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Consultores « Formadores

Hosteleria y Turismo

TRATAMIENTO Y GESTION DE QUEJAS
Y RECLAMACIONES (online)

TV SR W TS5 {1 7.01e) 3 todos los profesionales de establecimientos turisticos, que deseen mejorar la atencién al
cliente, gestionando las quejas y reclamaciones de forma mas efectiva.

N1 W T X | ¢\ para desarrollar las habilidades necesarias, que permitan transformar una queja o reclamacion en
una oportunidad de mejora y asi optimizar la calidad de servicio.

DTS 6] 1 22 horas (la modalidad online permite empezar el curso cuando convenga y adaptar los horarios a las propias
necesidades. Se puede realizar el curso segun el ritmo de aprendizaje de cada persona: repasar y hacer tantas veces como
se quiera un ejercicio o una leccion).

m INICIO CADA 15 DIAS (a determinar con cada empresa y/o participante).

m 165€ (bonificable 100%)"
METODOLOGI A

En este curso online se efectia un seguimiento periédico del progreso, para ayudar a cumplir los requisitos exigidos para
superar con éxito la formacion. Con ejercicios de autoevaluacion, que permiten reforzar, tantas veces como se requiera, los
conocimientos que ya disponen los profesionales.

A medida que se completan los ejercicios, el tutor informa del progreso, a través de mensajes en el campus virtual, para
provocar una relacién de confianza y proximidad. La comunicacion se realiza por la red social del campus, e-mail, foro de

dudas y por teléfono.

OBJETIVOS

o Adquirir los conocimientos que permitan realizar correctamente la
labor de tramitacién de las reclamaciones y las quejas en las

e Aprender a gestionar las quejas que los clientes puedan realizar
e Aprender a gestionar las reclamaciones que los clientes puedan
e Saber realizar una atencion telefénica eficaz de reclamaciones y

e Conocer el procedimiento que siguen las reclamaciones por la via

empresas, hoja de reclamaciones, arbitraje y via judicial.
ante las empresas.
realizar ante las empresas.

quejas.
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judicial.
CONTENIDOS
1. QUEJAS Y SUGERENCIAS 3. ATENCION TELEFONICA DE RECLAMACIONES Y
Introduccién: quejas versus sugerencias QUEJAS
¢, Qué es una queja? Atender al teléfono
Pasos que deben realizarse ante las quejas Caracteristicas de la atencién telefonica
Descripcién del proceso de gestién de quejas El proceso de atencién telefénica
El tratamiento de las quejas y la recogida de informacion Atencion de quejas, objeciones y reclamaciones
Contestacion de las quejas El lenguaje
Creacion de politicas que aumenten la recepcion de quejas .
4. LAS RECLAMACIONES POR VIA JUDICIAL
2. LAS RECLAMACIONES Introduccioén: el camino hacia la via judicial

Introduccién: quejas versus reclamaciones

¢ Qué son las hojas de reclamaciones?

¢, Como se rellenan las hojas de reclamaciones?
¢,Coémo se tramitan las hojas de reclamaciones?
Claves para realizar las cartas de reclamaciones
Competencias

Infracciones y sanciones

El arbitraje como alternativa

El marco legal y las ventajas del sistema arbitral
El convenio y el procedimiento

El juicio y su finalidad

Negociar y resolver conflictos

Comparecencia, conciliacion preprocesal, presentacion
de la demanda, citacion y desarrollo de la vista
Sentencia

Concepto de dafio moral

. Para los trabajadores en activo contratados en régimen general (no autbnomos), el importe total de este curso se puede bonificar 100% a través de la

Fundacién Estatal para la Formacién en el Empleo, con el crédito anual que cada empresa dispone para realizar formacién. Le informamos del crédito

disponible de su empresa.



