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PARA LA FORMACION EN EL EMPLEO

PROGRAMA FORMATIVO

CURSO 100% BONIFICADO EN LOS SEGUROS SOCIALES DE LA EMPRESA

Atencion de quejas y reclamaciones

> Modalidad: On-Line

» Duracién: 80 horas (4 semanas)

> Objetivos:

Conocer métodos para atender de forma eficaz Hamaciones de los clientes. Atender las quejascigindo
soluciones satisfactorias: “Yo gano - Ta ganas’hd@r como gestionar las reclamaciones. Mejoreglécion con
los clientes, mostrando interés por sus opinionesigerencias. Mantener una actitud positiva argeclentes
dificiles y las situaciones conflictivas

» Contenidos:

Introduccidn y conceptos en torno a las quejashkaneaciones.
La comunicacion y sus claves. Técnicas aplicablas eelaciones interpersonales.
Competencias y destrezas de orientacion al cliente.

La atencidn a las quejas y reclamaciones: Orgadiza@rocedimiento y habilidades

sociales: Analisis de necesidades y comportamiento humaradilitades sociales y

empleados; quejas y reclamaciones: empleados ntesieorientaciones basicas y actitudes
profesionales para atender las quejas y reclamegiddrganizacion procedimental frente a
las quejas y reclamaciones; y premisas basicasafrawnatar la reclamacion formal.

Las hojas de reclamacion y las reclamaciones pwialgudicial: Las hojas de reclamacion;

procedimiento y tramitacion de las reclamacionesymetencias; infracciones y sanciones;
las reclamaciones por via judicial; la compareaengila conciliacion preprocesal; la

demanda (segun ley de enjuiciamiento civil); Jyi@entencia y condena; La demanda
regulada en la ley de enjuiciamiento civil parauadio verbal, presentacién y admision.

FORMACION CONTINUA
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