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Atencion eficaz de quejas y reclamaciones

Duracién: 60 horas
Precio: euros

Modalidad: e-learning

Objetivos:

Aprender a utilizar las quejas como instrumento estratégico para incrementar el negocio de la empresa.
- Conocer las técnicas mas apropiadas para una eficaz gestion de las quejas y reclamaciones recibidas y poder
emplearlas como modo de acercamiento a los clientes.
- Desarrollar una politica favorable a la recepcion de quejas como medio para la mejora continua del servicio
gue se presta.

Metodologia:

El Curso sera desarrollado con una metodologia a Distancia/on line. El sistema de ensefianza a distancia esta
organizado de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus ocupaciones laborales o
profesionales, también se realiza en esta modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que
viven en zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los cursos y que tienen interés en
continuar formandose. En este sistema de ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un
ritmo de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo

El alumno dispondra de un acceso a una plataforma de teleformacion de Ultima generacién con un extenso
material sobre los aspectos tedricos del Curso que debera estudiar para la realizacion de pruebas objetivas tipo
test. Para el aprobado se exigird un minimo de 75% del total de las respuestas acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencién de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacién si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno dénde aparece un horario de
tutorias telefénicas y una direccion de e-mail déonde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizaciéon del curso, que dependera del tipo de curso elegido
y de las horas del mismo.

Prequisitos previos:
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No hay requisitos previos ni profesionales ni formativos

Salidas profesionales:

Esta formacién esta encaminada a obtener una mejor cualificacion y competencia profesional.
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Profesorado:

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las diferentes areas formativas con amplia
experiencia docentes: Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia, Licencidos/as en
odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas en Administracion de empresas, Economistas,
Ingenieros en informatica, Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual, si su curso es on line
-Por e-mail
-Por teléfono

Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado.
-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax, Internet y de la Plataforma propia de
Teleformacion de la que dispone el Centro.

Titulacion:

Al finalizar el curso obtendras un certificado de realizacion y aprovechamiento del curso segin el siguiente
modelo:
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DIPLOMA CERTIFICADO

La Directora del Contro ICA Centifica
DDA, 1 v i L -
con DN, “——

T

Roalizé con aprovechamionto ol curso de:

C del en T

Codigo AFI Grupo 344011, de 60 horas de duracion, realizado desde o dia 15122021 al gia J0M1 22021,
on ol quo se Impartié ¢l programa que so ospecifica al dorso.

Programa del curso:

Tema 1. El proceso de comunicacion

1.1. El proceso de comunicacion y sus elementos
1.2. Elementos de gran relevancia en la comunicacién oral
1.3. Fases del proceso de comunicacion.

1.4. El mensaje.

1.5. Filtros en el proceso

1.6. La comprension.

1.7. La escucha.

1.8. Proceso de la comunicacion

1.9. La comunicacion verbal

1.10. La comunicacién no verbal.

Tema 2. Tipologia de clientes

2.1. Pérdidas de clientes

2.2. Tipos de clientes

2.3. (,Qué necesita el cliente?

2.4. Calidad en la atencién al cliente.

2.5. Atencion al cliente dentro del mercado
2.6. Entrevistas

Tema 3. Servicio de atencién al cliente
3.1. El servicio de atencién al cliente
3.2. Servicio al cliente y calidad total.

3.3. Calidad del servicio, satisfaccion del cliente y comportamiento postcompra

3.4. La insatisfaccion postcompra
3.5. Aptitudes hacia los clientes.
3.6. Solucion a los problemas

3.7. Programa de mejora en la gestion de las reclamaciones, quejas y sugerencias.
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3.8. Bases del buen resultado a través de la relacion con los clientes.

3.9. Una buena relacion con el cliente

3.10. Hablar de la idea principal e impulsar la autoestima de la otra persona.
3.11. Habilidades en relacién con la inteligencia emocional.

3.12. Acciones en torno a la influencia sobre el cliente.

Tema 4. El consumidor

4.1. El consumidor.

4.2. Consejos para el consumidor

4.3. Derechos del consumidor.

4.4, Ley para la defensa del consumidor y estatutos generales autonémicos de proteccion.
4.5. ; Cémo ejercer los derechos del consumidor?

Tema 5. Quejas y sugerencias

5.1. Introduccién

5.2. (,Qué es una queja?

5.3. Pasos a realizar ante las quejas

5.4. Descripcién del proceso de gestion de quejas.

5.5. El tratamiento de las quejas y la recogida de informacion
5.6. Contestacion de las quejas

5.7. Creacién de un mayor nimero de quejas: teléfonos gratuitos
5.8. Creacién de politicas que aumenten la recepciéon de quejas
5.9. Evolucion de una sociedad dispuesta a nuevas quejas.

5.10. Modificaciones en un entorno receptivo en quejas de clientes internos

Tema 6. Las reclamaciones

6.1. Introduccion.

6.2. (,Qué son las hojas de reclamaciones?

6.3. (,Como se rellenan las hojas de reclamaciones?
6.4. ,Como se tramitan las hojas de reclamaciones?
6.5. Claves para realizar las cartas de reclamaciones
6.6. Competencias.

6.7. Infracciones y sanciones.

6.8. El arbitraje como alternativa.

6.9. El marco legal y las ventajas del sistema arbitral.
6.10. El convenio y el procedimiento

Tema 7. Las reclamaciones por via judicial

7.1. Introduccién.

7.2. El juicio y su finalidad

7.3. Negociar y resolver conflictos

7.4. Comparecencia, conciliacién preprocesal, presentacion de la demanda, citacion y desarrollo de la vista
7.5. Sentencia.

7.6. Concepto de dafio moral.
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