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Control de quejas
y reclamaciones

Accion formativa

Control de quejas y reclamaciones

Area Profesional

Administracion y auditoria

Familia Profesional

Administracion y gestion

Modalidad Teleformacion

Horas 20 Horas

Objetivos

Distinguir los diferentes tipos de incidencias en la venta, asi como analizar la informacion
proveniente para lograr un seguimiento y control de calidad.

Informacion

Curso subvencionado para trabajadores ocupados del sector Servicios a Empresas, que
mejorara tu cualificacion y competitividad. Para acceder a este curso no se requiere ningun

nivel de formacion previo.

Contenidos

. GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
1. Conceptos generales.

.2. Objeciones.

3. Quejas.

4. Reclamaciones.

5.

.5.1. Por teléfono.

.5.2. Por escrito.
1.5.3. Presencialmente.
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1.6. Pautas para aumentar una atencion de calidad.

2. DESARROLLO DE UN SISTEMA EFICAZ DE
GESTION DE RECLAMACIONES

2.7. Obtencion de la informacion: teléfono y
otras estrategias.

Andlisis y tratamiento de la queja/reclamacion.

2.2. Fomentar la receptividad de las quejas en

la empresa.

2.3. Implementacion de un sistema de gestion
de reclamaciones.

3. SONDEOS DE MEJORAS

3.1. Medicién de la satisfaccion del cliente.

3.2. Cuestionarios.

3.3. Sondeos de mejora.

3.4. Tipos de sondeos.

3.5. ;Como hacer una encuesta de satisfacciéon?
3.6. Niveles de gestion.

3.7. Elementos del sistema de quejas y reclamaciones.
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