Atamiento y gestion de quejas y reclamaciones.
dgd0004

Modalidad: curso e-Learning Duracién: 20 horas

Categorias: Administracién y gestién

OBJETIVOS

- Adquirir los conocimientos que permitan al participante realizar correctamente la labor de
tramitacién de las reclamaciones y las quejas en las empresas, hoja de reclamaciones,
arbitraje y via judicial.

- Aprender a gestionar las quejas que los clientes puedan realizar ante las empresas.

- Aprender a gestionar las reclamaciones que los clientes puedan realizar ante las
empresas.

- Saber realizar una atencién telefénica eficaz de reclamaciones y quejas.

- Conocer el procedimiento que siguen las reclamaciones por la via judicial.

CONTENIDOS

Gestion de quejas y sugerencias

Definicion de queja

Elaboracién de una queja

Descripcién del proceso de gestidon de quejas

Tratamiento de las quejas y la recogida de informacién
Contestacion de las quejas

Creacion de politicas que aumenten la recepcidon de quejas
Gestion de las reclamaciones

Definicién de hoja de reclamaciones

Realizacién de una hoja de reclamaciones

Tramitacion de las hojas de reclamaciones

Identificacion de las claves para realizar las cartas de reclamaciones
Conocimiento y desempefio de competencias

Identificacidon de infracciones y sanciones

Aplicacion del arbitraje como alternativa

Conocimiento del marco legal y las ventajas del sistema arbitral
Conocimiento del convenio y el procedimiento

Atencion telefdnica de reclamaciones y quejas

Atencién al teléfono.

Identificacidon de caracteristicas de la atencién telefénica.
Aplicacion del proceso de atencidn telefénica.

Atencién de quejas, objeciones y reclamaciones.

Uso del lenguaje.

Gestion 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,
citacién y desarrollo de la vista.
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plicacion de la sentencia.

Efflfté'df" moral.
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