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Curso de Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones

 DURACIÓN

 100 horas

 MODALIDAD

 Online

TITULACIÓN

TITULACIÓN expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro
de la AEEN (Asociación Española de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia
académica en educación online por QS World University Rankings
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DESCRIPCIÓN

Este Curso de Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones le ofrece una formación
especializada en la materia. Con la realización de este Curso de Tratamiento y Gestión de
Quejas y Reclamaciones de la Familia Profesional de Administración y Gestión Empresarial y
más concretamente del área de conocimiento Administración y Auditoría el alumno
estudiara los conceptos básicos y específicos de dicha materia. Realiza esta formación y
especialícese en Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones.

OBJETIVOS

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

A QUIÉN VA DIRIGIDO

Este Curso de Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones está dirigido a todas
aquellas personas interesadas en especializarse en dicha materia correspondiente a la
Familia Profesional de Administración y Gestión Empresarial y más concretamente del Área
de Conocimiento Administración y Auditoría y que quieran especializarse en Tratamiento y
Gestión de Quejas y Reclamaciones.

PARA QUÉ TE PREPARA

Este Curso de Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones le prepara para
especializarse en Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones dentro de la Familia
Profesional de Administración y Gestión Empresarial y más concretamente del área de
conocimiento Administración y Auditoría, todo ello con único objetivo que es: Adquirir los
conocimientos que permitan al participante realizar correctamente la labor de tramitación
de las reclamaciones y las quejas en las empresas, hoja de reclamaciones, arbitraje y vía
judicial.
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SALIDAS LABORALES

Administración y Gestión Empresarial / Administración y Auditoría
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MATERIALES DIDÁCTICOS

Manual teórico: Tratamiento y gestión de

quejas y reclamaciones

Paquete SCORM: Tratamiento y gestión de

quejas y reclamaciones

* Envío de material didáctico solamente en España.
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Programa Formativo

UNIDAD DIDÁCTICA 1. QUEJAS Y SUGERENCIAS.

Introducción1.
¿Qué es una queja?2.
Pasos a realizar ante las quejas3.
Descripción del proceso de gestión de quejas4.
El tratamiento de las quejas y la recogida de información5.
Contestación de las quejas6.
Creación de políticas que aumenten la recepción de quejas7.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. LAS RECLAMACIONES.

Introducción1.
¿Qué son las hojas de reclamaciones?2.
¿Cómo se rellenan las hojas de reclamaciones?3.
¿Cómo se tramitan las hojas de reclamaciones?4.
Claves para realizar las cartas de reclamaciones5.
Competencias6.
Infracciones y sanciones7.
El arbitraje como alternativa8.
El marco legal y las ventajas del sistema arbitral9.
El convenio y el procedimiento10.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. ATENCIÓN TELEFÓNICA DE RECLAMACIONES Y QUEJAS.

Atender al teléfono1.
Características de la atención telefónica2.
El proceso de atención telefónica3.
Atención de quejas, objeciones y reclamaciones4.
El lenguaje5.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. LAS RECLAMACIONES POR VÍA JUDICIAL.

Introducción1.
El juicio y su finalidad2.
Negociar y resolver conflictos3.
Comparecencia, conciliación pre-procesal, presentación de la demanda, citación y4.
desarrollo de la vista
Sentencia5.
Concepto de daño moral6.
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