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Especial Comunidad Valenciana

Formacion 100% gratuita dirigida a personas desempleadas,
trabajadoras, autonomas y ERTE

Tratamiento y gestion de quejas y reclamaciones

Modalidad presencial en Benimamet (Valencia) y Valencia (Calle Maestro Palau)
* 20 horas de duracion «

Objetivo del curso

Aprender 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.

¢Qué vas a aprender?:

B Quejas y sugerencias.

Introduccion.

¢Qué es una queja?

Pasos a realizar ante las quejas.

Descripcion del proceso de gestion de quejas.

El tratamiento de las quejas y la recogida de informacion.
Contestacion de las quejas.

Creacion de politicas que aumenten la recepcion de quejas.

B Lasreclamaciones.
Introduccion.
¢Qué son las hojas de reclamaciones?
¢Como se rellenan las hojas de reclamaciones?
¢Como se tramitan las hojas de reclamaciones?
Claves para realizar las cartas de reclamaciones.

Competencias.



Tratamiento y gestion de quejas y reclamaciones

+ Infracciones y sanciones.

« Elarbitraje como alternativa.

+  Elmarco legal y las ventajas del sistema arbitral.
+ Elconvenioy el procedimiento.

Atencion telefonica de reclamaciones y quejas.

«  Atender al teléfono.

« Caracteristicas de la atencion telefénica.

+  El proceso de atencion telefonica.

+ Atencion de quejas, objeciones y reclamaciones.

+  Ellenguaje.

Las reclamaciones por via judicial.
+ Introduccion.

+  Eljuicioy su finalidad.

+ Negociar y resolver conflictos.

+ Comparecencia, conciliacion pre-procesal, presentacion de la demanda, citacion y
desarrollo de la vista.

+  Sentencia.

+  Concepto de dafo moral.

Recuerda que esta formacion NO es bonificada, esta subvencionada y es completamente gratuita.
NO hay plazas disponibles para trabajador@s de la Administracion Publica.
Es necesario disponer de ordenador y de conexion a internet fluida, para la realizacion de estos cursos.
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¢Aun tienes dudas? jTe ayudamos!
900 100 957 (teléfono gratuito)
hola@cursosfemxa.es
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