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duracién total: 300 horas horas teleformacion: 150 horas
precio: 0 €*

modalidad: Online

* hasta 100 % bonificable para trabajadores.

descripcion

Si trabaja en el entorno de la atencion al publico o desearia hacerlo y quiere especializarse en la
atencion telefénica aprendiendo a gestionar las reclamaciones de los consumidores y conocer los
aspectos basicos del inglés en el entorno comercial este es su momento, con el Postgrado en Gestion
de Quejas en Actividades Comerciales + Titulacion Universitaria en Atencion Telefénica podra adquirir
los conocimientos necesarios para desempefar esta funcion de manera profesional. La persona
encargada del puesto de telefonista, es la primera en hablar con el cliente o persona que se quiera
poner en contacto con la empresa. Por tanto, tiene una gran importancia al dar la primera impresion.
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a quién va dirigido

Todos aquellos trabajadores y profesionales en activo que deseen adquirir o perfeccionar sus
conocimientos técnicos en este area.

- Conocer las técnicas de servicio/asistencia al cliente.
- Adquirir técnicas de venta por teléfono.

- Realizar estrategias de negociacion.

- Conocer los aspectos esenciales del telemarketing.

para qué te prepara

Este Postgrado en Gestion de Quejas en Actividades Comerciales + Titulacion Universitaria en
Atencion Telefonica le prepara para conocer a fondo el entorno de la atencion telefénica, aprendiendo
técnicas especificas de negociacion y venta siempre buscando la satisfaccion del cliente. Ademas con
este Postgrado conocera los aspectos esenciales sobre la gestion de reclamaciones del consumidor.

salidas laborales

Atencion telefonica / Atencion al cliente / Comercial.
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Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de INESEM via correo postal, la Titulacion
Oficial 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 duracién del mismo, el nombre y DNI del alumno, el
nivel de aprovechamiento que acredita que el alumno superod las pruebas propuestas, las firmas del
profesor y Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion recibida (Instituto
Europeo de Estudios Empresariales).

I.= I@D INSTITUTO EUROPEO DE ESTUDIOS EMPRESARIALES m‘rﬁfm »
i 5 como cenlro de Formacian acreditado para la impariicion a nivel nacional de formacion Rl
EXPIDE LA SIGUIENTE TITULACION
NOMBRE DEL ALUMNO/A

con D.NLL XXXXKXXX ha superado los estudios correspondientes de
Nombre de la Accién Formativa

de XXX horas, per i al Plan de F ion INESEM en la convocatoria de XXXX
Y para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX- JOCXX-XPCOKXXOX

Con una calificacion de SOBRESALIENTE

Y para que conste expido la presente TITULACION en
Granada, a (dia) de (mes) de (afio)

La direccion General Firma del alumnola

MARIA MORENO HIDALGO Sello NOMBRE DEL ALUMNO/A

forma de bonificacion

- Mediante descuento directo en el TC1, a cargo de los seguros sociales que la empresa paga cada
mes a la Seguridad Social.

fax: 958 050 245
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metodologia

El alumno comienza su andadura en INESEM a través del Campus Virtual. Con nuestra metodologia
de aprendizaje online, el alumno debe avanzar a lo largo de las unidades didacticas del itinerario
formativo, asi como realizar las actividades y autoevaluaciones correspondientes. Al final del itinerario,
el alumno se encontrara con el examen final, debiendo contestar correctamente un minimo del 75% de
las cuestiones planteadas para poder obtener el titulo.

Nuestro equipo docente y un tutor especializado haran un seguimiento exhaustivo, evaluando todos
los progresos del alumno asi como estableciendo una linea abierta para la resolucion de consultas.

El alumno dispone de un espacio donde gestionar todos sus tramites administrativos, la Secretaria
Virtual, y de un lugar de encuentro, Comunidad INESEM, donde fomentar su proceso de aprendizaje
que enriquecera su desarrollo profesional.

materiales didacticos

- Manual tedrico 'Atencién Telefonica al Publico'
- Manual tedrico 'Inglés Profesional para Actividades Comerciales'

- Manual tedrico 'Gestion de Quejas y Reclamaciones en Materia de Consumo'
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profesorado y servicio de tutorias

Nuestro equipo docente estara a su disposicion para resolver cualquier consulta o ampliacion de
contenido que pueda necesitar relacionado con el curso. Podra ponerse en contacto con nosotros a
través de la propia plataforma o Chat, Email o Teléfono, en el horario que aparece en un documento
denominado “Guia del Alumno” entregado junto al resto de materiales de estudio.

Contamos con una extensa plantilla de profesores especializados en las distintas areas formativas,
con una amplia experiencia en el ambito docente.

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas, asi como
solicitar informacion complementaria, fuentes bibliograficas y asesoramiento profesional.
Podra hacerlo de las siguientes formas:

- Por e-mail: El alumno podra enviar sus dudas y consultas a cualquier hora y obtendra respuesta
en un plazo maximo de 48 horas.

- Por teléfono: Existe un horario para las tutorias telefénicas, dentro del cual el alumno podra
hablar directamente con su tutor.

- A través del Campus Virtual: El alumno/a puede contactar y enviar sus consultas a través del
mismo, pudiendo tener acceso a Secretaria, agilizando cualquier proceso administrativo asi como
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plazo de finalizacion

El alumno cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacién del curso, que dependera de la
misma duracioén del curso. Existe por tanto un calendario formativo con una fecha de inicio y una fecha
de fin.

campus virtual online

especialmente dirigido a los alumnos matriculados en cursos de modalidad online, el campus virtual de
inesem ofrece contenidos multimedia de alta calidad y ejercicios interactivos.

comunidad

servicio gratuito que permitira al alumno formar parte de una extensa comunidad virtual que ya disfruta
de multiples ventajas: becas, descuentos y promociones en formacion, viajes al extranjero para
aprender idiomas...

revista digital

el alumno podra descargar articulos sobre e-learning, publicaciones sobre formacién a distancia,
articulos de opinidn, noticias sobre convocatorias de oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, etc.

secretaria

Este sistema comunica al alumno directamente con nuestros asistentes, agilizando todo el proceso de
matriculacién, envio de documentacion y solucion de cualquier incidencia.

Ademas, a través de nuestro gestor documental, el alumno puede disponer de todos

sus documentos, controlar las fechas de envio, finalizacion de sus acciones formativas y todo
lo relacionado con la parte administrativa de sus cursos, teniendo la posibilidad de realizar un
seguimiento personal de todos sus tramites con INESEM
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programa formativo

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.Analisis 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
1.Descripcién y funciones de la ocupacion de Telefonista
2.Entorno de Trabajo
3.Competencias de perfil profesional
4.Formacién necesaria
UNIDAD DIDACTICA 5. TELEFONISTA COMO VENDEDOR
1.El vendedor
2.Tipos de vendedores
3.Caracteristicas del buen vendedor
4.Tipos de ventas
5.Cémo 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 comunicacién
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
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3.Fases de la comunicacién
4.Técnicas especificas
5.Actitudes
6.Expresiones y vocabulario
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
1.Definicién de teléfono
2.¢Quién fue su inventor?
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 E
MATERIA DE CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. 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 2. ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN CONSUMO.
1.Funciones fundamentales desarrolladas en la atencion al cliente:
2.Documentacion que obtienen y elaboran los departamentos de atencién al consumidor
3.Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias:
4.Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacién/denuncia entre empresas y consumidores.
5.Proceso de tramitacion y gestion de una reclamacion:
6.Métodos usuales en la resolucion de quejas y reclamaciones.
7.La actuacion administrativa y los actos administrativos:
UNIDAD DIDACTICA 3. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO.
1.Conceptos y caracteristicas:
2.La mediacioén:
3.El arbitraje de consumo:
4.Procedimientos de arbitraje en consumo:
5.Documentacién en procesos de mediacion y arbitraje:
UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN CONSUMO.
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1.Conceptos:

2.Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones:

3.Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones:

4.Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacién de conflictos de consumo:
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:

4.Planes de negociacion:
UNIDAD DIDACTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

1.Tratamiento de las anomalias:

2.Procedimientos de control del servicio:

3.Indicadores de calidad.

4.Evaluacion y control del servicio:

5.Analisis estadistico.

PARTE 3. INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES
COMERCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR EN INGLES.

1.Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.

2.Usos y estructuras habituales en la atencién al cliente/consumidor:

3.Diferenciacion de estilos formal e informal en la comunicacion comercial oral y escrita.

4. Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:

5.Simulacion de situaciones de atencién al cliente y resolucion de reclamaciones con fluidez y naturalidad.
UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA EN INGLES.

1.Presentacion de productos/servicios:

2.Pautas y convenciones habituales para la deteccidon de necesidades de los clientes/consumidores.

3.Férmulas para la expresién y comparacion de condiciones de venta:

4. Foérmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.

5.Estructuras sintacticas y usos habituales en la venta telefonica:

6.Simulacion de situaciones comerciales habituales con clientes: presentacion de productos/servicios, entre otros.
UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION COMERCIAL ESCRITA EN INGLES.

1.Estructura y terminologia habitual en la documentacién comercial basica:

2.Cumplimentacion de documentacion comercial basica en inglés:

3.Redaccion de correspondencia comercial:

4.Estructura y formulas habituales en la elaboracion de documentos de comunicacion interna en la empresa en ingl

5.Elaboracioén de informes y presentaciones comerciales en inglés.

6.Estructuras sintacticas utilizadas habitualmente en el comercio electrénico para incentivar la venta.

7.Abreviaturas y usos habituales en la comunicacién escrita con diferentes soportes
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