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INTRODUCCION

Para toda empresa, sus usuarios y/o clientes son su base fundamental, y sin ellos, no podria
existir de manera sostenible.

Hasta en las mejores organizaciones se producen insatisfacciones en sus clientes, debido a la
imposibilidad de prever los deseos y expectativas de todos y cada uno de ellos.

El cliente es quien, en ultima instancia, mediante su eleccion de uso de los productos y servicios
de la empresa, el que determina la calidad del producto y del servicio que dicha organizacion
ofrece.

Frente a las quejas, sugerencias y reclamaciones, los clientes tienen que percibir el esfuerzo de
la organizacién por resolver las cuestiones que hayan podido surgir en un momento determinado;
y que, si se ha producido algun tipo de incidencia, haya sido puntual.

Las reclamaciones y quejas sirven para establecer mejoras en la empresa para evitar una
repeticién del problema en el futuro. Se gestionaran siempre con la maxima transparencia y con
canales de comunicacién abiertos para que el cliente disponga de informacion acerca de la
resolucion de sus demandas.

Un cliente que se ha quejado es muy activo comunicando su insatisfaccion a su entorno. Y si la
gueja no se ha tramitado adecuadamente, la situaciéon se magnifica ain mas. La estimacién es
gue un 95 % de clientes descontentos compraran de nuevo si su problema se soluciona rapida
y satisfactoriamente.

El mejor modo de optimizar la fidelizacién y retencién del cliente y el incremento de la cuota de
mercado de una organizacion es mediante una orientacion clara hacia sus necesidades.

OBJETIVO GENERAL

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.
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CONTENIDO FORMATIVO

ADGDO0004 Tratamiento y gestion de quejas y reclamaciones 20 horas

UA1 Quejas y sugerencias 55
e Introduccion y objetivos

e Introduccion al tratamiento y gestidn de quejas y reclamaciones
e ¢Qué es unaqueja?

e Pasos a realizar ante las quejas

e Descripcién del proceso de gestion de quejas

e Eltratamiento de las quejas y la recogida de informacién

e Contestacion de las quejas

e Creacion de politicas que aumenten la recepcion de quejas

Cuestionario de autoevaluacion 0,5
Tiempo total de la unidad de aprendizaje 6
UA2 Las reclamaciones 5,5

e Introduccion y objetivos

e ¢ Qué son las hojas de reclamaciones?

e ¢COmo se rellenan las hojas de reclamaciones?
e ¢Cbmo se tramitan las hojas de reclamaciones?
e Claves para realizar las cartas de reclamaciones
e Competencias

e Infracciones y sanciones

e El arbitraje como alternativa

e Elmarco legal y las ventajas del Sistema arbitral
e El convenio y el procedimiento

Cuestionario de autoevaluacion 0,5
Tiempo total de la unidad de aprendizaje 6
UA3 Atencidn telefénica de reclamaciones y quejas 25

e Introduccion y objetivos

e Atender el teléfono

e Caracteristicas de la atencion telefonica

e El proceso de atencion telefénica

e Atencién de quejas, objeciones y reclamaciones
e Ellenguaje

Cuestionario de autoevaluacion 0,5

Tiempo total de la unidad de aprendizaje 3
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20 horas

Las reclamaciones por via judicial 3,5

e Introduccion y objetivos

e Eljuicio y su finalidad

e Negociar y resolver conflictos

e Comparecencia, conciliacién, pre-procesal, presentacion de la

demanda, citacion y Desarrollo de la vista

e Sentencia

e Concepto de dafio moral
Cuestionario de autoevaluacion 0,5
Actividad de Evaluacion 1
Tiempo total de la unidad de aprendizaje 5




