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PROGRAMA FORMATIVO Ewmprasas

Atencidén de quejas
y reclamaciones
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¢ Duracion: 76 horas.

7

¢ Objetivos:

Conocer métodos para atender de forma eficaz las reclamaciones de los clientes. Atender las quejas ofreciendo
solucionessatisfactorias: “Yo gano- Tu ganas”. Conocer cdmo gestionar las reclamaciones. Mejorar la relacién con
los clientes, mostrando interés por sus opinionesy sugerencias. Mantener una actitud positiva ante los clientes
dificilesy las situaciones conflictivas
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+» Contenidos:

e Introducciény conceptosen torno a las quejasy reclamaciones.
e Lacomunicaciony sus claves. Técnicasaplicablesa las relacionesinterpersonales.
e Competenciasy destrezas de orientaciénal cliente.

e La atencidn a las quejas y reclamaciones: Organizacién, procedimiento y habilidades sociales: Andlisis de
necesidades y comportamiento humano; habilidades sociales y empleados; quejas y reclamaciones:
empleados y clientes; orientaciones basicas y actitudes profesionales para atender las quejas y
reclamaciones; Organizacion procedimental frente a las quejas y reclamaciones; y premisas basicas para
afrontar la reclamaciénformal.

e Las hojas de reclamaciony las reclamaciones por la via judicial: Las hojas de reclamacién; procedimientoy
tramitacion de las reclamaciones; competencias; infracciones y sanciones; las reclamaciones por via judicial;
la comparecenciay la conciliaciéon preprocesal; la demanda (segun ley de enjuiciamiento civil); Juicio,
sentenciay condena; La demandareguladaen la ley de enjuiciamientocivil para el juicio verbal, presentacién
y admision.

FORMACION CONTINUA
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