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* Curso totalmente GRATUITO SIGUENOS

para personas ocupadas ﬁ e °

Duracion: 20 horas.

Modalidad: Teleformacion.

Fechas y lugar de imparticion: *ver dato en web http://www. Bj
N

Objetivo: .

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

Contenidos:

CQ ﬂte N |d O « 1. Gestion de quejas y reclamaciones.

- 1.1. Conceptos generales.

- 1.2.Objeciones.

- 1.3.Quejas.

- 1.4.Reclamaciones.

- 1.5. Andlisis y tratamiento de la queja/reclamacion.
- 1.5.1. Por teléfono.
« 1.5.2. Por escrito.

« 1.5.3. Presencialmente.

. 1.6. Pautas para aumentar una atencién de calidad.
.« 2.Desarrollo de un sistema eficaz de gestion de reclamaciones.

- 2.1.Obtencion de la informacion: teléfono y otras estrategias.

. 2.2.Fomentar la receptividad de las quejas en la empresa.

- 2.3.Implementacién 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. ;Cémo hacer una encuesta de satisfaccion?

- 3.6. Niveles de gestion.

- 3.7.Elementos del sistema de quejas y reclamaciones.
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Requisitos:

No se requieren acreditaciones/titulaciones. No obstante, se han de poseer las
habilidades de comunicacion linguistica suficientes que permitan cursar con
CERTIFICADO aprovechamiento la formacion.

Modalidad teleformacion: Ademas de lo indicado anteriormente, los
participantes han de tener las destrezas suficientes para ser usuarios de la
plataforma virtual en la que se apoya la accién formativa.

Requisitos /
Titulacion
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Ventajas y Oportunidades:

+ Insercién y/o Promocién laboral a través de nuestras Agencias de
Colocacion para la intermediacién laboral.

- Becas de Transporte, Conciliacion y Manutencién si se cumplen los
criterios exigibles por la administracion.

« Cercania, Personalizacién de Necesidades, Apoyo Educativo/Emocional
y Excelente Ambiente Formativo.

- Plataformas de Teleformacién Educativa propias, personalizadas y de
alta calidad formativa.

- Cuadro Docente, cercano, profesional y amigo.

Ventajasy
Oportunidades
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Gran Canaria Tenerife1 Santa Cruz Tenerife2 Santa Cruz La Palma Lanzarote
928 380 012 922 286 114 922 630 255 922 462 648 828 609 005
grancanaria@institutofocan.es tenerife_sede1@institutofocan.es tenerife_sede2@institutofocan.es lapalma@institutofocan.es lanzarote@institutofocan.es
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