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Atencion de quejas
y reclamaciones

Cadigo: 2181
» Modalidad: Distancia

> Duracion: Tipo B
» Objetivos:

Conocer métodos para atender de forma eficaz tdammaciones de los clientes. Atender las quejaecigindo
soluciones satisfactorias: “Yo gano - Tl ganas’h@er como gestionar las reclamaciones. Mejoregléion con
los clientes, mostrando interés por sus opinionesigerencias. Mantener una actitud positiva argeclientes
dificiles y las situaciones conflictivas

» Contenidos:

* Introduccién y conceptos en torno a las quejashkaneaciones.
» La comunicacién y sus claves. Técnicas aplicablas eelaciones interpersonales.
» Competencias y destrezas de orientacion al cliente.

* La atencién a las quejas y reclamaciones: Orgadizaprocedimiento y habilidades socialésalisis de
necesidades y comportamiento humano; habilidadgales y empleados; quejas y reclamaciones: empiead
y clientes; orientaciones basicas y actitudes profales para atender las quejas y reclamaciones;
Organizacion procedimental frente a las quejas claneaciones; y premisas basicas para afrontar la
reclamacion formal.

» Las hojas de reclamacion y las reclamaciones pwfalgudicial: Las hojas de reclamacion; procedimiento y
tramitacion de las reclamaciones; competenciasadnfones y sanciones; las reclamaciones por diaial la
comparecencia y la conciliacion preprocesal; laateta (segun ley de enjuiciamiento civil); Juicentencia
y condena; La demanda regulada en la ley de eajmiento civil para el juicio verbal, presentacion y
admision.
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