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Guia del Curso
ADGDO0004 Tratamiento y Gestion de Quejas y

Reclamaciones

Modalidad de realizacién del curso: Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

El curso ADGDO004 Tratamiento y Gestién de Quejas y Reclamaciones es una especialidad
formativa de la Familia Profesional de la Administracién y Gestion. Con este curso ADGD0004
Tratamiento y Gestién de Quejas y Reclamaciones el alumno adquirird los conocimientos
necesarios para permitir que el cliente pueda llevar a cabo una queja o reclamacién a una

empresa.

CONTENIDOS

UNIDAD DIDACTICA 1. TRATAMIENTO Y GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

. Gestidn de quejas y sugerencias
. - Definicién de queja

- Elaboracién de una queja.

- Tratamiento de las quejas y la recogida de informacién

1
2
3
4. - Descripcién del proceso de gestion de quejas.
5
6. - Contestacién de las quejas.

7

- Creacién de politicas que aumenten la recepcién de quejas.



8. Gestidn de las reclamaciones
9. - Definicién de hoja de reclamaciones.
10. - Realizacién de una hoja de reclamaciones.
11. - Tramitacién de las hojas de reclamaciones.
12. -ldentificacion de las claves para realizar las cartas de reclamaciones.
13. - Conocimiento y desemperfio de competencias.
14. -ldentificacion de infracciones y sanciones.
15. - Aplicacion del arbitraje como alternativa.
16. - Conocimiento del marco legal y las ventajas del sistema arbitral.
17. - Conocimiento del convenio y el procedimiento.
18. Atencion telefénica de reclamaciones y quejas
19. - Atencion al teléfono.
20. - ldentificacién de caracteristicas de la atencién telefénica.
21. - Aplicacion del proceso de atencién telefénica.
22. - Atencién de quejas, objeciones y reclamaciones.
23. - Uso del lenguaje.
24. Cestién de las reclamaciones por via judicial
25. - Asimilacién del proceso de juicio y su finalidad.
26. -Negociacién y resolucién de conflictos.
27. - Desarrollo de la comparecencia, conciliacion pre-procesal, presentacién de la
demanda, citacién y desarrollo de la vista.
28. - Aplicacién de la sentencia.

29. - Definicién de dafio moral.
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