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ITADG0O005 GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

180,00 € - 250,00 €

El Itinerario ITADG0005 GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES formado por las Especialidades
Formativas ADGD0O50PO CONTROL DE QUEJAS Y RECLAMACIONES, ADGD122PO GESTION DE LA
VENTA Y SU COBRO. ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES y ADGD0004 TRATAMIENTO Y
GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES te ofrece la oportunidad de adquirir competencias clave
para identificar, analizar y resolver problemas con clientes de forma asertiva y constructiva.
Aprenderas a convertir una queja en una oportunidad de mejora, potenciando la fidelizacién y la
reputacion de la empresa. Este curso online se adapta a tus necesidades, permitiéndote
aprender a tu ritmo y desde cualquier lugar. No dejes pasar la oportunidad de mejorar tu perfil
profesional y destacar en un sector con alta demanda de expertos en gestién de conflictos.

Categorias: Cursos online |

INFORMACION
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Duracion 70 h

Modalidad Online

Docencia TUTOR PERSONAL

Practicas GESTION DE PRACTICAS EN EMPRESAS
Método de pago FINANCIACION SIN INTERESES

Centro de empleo AGENCIA DE COLOCACION

Formacion acreditada CENTRO ACREDITADO POR EL SEPE

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

1. MODULO 1. ADGD050PO CONTROL DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

Conceptos generales.

Objeciones.

Quejas.

Reclamaciones.

Andlisis y tratamiento de la queja/reclamacion.
- Por teléfono.

- Por escrito.

- Presencialmente.

Pautas para aumentar una atencién de calidad.
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UNIDAD DIDACTICA 2. DESARROLLO DE UN SISTEMA EFICAZ DE GESTION DE
RECLAMACIONES.

1. Obtencion de la informacion: teléfono y otras estrategias.
2. Fomentar la receptividad de las quejas en la empresa.
3. Implementacién de un sistema de gestién de reclamaciones.
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UNIDAD DIDACTICA 3. SONDEOS DE MEJORAS.
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Medicién de la satisfaccion del cliente.

Cuestionarios.

Sondeos de mejora.

Tipos de sondeos.

{COmo hacer una encuesta de satisfaccion?

Niveles de gestidn.

Elementos del sistema de quejas y reclamaciones.

MODULO 2. ADGD122PO GESTION DE LA VENTA Y SU COBRO. ATENCION DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION COMERCIAL

1.
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La “conciencia comercial”: qué supone concebir la relacién con los clientes desde una
perspectiva comercial

Que es vender. Nuevas formas comerciales. Proceso de compra- venta

Tipologia de la venta. La venta personal.

El punto de venta y el merchandising.

Organizacion del trabajo: gestién de la cartera de clientes.

UNIDAD DIDACTICA 2. LA RELACION CON EL CLIENTE.
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Calidad del servicio al cliente.

Perfil del cliente actual.

Derechos y obligaciones del cliente.

Tipologia de comportamientos del cliente y estrategias de gestion.
Instituciones y Servicios de Proteccién al consumidor.

UNIDAD DIDACTICA 3. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE. QUEJAS Y RECLAMACIONES.
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Procedimiento y normativa en los procesos de reclamaciéon. Documentos necesarios.
Habilidades de comunicacién en el servicio de atencién al cliente.

La comunicacién: instrumento de relaciéon y atencién al cliente.

El lenguaje positivo.

Los diferentes estilos de comunicacién.

Técnicas de negociacion.

El manejo y la resolucién de conflictos.

La conducta de los clientes en situaciones dificiles.
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9. Instrumentos para hacer frente a las situaciones dificiles.

10
11

. El proceso de atencién de quejas y reclamaciones.
. MODULO 3. ADGD0004 TRATAMIENTO Y GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

UNIDAD DIDACTICA 1. TRATAMIENTO Y GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
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Gestién de quejas y sugerencias

- Definicién de queja

- Elaboracién de una queja.

- Descripcién del proceso de gestion de quejas.

- Tratamiento de las quejas y la recogida de informacién.

- Contestacién de las quejas.

- Creacién de politicas que aumenten la recepcién de quejas.

Gestidén de las reclamaciones

- Definicién de hoja de reclamaciones.

- Realizacién de una hoja de reclamaciones.

. - Tramitacion de las hojas de reclamaciones.

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

. - Conocimiento y desempefio de competencias.

. - Identificacién de infracciones y sanciones.

. - Aplicacién del arbitraje como alternativa.

. - Conocimiento del marco legal y las ventajas del sistema arbitral.

. - Conocimiento del convenio y el procedimiento.

. Atencién telefénica de reclamaciones y quejas

. - Atencion al teléfono.

. - Identificacién de caracteristicas de la atencién telefénica.

. - Aplicacién del proceso de atencion telefénica.

. - Atencién de quejas, objeciones y reclamaciones.

. - Uso del lenguaje.

. Gestidn de las reclamaciones por via judicial

. - Asimilacién del proceso de juicio y su finalidad.

. - Negociacién y resolucién de conflictos.

. - Desarrollo de la comparecencia, conciliacién pre-procesal, presentaciéon de la demanda,
citaciéon y desarrollo de la vista.

. - Aplicacién de la sentencia.

. - Definiciéon de dafio moral.

Pagina: 4



959 830 780 / 640 798 742

INAFE

IMETITUTS RACIONAL BE FORMACION ¥ EMPLES

Pagina: 5



