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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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Curso Práctico de Tratamiento de Quejas, Reclamaciones y otro Tipo de
Incidencias en Inglés

DURACIÓN
40 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
En el ámbito del mundo de la administración y gestión es necesario conocer los diferentes campos de
la comercialización y administración de productos y servicios financieros dentro del área profesional
de finanzas y seguros. Así, con el presente curso se pretende aportar los conocimientos necesarios
para la atención y tramitación de sugerencias, consultas, quejas y reclamaciones de clientes de
servicios financieros. En la actualidad, en el mundo del comercio y marketing es muy importante
conocer los diferentes procesos por cual se realiza la gestión y control de la logística y transporte. Por
ello, con el presente curso se trata de aportar los conocimientos necesarios para conocer el inglés
profesional para la logística y transporte internacional. Este Curso Online Para Tratamiento de Quejas,
Reclamaciones y otro tipo de Incidencias en Inglés ofrece una formación básica sobre la materia.

Objetivos

Aplicar técnicas de comunicación en situaciones de atención y/o asesoramiento al cliente, en la
gestión de sugerencias y consultas.
Aplicar técnicas de resolución de conflictos en situaciones de reclamación en materia de
productos y servicios en entidades financieras, persiguiendo soluciones de consenso entre las
partes.
Conversar con fluidez y espontaneidad manifestando opiniones diversas, en distintas
situaciones, formales e informales, propias de operaciones logísticas y transporte: visitas de
clientes, gestiones y negociación de operaciones con clientes/ proveedores.
Producir mensajes orales con fluidez, detalle y claridad, fijando condiciones de las operaciones.

A quién va dirigido
Este Curso Online Tratamiento de Quejas, Reclamaciones y otro tipo de Incidencias en Inglés está
dirigido a todas aquellas personas que se dedican al mundo del comercio y marketing y que pretendan
obtener conocimientos relacionados con el inglés profesional para la logística y transporte
internacional.

Para qué te prepara
El presente Curso Online Para Tratamiento de Quejas, Reclamaciones y otro tipo de Incidencias en
Inglés le prepara al alumno para desarrollar sus funciones, por cuenta ajena, en empresas de cualquier
sector colaborando en las actividades de aprovisionamiento, optimizando recursos, costes y plazos de
entrega dentro del departamento de producción, compras y/o logístico.
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Salidas laborales
Operadores/as de central telefónica, tele operadores/as, recepcionistas-telefonistas en oficinas, en
general.
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TEMARIO

MÓDULO 1. TRATAMIENTOS DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y OTRO TIPO DE INCIDENCIAS EN INGLÉS

UNIDAD DIDÁCTICA 1. PROCESOS DE ATENCIÓN AL CLIENTE/CONSUMIDOR

Concepto y características de la función de atención al cliente1.
Dependencia funcional del departamento de atención al cliente2.
Factores fundamentales desarrollados en la atención al cliente3.
El marketing en la empresa y su relación con el departamento de atención al cliente4.
Variables que influyen en la atención al cliente:5.
La información suministrada por el cliente.6.
Documentación implicada en la atención al cliente.7.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. ASPECTOS LEGALES EN RELACIÓN CON LA ATENCIÓN AL CLIENTE

Ordenación del Comercio Minorista1.
Servicios de la Sociedad de la Información y el Comercio Electrónico2.
Protección de Datos3.
Protección al consumidor4.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN, Y ATENCIÓN AL CLIENTE.

Tratamiento diferencial de sugerencias, consultas.1.
Procesos de comunicación.2.
Tratamiento al cliente.3.
Habilidades personales y sociales.4.
Caracterización de los distintos tipos de clientes (habladores, tímidos, inquisitivos...).5.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. ATENCIÓN DE INCIDENCIAS 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.
Situaciones habituales en las reclamaciones y quejas de clientes.5.
Simulación de situaciones de atención al cliente y resolución de reclamaciones con fluidez y6.
naturalidad.
Estructuras sintácticas y usos habituales en la atención telefónica.7.
Reclamaciones y formulación de expresiones en la gestión de incidencias, accidentes y retrasos8.
habituales en el transporte.
Documentación escrita en relación a imprevistos.9.
Fórmulas de persuasión y cortesía para la resolución de reclamaciones e incidencias propias de la10.
logística y transporte internacional.
Normas y usos socio profesionales habituales en el transporte internacional.11.
Accidentes, siniestros. Salud y bienestar. Servicios de urgencia12.
Mecánica. Averías13.
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¿Te ha parecido interesante esta información?

Si aún tienes dudas, nuestro equipo de asesoramiento
académico estará encantado de resolverlas.

Pregúntanos sobre nuestro método de formación, nuestros
profesores, las becas o incluso simplemente conócenos.

Solicita información sin compromiso

¡Encuéntranos aquí!

Edificio Educa Edtech

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

900 831 200

formacion@euroinnova.com

www.euroinnova.edu.es

Horario atención al cliente

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

¡Síguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!
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