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i ONLINE TRATAMIENTO Y GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
Trata![nlento \'/ . PR )
Gestion de quejas
H Aprende a convertir una situacién de insatisfaccién en una
y reCIamaCIones oportunidad para mejorar la relacién con el cliente. Con el

curso ADGD0004 - Tratamiento y gestion de quejas y
reclamaciones (20 horas) adquirirds los conocimientos y
habilidades necesarios para atender, gestionar y resolver
quejas y reclamaciones de manera profesional, aplicando

DURACION:

20 h una comunicacién adecuada en situaciones potencialmente
conflictivas.
-
LUGAR: Durante la formacion aprenderas a identificar los diferentes
Online tipos de clientes y sus necesidades, desarrollar la escucha

activa y la empatia y utilizar técnicas de comunicacién que
faciliten la resolucién de conflictos. Conoceras cémo actuar
ALUMNADO: ante clientes insatisfechos, gestionar situaciones dificiles y
@ ofrecer respuestas coherentes con los procedimientos de

Trabajadores " N
atencidn de la organizacion.

Auténomos

Ademads, descubriras la importancia de las quejas y
reclamaciones como fuente de informacion para
mejorar la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente.
Una formacién practica para reforzar tus competencias en
atencién al publico, gestién de conflictos y comunicacién,
favoreciendo relaciones mas eficaces y profesionales con
clientes y usuarios.

Si este curso no estuviera subvencionado te costaria: 100 €

Categorias: Online

CONTENIDOS

[(x]

1- Conocimientos / Capacidades cognitivas y practicas

« Gestién de quejas y sugerencias

o Definicién de queja

o Elaboracién de una queja.

o Descripciéon del proceso de gestidon de quejas.

o Tratamiento de las quejas y la recogida de informacién.

o Contestacién de las quejas.

o Creacidn de politicas que aumenten la recepcién de quejas.
* Gestién de las reclamaciones

o Definicién de hoja de reclamaciones.

o Realizacién de una hoja de reclamaciones.

o Tramitacién de las hojas de reclamaciones.

o ldentificacién de las claves para realizar las cartas de reclamaciones.


https://eace.es/categoria-curso/online/
https://eace.es/curso/tratamiento-y-gestion-de-quejas-y-reclamaciones-adgd0004?action=genpdf&id=14885
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o Conocimiento y desempefio de competencias.
o |ldentificacién de infracciones y sanciones.
o Aplicacién del arbitraje como alternativa.
o Conocimiento del marco legal y las ventajas del sistema arbitral.
o Conocimiento del convenio y el procedimiento.
« Atenciodn telefénica de reclamaciones y quejas
o Atencién al teléfono.
o ldentificacién de caracteristicas de la atencidn telefénica.
o Aplicacién del proceso de atencidn telefénica.
o Atencién de quejas, objeciones y reclamaciones.
o Uso del lenguaje.
« Gestién de las reclamaciones por via judicial
o Asimilacién del proceso de juicio y su finalidad.

o Negociaciéon y resoluciéon de conflictos.

o

Desarrollo de la comparecencia, conciliacién pre-procesal, presentacién de la demanda, citacién y desarrollo de la vista.
o Aplicacién de la sentencia.

o Definicidon de dano moral.

METODOLOGIA
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La formacidn se realiza 100 % online a través de nuestro campus virtual, en modalidad asincrona, lo que permite al alumnado organizar sus
tiempos de estudio dentro de los plazos establecidos.

Sesiones de tutoria

El alumnado dispone de un/a tutor/a online al que puede consultar dudas a través de la mensajeria interna de la plataforma, correo
electrénico y/o foros de consulta, recibiendo respuesta y acompafiamiento durante todo el curso.

Sistema de evaluacién

La evaluacién es continua y se realiza integramente online mediante cuestionarios, actividades practicas y pruebas de evaluacién al
finalizar los temas o unidades. No se realizan exdmenes presenciales.

Requisitos técnicos

Es necesario disponer de ordenador, tablet (o incluso teléfono mévil), con navegador actualizado, conexién a internet estable vy,
recomendable, auriculares o altavoces para el seguimiento de los contenidos.

Material didactico y recursos

Todo el material didactico esta disponible en la plataforma online (temarios, recursos descargables, actividades, videos, enlaces de interés,
etc.), accesible en cualquier momento dentro del periodo de imparticién.

SALIDAS PROFESIONALES

=]

-Empleados de control de personal y ndminas

-Empleados administrativos de entidades financieras
-Empleados administrativos de servicios de personal
-Empleados administrativos de los servicios de almacenamiento


https://eace.es/curso/tratamiento-y-gestion-de-quejas-y-reclamaciones-adgd0004?action=genpdf&id=14885
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