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Tratamiento de quejas y reclamaciones

E

Area: ATENCION AL CLIENTE

Duracion: 4h
Metodologia: online

Objetivos

Comprender por qué reclaman los clientes y cémo atender sus reclamaciones en funcién de la tipologia del cliente.

Entender los mecanismos que permiten anticiparse a las reclamaciones mediante el desarrollo de un mecanismo de calidad.

Conocer las implicaciones que conlleva la atencién telefénica en el departamento de atencién al cliente y en la atencién de quejas y reclamaciones.
Comprender los mecanismos legales y extrajudiciales para la resolucion de las reclamaciones.

Contenidos y estructura del curso

UNIDAD.- Sugerencia, queja, reclamacién y denuncia

Diferencias y consecuencias
UNIDAD.- Por qué reclaman los clientes

Por qué reclaman los clientes

La actitud de los clientes

Tipologia de clientes

Tipos de clientes

Tipologia de reclamaciones
Reclamaciones de precio

Reclamaciones de calidad

Reclamaciones sobre el servicio
Reclamaciones técnicas

Reclamaciones sobre personal y atencién
Convertir al cliente descontento en socio
UNIDAD.- Anticiparse a las reclamaciones

Anticiparse a las reclamaciones

Coémo anticiparse a las reclamaciones

Cémo evitar las reclamaciones

UNIDAD.- Qué es la gestién de quejas y reclamaciones

Qué es la gestién de quejas y reclamaciones

Cultura de calidad

Proceso de gestiéon de quejas y reclamaciones

Cémo tratar quejas y reclamaciones verbales

Coémo tratar quejas y reclamaciones no verbales
Cémo tratar comentarios en redes sociales
Reclamacion oficial

UNIDAD.- Gestion eficaz de quejas y reclamaciones

Gestion eficaz de quejas y reclamaciones
Consejos

Actitud ante el error

Sistema de quejas y reclamaciones



La queja como oportunidad de mejora
UNIDAD.- Normativa de proteccién al consumidor

Normativa espafiola de proteccién al consumidor
Derechos de los consumidores

Omic

Resolucion extrajudicial de reclamaciones
Sistema arbitral de consumo

Metodologia

En Criteria creemos que para que la formacién e-Learning sea realmente exitosa, tiene que estar basada en contenidos 100% multimedia (imagenes, sonidos,
videos, etc.) disefiados con criterio pedagégico y soportados en una plataforma que ofrezca recursos de comunicacién como chats, foros y conferencias...Esto se
logra gracias al trabajo coordinado de nuestro equipo e-Learning integrado por profesionales en pedagogia, disefio multimedia y docentes con mucha experiencia
en las diferentes areas temdticas de nuestro catalogo.

Perfil persona formadora

Esta accion formativa serd impartida por un/a experto/a en el d&rea homologado/a por Criteria, en cumplimiento con los procedimientos de calidad, con experiencia
y formacién pedagégica.

En Criteria queremos estar bien cerca de ti, ayudanos a hacerlo posible:
jSuscribete a nuestro blog y siguenos en redes sociales!
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