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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 de Gestión de Cobros y Reclamaciones

DURACIÓN
200 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
Con este curso de gestión de reclamaciones, aprenderás la importancia de la relación con el cliente en
el ámbito empresarial, así como los métodos para paliar de manera eficiente y pacífica para las dos
partes un queja o reclamación.

Objetivos
La importancia del Servicio de Atención al Cliente en la actividad comercial así como las principales
herramientas para su desarrollo. La relación con diferentes tipos de clientes y de reclamaciones.

A quién va dirigido
Este curso de gestión de reclamaciones está dirigido a todas aquellas personas interesadas en adquirir
conocimientos acerca de la gestión y el trato con los clientes, queriendo conocer y desarrollar el
servicio con el clientes y las relaciones con estos.

Para qué te prepara
El curso de gestión de reclamaciones te prepara para conocer los comportamientos más comunes en
un cliente descontento mediante una queja o reclamación y las vías de comunicación mediante la
negociación para paliar esta situación.

Salidas laborales
Con el curso de gestión de reclamaciones el alumno podrá trabajar en cualquier tipo de sector debido
a que todas las empresas disponen de servicio de atención al cliente.
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TEMARIO

UNIDAD DIDÁCTICA 1. ACTUACIONES PREVIAS A LA GESTIÓN DE COBROS

Conocer la misión del gestor de cobros1.
Examinar la información de partida2.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. ASPECTOS LEGALES DE LOS DOCUMENTOS DE COBRO-PAGO

El cheque: Tramitación, poder ejecutivo1.
Letra de cambio: Girar, aceptar, endosar y descontar letras de cambio Controlar su vencimiento y2.
ejecutar su pago
Pagarés: Operar con pagarés, características Tramitar la ejecución del pagaré3.
El recibo domiciliado4.
La transferencia bancaria5.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. RECLAMACIONES

Grados de dureza de las reclamaciones1.
Medios de comunicación: carta, fax, telegrama,Ventajas e inconvenientes2.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. GESTIÓN TELEFÓNICA EN LA RECLAMACIÓN DE PAGOS

Secuencias de llamadas y su relación con las cartas de cobros1.
Preparación y organización de llamadas telefónicas de cobro: previsiones de base2.
Psicología de la morosidad: pautas para ser más persuasivos3.
Axiomas claves de la comunicación que inciden en el cobro4.
Aspectos claves de la comunicación por teléfono: uso eficaz del lenguaje verbal y no verbal5.
Efectividad de la voz: volumen, pausas, ritmos y entonación6.
Persuasión y lenguaje: lista de expresiones positivas y aquellas que deben evitarse7.
Importancia de la escucha activa en el cobro: uso de las preguntas, control y estudio del8.
significado de las pausas del deudor

UNIDAD DIDÁCTICA 5. CÓMO CONSEGUIR EL COMPROMISO DE PAGO

Establecer las bases de la reclamación: contactar1.
Revisar la tipología de deudores ante la presión de la reclamación: conocer2.
Escoger los mejores argumentos: convencer3.
Lograr el objetivo: concluir4.
Hasta dónde llegar con la reclamación y cuándo plantearse otras vías5.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. QUÉ HAY QUE SABER ANTES DE LLEGAR AL CONTENCIOSO

Implicaciones de la nueva Ley de Enjuiciamiento Civil en los procedimientos contenciosos: el1.
proceso monitorio y el juicio cambiario
La gestión judicial: vías civil y penal2.
La aceptación de "quitas" y "esperas"3.
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Los procesos colectivos e individuales: suspensiones de pago, quiebras, convenios, etc4.

UNIDAD DIDÁCTICA 7. EJERCICIOS Y CASOS PRÁCTICOS SOBRE:

Documentos de pago1.
Análisis y confección de cartas standard y personalizadas empleadas en la gestión de cobro2.
Simulaciones de negociación con clientes3.
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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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