Tratamiento y gestion de
quejas y reclamaciones
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Metodologia Hasta 100% Diploma de Sin requisitos
100% online bonificable Aprovechamiento de acceso
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Objetivo
principal del curso

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

Modalidad Diploma de Apoyo y
'IOQ% Aprovechamiento asegoramlento
online continuo

\

COMPROMISO FEMXA

Formacion online (bonificable hasta el 100%)




Indice de
contenidos

.Que aprenderas
CON NOSOtros?

n QUEJAS Y SUGERENCIAS.
1.7. Introduccion.
1.2. ;Qué es una queja?
1.3. Pasos a realizar ante las quejas.
1.4. Descripcion del proceso de gestion de quejas.
1.5. El tratamiento de las quejas y la recogida de informacion.
1.6. Contestacion de las quejas.
1.7. Creacion de politicas que aumenten la recepcion de quejas.

B} LAsRECLAMACIONES.
2.7. Introduccion.
2.2. ;Qué son las hojas de reclamaciones?
2.3. ;Como se rellenan las hojas de reclamaciones?.
2.4. ;Como se tramitan las hojas de reclamaciones?
2.5. Claves para realizar las cartas de reclamaciones.
2.6. Competencias.
2.7. Infracciones y sanciones.
2.8. El arbitraje como alternativa.
2.9. El marco legal y las ventajas del sistema arbitral.
2.10. El convenio y el procedimiento.

B ATENCION TELEFONICA DE RECLAMACIONES Y QUEJAS.
3.1. Atender al teléfono.
3.2. Caracteristicas de la atencion telefonica.



Tratamiento y gestion de quejas y reclamaciones Temario

3.3. El proceso de atencion telefonica.
3.4. Atencion de quejas, objeciones y reclamaciones.
3.5. El lenguaje.

n LAS RECLAMACIONES POR ViA JUDICIAL.
4.1. Introduccion.
4.2. Eljuicio y su finalidad.
4.3. Negociar y resolver conflictos.

4.4. Comparecencia, conciliacion pre-procesal, presentacion de
la demanda, citacion y desarrollo de la vista.

4.5. Sentencia.
4.6. Concepto de dafno moral.



METODOLOGIA
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100% ONLINE. FLEXIBILIDAD

Nuestra metodologia online esta pensada para que tu, como alumno, adquieras un nivel de conocimiento
adecuado a tu ocupacion profesional. Te ofrecemos un nivel alto de interactividad que sirve de refuerzo al
aprendizaje y a la asimilacion de la informacion.

Una vez confirmado el pago, formalizaremos tu matricula en el curso y, el dia del inicio (miércoles o
viernes), recibirds un correo electronico con tus claves de acceso al Campus Virtual.

Ademas, el ritmoy el itinerario didactico del curso estan disefiados para ser conciliados con tus
responsabilidades personales y laborales. {Tu organizas tu tiempo!

¢Que te vas a encontrar?

Una vez dentro del Campus, podras descargar y estudiar el material didactico, ver videotutoriales
explicativos, participar en foros de debate, plantear tus dudas a tu tutor personal, leer documentacion
complementaria, realizar las actividades o interactuar con otros alumnos.

Facil de utilizar: no se necesitan conocimientos especificos de informatica para realizar el
curso. Nuestra plataforma online te guiara paso a paso en todo el proceso de formacion.

Tutor personal: resuelve todas tus dudas en directo en horario de tutorias o consulta con tu
tutor personal a través de email.

Desde cualquier dispositivo: sin desplazamientos. Estés donde estés, con tus claves de
acceso podras hacer el curso desde cualquier ordenador.

Videos y herramientas multimedia: foros, chats, casos practicos y multiples videos que haran
que tu aprendizaje sea mucho mas ameno.

Disponible las 24 horas: se puede acceder al curso en cualquier momento del dia.

Contenido descargable: el contenido del curso y todo el material complementario esta
disponible para su descarga.

Soporte técnico: Contaras con el apoyo de un equipo de soporte informatico para cualquier
necesidad que te pueda surgir.

Tutorias telefonicas: podras contactar con tu tutor telefonicamente.
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¢Tienes dudas?
iContacta con nosotros!

Tel. 910 881 314
femxacorporate@femxa.com

Camara femxa

Vilagarcia de Arousa



