1. 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 consumidor1.
Instituciones y organismos de protección al consumidor2.
Procedimientos de protección al consumidor3.

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

Funciones fundamentales desarrolladas en la atención al cliente1.
Documentación que obtienen y elaboran los departamentos de atención al consumidor2.
Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias3.
Normativa reguladora en caso de quejas y reclamación/denuncia entre empresas y4.
consumidores
Proceso de tramitación y gestión de una reclamación5.
Métodos usuales en la resolución de quejas y reclamaciones6.
La actuación administrativa y los actos administrativos7.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. MEDIACIÓN Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO

Conceptos y características1.
La mediación2.
El arbitraje de consumo3.
Procedimientos de arbitraje en consumo4.
Documentación en procesos de mediación y arbitraje5.

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

Conceptos1.
Caracterización del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones2.
Procesos de comunicación en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones3.
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 reclamaciones2.
Caracterización del proceso de negociación3.
Planes de negociación4.
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UNIDAD DIDÁCTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Tratamiento de las anomalías1.
Procedimientos de control del servicio2.
Indicadores de calidad3.
Evaluación y control del servicio4.
Análisis estadístico5.

PARTE 2. 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 soportes:7.
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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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