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SOBRE EDUCA

Educa

Educa Business School es una Escuela de Negocios Virtual, con

BUSIness reconocimiento oficial, acreditada para impartir formacion superior de
F ° Z postgrado, (como formacién complementaria y formacién para el empleo), a
O M a C | O N través de cursos universitarios online y cursos / masteres online con titulo

Online propio.

NOS COMPROMETEMOS
CON LA CALIDAD

Educa Business School es miembro de pleno derecho en la Comision
Internacional de Educacioén a Distancia, (con estatuto consultivo de categoria
especial del Consejo Econdmico y Social de NACIONES UNIDAS), y cuenta
con el Certificado de Calidad de la Asociacién Espafiola de

Normalizacién y Certificacién(AENOR) de acuerdo a la normativa ISO

9001, mediante la cual se Certifican en Calidad todas las acciones

Los contenidos didacticos de Educa estan elaborados, por tanto, bajo los
pardmetros de formacién actual, teniendo en cuenta un sistema innovador
con tutoria personalizada.

Como centro autorizado para la imparticion de formacion continua para
personal trabajador, los cursos de Educa pueden bonificarse, ademas

de ofrecer un amplio catélogo de cursos homologados y

baremables en Oposiciones dentro de la Administracion Publica.Educa
dirige parte de sus ingresos a la sostenibilidad ambiental y ciudadana, lo
gue la consolida como una Empresa Socialmente Responsable.

Las Titulaciones acreditadas por Educa Business School pueden
certificarse con la Apostilla de La Haya (CERTIFICACION OFICIAL DE
CARACTER INTERNACIONAL que le da validez a las Titulaciones Oficiales
en mas de 160 paises de todo el mundo).

Afos de experiencia avalan el Desde Educa, hemos reinventado la formacién online, de manera que nuestro
trabajo docente desarrollado en alumnado pueda ir superando de forma flexible cada una de las acciones

Educa, basandose en una formativas con las que contamos, en todas las areas del saber, mediante el apoyo
metodologia completamente a la incondicional de tutores/as con experiencia en cada materia, y la garantia de
vanguardia educativa aprender los conceptos realmente demandados en el mercado laboral.
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Postgrado en Gestion y Atencion Telefdénica: Excelencia en el Trato con los
Clientes

O, -

DURACION: MODALIDAD: PRECIO:

300 horas Online 260 €

Incluye materiales didacticos,
titulacion y gastos de envio.

CENTRO DE FORMACION: EDUCA
BUSINESS
Educa Business School SCHOOL

Titulacion

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

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de Educa Business School via correo postal, la titulacion que

acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la duracion del mismo, el nombre y DNI del alumno, el nivel
de aprovechamiento que acredita que el alumno superd las pruebas propuestas, las firmas del profesor y
Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion recibida (Euroinnova Formacion,

Instituto Europeo de Estudios Empresariales y Comision Internacional para la Formacion a Distancia de la
UNESCO).
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Educa Business School

coma Escuela de Negocias de Formaciin de Postgrade
EXPIDE EL PRESENTE TITULD PROPIO

NOMBRE DEL ALUMNO/A
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Descripcion

Este curso en Gestion y Atencion Telefonica: Excelencia en el Trato con los Clientes le ofrece una formacion
especializada en la materia. La atencion al cliente es uno de los principales pilares en la competitividad de
las empresas del nuevo siglo. Mediante el entendimiento del concepto de marketing de relaciones y su
correcta aplicacion, se podran identificar las causas generadoras de lealtad del cliente, asi como las
consecuencias de éstas para la empresa. Se trata de aumentar la calidad comercial de la empresa,
desarrollando habilidades y manejando herramientas que estan disponibles, mejorando constantemente el
trato con el cliente y, asi, conseguir la satisfaccion del mismo. Con este curso en Gestion y Atencion
Telefénica: Excelencia en el Trato con los Clientes el alumno aprendera los conocimientos necesarios en la
atencion telefénico y para la gestion de quejas y reclamaciones en materia de consumo.
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Objetivos

- Tener conocimiento de la importancia del proceso de comunicacion con el objetivo de la atencion al cliente.
- Conocer y saber utilizar todos los elementos que intervienen en el proceso de comunicacion.

- Saber cuales son las posibles reacciones del cliente en el proceso de venta.

- Poder controlar las quejas y reclamaciones que puedan surgir en base a los servicios o productos ofrecidos
por una empresa o companlia.

- Identificar adecuadamente la consulta, queja o reclamacion del cliente/consumidor/usuario en materia de
consumo para deducir lineas de actuacion.

- Informar/orientar al consumidor de los derechos y posibles mecanismos y/o soluciones de
mediacion/arbitraje, a su nivel, en relacion con el problema/consulta planteado de acuerdo con
especificaciones establecidas y la normativa vigente.

- Tramitar quejas y reclamaciones hacia los departamentos de empresa y/o entidades y organismos
correspondientes, de modo que el objetivo o interés del consumidor en la resolucion del conflicto sea
satisfecho.

- Controlar el proceso de reclamacion para detectar anomalias o retrasos.

A quién va dirigido

Este Curso en Gestion y Atencion Telefénica: Excelencia en el Trato con los Clientes estd dirigido a todas
aquellas personas interesada en el ambito de Calidad y quieran especializarse en Atencion telefonica.

Para qué te prepara

Este curso en Gestion y Atencidn Telefénica: Excelencia en el Trato con los Clientes esta dirigido a todas
aquellas personas que quieran orientar su futuro laboral a la gestién de quejas y reclamaciones en materia de
consumo relacionado con las actividades de atencion al cliente, o aquellos que quieran actualizar sus
conocimientos profesionales.
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Salidas Laborales

Desarrolla su actividad en todos los sectores productivos en el drea de informacion y orientacion al
consumidor/usuario de bienes y servicios, y en departamentos de atencion al cliente.

Materiales Didacticos

Titulo del Curso

s
-

- Maletin porta documentos

- Manual tedrico 'Atencion Telefénica al Publico’
- Manual tedrico 'Gestion de Quejas y Reclamaciones en Materia de Consumo'

- Maletin porta documentos

- Manual tedrico 'Gestion de Quejas y
Reclamaciones en Materia de Consumo'
- Subcarpeta portafolios

- Dossier completo Oferta Formativa
- Carta de presentacion

- Guia del alumno
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Formas de Pago

- Contrareembolso

- Tarjeta

- Transferencia

- Paypal

Otros: PayU, Sofort, Western Union, SafetyPay
Fracciona tu pago en comodos plazos sin intereses
+ Envio Gratis.

2 / PAGO SEGURO:
Llama gratis al teléfono o~ — - \I
<« ENVIO GRATIS .
(S 1J | Tarjeta I J i
inférmate de los pagos a l i @

Paypal

plazos sin intereses que
hay disponibles

Transferencia

e

*T% Contrareembolso

Financiacion

Facilidades econémicas y financiacion 100% sin intereses.
En Educa Business ofrecemos a nuestro alumnado facilidades econémicas y financieras para la realizacion

de pago de matriculas, todo ello T00% sin intereses.
10% Beca Alumnos:Como premio a la fidelidad y confianza ofrecemos una beca a todos aquellos que

hayan cursado alguna de nuestras acciones formativas en el pasado.
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ANTIGUOS ALUMNOS

Agradecemos tu fidelidad y la
confianza depositada
en Eurcinnova Formacién.

Metodologia y Tutorizacion

El modelo educativo por el que apuesta Euroinnova es el
aprendizaje colaborativocon un método de ensefianza
totalmente interactivo, lo que facilita el estudio y una mejor
asimilacion conceptual, sumando esfuerzos, talentos y
competencias.

El alumnado cuenta con un equipo docenteespecializado
en todas las areas.

Proporcionamos varios medios que acercan la
comunicacion alumno tutor, adaptandonos a las
circunstancias de cada usuario.

Ponemos a disposicion una plataforma weben la que se
encuentra todo el contenido de la accién formativa. A través
de ella, podra estudiar y comprender el temario mediante
actividades practicas, autoevaluaciones y una evaluacion
final, teniendo acceso al contenido las 24 horas del dia.
Nuestro nivel de exigencia lo respalda un
acompafiamiento personalizado.

EDUCA
BUSINESS ) B LLAMAGRATIS: (+34) 958 050 217
SCHOOL



http://www.euroinnova.edu.es/Curso-Gestion-Atencion-Telefonica-Excelencia
https://api.whatsapp.com/send?text=Solicito Informacion desde el PDF&phone=34958050217

EDUCA

\E

= ‘BUSINESS
SCHOOL

Postgrado en Gestidn y Atencidn Telefénica: Excelencia en el Trato con los Clientes Ver Curso

Redes Sociales

Siguenos en nuestras redes sociales y pasa a formar
parte de nuestra gran comunidad educativa,donde
podras participar en foros de opinién, acceder a
contenido de interés, compartir material didactico e
interactuar con otros/as alumnos/as, ex alumnos/as 'y
profesores/as. Ademas, te enteraras antes que nadie
de todas las promociones y becas mediante nuestras
publicaciones, asi como también podras contactar
directamente para obtener informacion o resolver tus
dudas.

00000

Reinventamos la Formacion Online

Q@ Mas de 150 cursos

m ﬂ_ﬂ Universitarios

Contamos con mas de 150 cursos
avalados por distintas Universidades de
reconocido prestigio.

ﬂTﬁ Amplio Catalogo

| Nuestro alumnado tiene a su

disposicion un amplio catlogo
formativo de diversas éareas de
conocimiento.
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Campus 100% Online

Impartimos nuestros programas
formativos mediante un campus online
adaptado a cualquier tipo de dispositivo.

Claustro Docente

Contamos con un equipo de docentes
especializados/as que realizan un
seguimiento personalizado durante el
itinerario formativo del alumno/a.
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Nuestro Aval AEC y AECA

Nos avala la Asociacion Espafiola de
Calidad (AEC) estableciendo los maximos
criterios de calidad en la formacion 'y
formamos parte de la Asociacion
Espafiola de Contabilidad y
Administracion de Empresas (AECA),
dedicada a la investigacion de vanguardia
en gestién empresarial.

Bolsa de Practicas

Facilitamos la realizacion de practicas de
empresa, gestionando las ofertas
profesionales dirigidas a nuestro
alumnado. Ofrecemos la posibilidad de
practicar en entidades relacionadas con
la formacién que se ha estado recibiendo
en nuestra escuela.

Innovacién y Calidad

Ofrecemos el contenido mas actual y
novedoso, respondiendo a la realidad
empresarial y al entorno cambiante, con
una alta rigurosidad académica
combinada con formacién préctica.

Club de Alumnos/as

Servicio Gratuito que permite a nuestro
alumnado formar parte de una extensa
comunidad virtual que ya disfruta de
multiples ventajas: beca, descuentos y
promociones en formacion. En este, se
puede establecer relacion con
alumnos/as que cursen la misma area de
conocimiento, compartir opiniones,
documentos, practicas y un sinfin de
intereses comunitarios.

Revista Digital

El alumnado puede descargar articulos
sobre e-learning, publicaciones sobre
formacion a distancia, articulos de
opinién, noticias sobre convocatorias de
oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, y
otros recursos actualizados de interés.
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Acreditaciones y Reconocimientos

s UNIVERSIDAD &
- NEBRIjA ¥ R go=p

APel aenoa ©f cecAr A

JUHTA UE AHDRLUCH

Adobe

Unién Europea

Google

for Education

cernirieo  AMADEUS

ASSOCIATE Your technology partner t

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
1.Introduccion
2 Herramientas de medida de la calidad percibida (satisfaccion del cliente)
3.Calidad percibida por el consumidor
4.Calidad del servicio
5.¢Por qué medir la calidad percibida?
6.¢Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?
7. Herramientas para medir la satisfaccion del cliente
UNIDAD DIDACTICA 3. EL CLIENTE
1.El cliente
2.Comportamiento del cliente
3.Necesidades del cliente
4 Tipos de clientes
5.Anélisis del comportamiento del cliente
6.Factores de influencia en la conducta del cliente
7 Modelos del comportamiento del cliente
UNIDAD DIDACTICA 4. TELEFONISTA'Y SU FORMACION

BUSINESS & (B LLAMAGRATIS: (+34) 958 050 217
SCHOOL

= ’EDUCA
\



http://www.euroinnova.edu.es/Curso-Gestion-Atencion-Telefonica-Excelencia
https://api.whatsapp.com/send?text=Solicito Informacion desde el PDF&phone=34958050217

"B |EDUCA
= BUSINESS
\ D SCHOOL

Postgrado en Gestidn y Atencidn Telefénica: Excelencia en el Trato con los Clientes Ver Curso

1.Descripcion y funciones de la ocupacion de Telefonista
2.Entorno de Trabajo
3.Competencias de perfil profesional
4.Formacion necesaria
UNIDAD DIDACTICA 5. TELEFONISTA COMO VENDEDOR
1.El vendedor
2.Tipos de vendedores
3.Caracteristicas del buen vendedor
4.Tipos de ventas
5.Como tener éxito en las ventas
6.Actividades del vendedor
7.Nociones de psicologia aplicada a la venta
UNIDAD DIDACTICA 6. HABILIDADES INTERPERSONALES DE LA TELEFONISTA
1.Introduccion
2.La comunicacion y sus elementos
3.Barreras de la comunicacion
4.La escucha activa
5.La asertividad
6.Empatia
7.La inteligencia emocional
UNIDAD DIDACTICA 7. FORMALIDADES DE ACTUACION DEL TELEFONISTA
1.Introduccion
2.Comunicacion telefénica
3.Fases de la comunicacion
4.Técnicas especificas
5.Actitudes
6.Expresiones y vocabulario
UNIDAD DIDACTICA 8. LA NEGOCIACION
1.Concepto de negociacion
2.Estilos de negociacioén
3.Los caminos de la negociacion
4.Fases de la negociacion
UNIDAD DIDACTICA 9. TECNICAS DE NEGOCIACION
1.Estrategias de negociacion
2.T4cticas de negociacion
3.Cuestiones practicas
UNIDAD DIDACTICA 10. EL TELEFONO
1.Definicion de teléfono
2.;Quién fue su inventor?
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3.Evolucion del teléfono y su utilizacion
4.Tipos de teléfono
5.Componentes del teléfono
6.Red telefénica
7.Centrales telefonicas
8.El teléfono, un medio de comunicacion
9.Los Call Centers
UNIDAD DIDACTICA 11. TELEMARKETING
1.Introduccion
2.El telemarketing
3.Fases del telemarketing

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:
1.- Derechos y deberes.
2.- Legislacion Estatal, Autondmica y Local.
3.- Legislacién Comunitaria.
2.Instituciones y organismos de proteccion al consumidor:
1.- Tipologia.
2.- Competencias.
3.- Organigrama funcional.
3.Procedimientos de proteccién al consumidor:
1.- Proteccion de datos y confidencialidad.
2.- Transparencia de los procedimientos.
UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO.
1.Funciones fundamentales desarrolladas en la atencion al cliente:
1.- Naturaleza.
2.- Efectos.
2.Documentacion que obtienen y elaboran los departamentos de atencion al consumidor
3.Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias:
1.- Elementos formales que contextualizan la reclamacion.
2.- Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.
3.- Configuracién documental de la reclamacion: hoja de reclamacion.
4 Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacion/denuncia entre empresas y consumidores.
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5.Proceso de tramitacion y gestion de una reclamacion:
1.- Plazos de presentacion.
2.- Interposicion de la reclamacion ante los distintos 6rganos/entes.
3.- Gestidn on-line.
6.Métodos usuales en la resolucion de quejas y reclamaciones.
1.- Fases del proceso de resolucion.
2.- Documentacion que se genera.
7.La actuacion administrativa y los actos administrativos:
1.- Concepto y elementos.
2.- Clases.
3.- Eficacia de los actos.
4.- El silencio administrativo.
5.- Normativa especifica que regula la actuacién y actos administrativos.
UNIDAD DIDACTICA 3. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO.
1.Conceptos y caracteristicas:
1.- Arbitro.
2.- Mediador.
3.- Partes implicadas.
4.- Materias susceptibles de mediacion/arbitraje de consumo.
2.La mediacion:
1.- Personas juridicas y fisicas que intervienen en la mediacion.
2.- Requisitos exigibles.
3.- Procedimientos sequidos.
3.El arbitraje de consumo:
1.- Personas juridicas y fisicas que intervienen en el arbitraje
2.- Ordenamiento juridico de arbitraje nacional e internacional.
3.- Organigrama funcional.
4.- Convenio arbitral: contenido, formalizacién y validez.
5.- Institucionalizacion del arbitraje.
6.- Juntas arbitrales.
7.- Laudo arbitral.
4.Procedimientos de arbitraje en consumo:
1.- Principios generales.
2.- Fases: inicio, prueba, medidas cautelares y terminacion.
3.- Ventajas e inconvenientes.
5.Documentacion en procesos de mediacion y arbitraje:
1.- Convocatoria.
2.- Acta.
3.- Resolucion.
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UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN
CONSUMO.
1.Conceptos:
1.- Queja.
2.- Reclamacion.
3.- Consulta.
4.- Denuncia.
5.- Partes intervinientes.
2.Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones:
1.- Situacion, percepcion, motivacion: clima.
2.- Tratamiento.
3.Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones:
1.- Interpersonal.
2.- Telefonica.
3.- Escrita.
4.- Telematica.
4. Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacion de conflictos de consumo:
1.- Teoria de la argumentacion: componentes, contexto y condiciones.
2.- Dialéctica de la argumentacion.
3.- Negociacion y sus técnicas de comunicacion.
UNIDAD DIDACTICA 5. NEGOCIACION Y RESOLUCION ANTE UNA QUEJA O RECLAMACION DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS.
1.0bjetivos en la negociacion de una reclamacion (denuncia del consumidor).
2.Técnicas utilizadas en la negociacion de reclamaciones.
3.Caracterizacion del proceso de negociacion:
1.- Tipos de clientes/consumidores/usuarios.
2.- Factores influyentes.
3.- Departamento gestor.
4.- Tramites y documentacion.
4.Planes de negociacion:
1.- Preparacion.
2.- Desarrollo.
3.- Resolucion.
UNIDAD DIDACTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.
1.Tratamiento de las anomalias:
1.- Principales incidencias/anomalias.
2.- Forma.
3.- Plazos.
2.Procedimientos de control del servicio:
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1.- Parametros de control.

2.- Técnicas de control.
3.Indicadores de calidad.
4.Evaluacion y control del servicio:

1.- Métodos de evaluacion.

2.- Medidas correctoras.
5.Analisis estadistico.
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