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SOMOS INESEM

INESEM es una Business School online especializada con un fuerte sentido transformacional. En un
mundo cambiante donde la tecnología se desarrolla a un ritmo vertiginoso nosotros somos activos,
evolucionamos y damos respuestas a estas situaciones.

Apostamos  por  aplicar  la  innovación  tecnológica  a  todos  los  niveles  en  los  que  se  produce  la
transmisión de conocimiento. Formamos a profesionales altamente capacitados para los trabajos más
demandados  en  el  mercado  laboral;  profesionales  innovadores,  emprendedores,  analíticos,  con
habilidades directivas y con una capacidad de añadir valor, no solo a las empresas en las que estén
trabajando, sino también a la sociedad. Y todo esto lo podemos realizar con una base sólida sostenida
por nuestros objetivos y valores.
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RANKINGS DE INESEM

INESEM Business School ha obtenido reconocimiento tanto a nivel nacional como internacional debido
a su firme compromiso con la innovación y el cambio.

Para  evaluar  su  posición  en  estos  rankings,  se  consideran  diversos  indicadores  que  incluyen  la
percepción online y offline, la excelencia de la institución, su compromiso social, su enfoque en la
innovación educativa y el perfil de su personal académico.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

Inesem es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que está compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formación online. Todas las entidades que
lo  forman  comparten  la  misión  de  democratizar  el  acceso  a  la  educación  y  apuestan  por  la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnológico y por la investigación.
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR INESEM

https://www.formacioncontinua.eu/Curso-Tratamiento-Gestion-Quejas-Reclamaciones


INESEM FORMACIÓN CONTINUA

https://www.formacioncontinua.eu/Curso-Tratamiento-Gestion-Quejas-Reclamaciones


INESEM FORMACIÓN CONTINUA

Curso de Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones

DURACIÓN
100 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulación

Titulación Expedida y Avalada por el Instituto Europeo de Estudios Empresariales. "Enseñanza No
Oficial y No Conducente a la Obtención de un Título con Carácter Oficial o Certificado de
Profesionalidad."
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Descripción
Este Curso de Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones le ofrece una formación especializada
en la materia. Con la realización de este Curso de Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones de
la Familia Profesional de Administración y Gestión Empresarial y más concretamente del área de
conocimiento Administración y Auditoría el alumno estudiara los conceptos básicos y específicos de
dicha materia. Realiza esta formación y especialícese en Tratamiento y Gestión de Quejas y
Reclamaciones.

Objetivos
Adquirir los conocimientos que permitan al participante realizar correctamente la labor de tramitación
de las reclamaciones y las quejas en las empresas, hoja de reclamaciones, arbitraje y vía judicial.

Para qué te prepara
Este Curso de Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones está dirigido a todas aquellas
personas interesadas en especializarse en dicha materia correspondiente a la Familia Profesional de
Administración y Gestión Empresarial y más concretamente del Área de Conocimiento Administración
y Auditoría y que quieran especializarse en Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones.

A quién va dirigido
Este Curso de Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones le prepara para especializarse en
Tratamiento y Gestión de Quejas y Reclamaciones dentro de la Familia Profesional de Administración y
Gestión Empresarial y más concretamente del área de conocimiento Administración y Auditoría, todo
ello con único objetivo que es: Adquirir los conocimientos que permitan al participante realizar
correctamente la labor de tramitación de las reclamaciones y las quejas en las empresas, hoja de
reclamaciones, arbitraje y vía judicial.

Salidas laborales
Administración y Gestión Empresarial / Administración y Auditoría
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TEMARIO

UNIDAD DIDÁCTICA 1. QUEJAS Y SUGERENCIAS.

Introducción1.
¿Qué es una queja?2.
Pasos a realizar ante las quejas3.
Descripción del proceso de gestión de quejas4.
El tratamiento de las quejas y la recogida de información5.
Contestación de las quejas6.
Creación de políticas que aumenten la recepción de quejas7.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. LAS RECLAMACIONES.

Introducción1.
¿Qué son las hojas de reclamaciones?2.
¿Cómo se rellenan las hojas de reclamaciones?3.
¿Cómo se tramitan las hojas de reclamaciones?4.
Claves para realizar las cartas de reclamaciones5.
Competencias6.
Infracciones y sanciones7.
El arbitraje como alternativa8.
El marco legal y las ventajas del sistema arbitral9.
El convenio y el procedimiento10.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. ATENCIÓN TELEFÓNICA DE RECLAMACIONES Y QUEJAS.

Atender al teléfono1.
Características de la atención telefónica2.
El proceso de atención telefónica3.
Atención de quejas, objeciones y reclamaciones4.
El lenguaje5.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. LAS RECLAMACIONES POR VÍA JUDICIAL.

Introducción1.
El juicio y su finalidad2.
Negociar y resolver conflictos3.
Comparecencia, conciliación pre-procesal, presentación de la demanda, citación y desarrollo de4.
la vista
Sentencia5.
Concepto de daño moral6.
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Solicita información sin compromiso

Teléfonos de contacto

+34 958 050 240

!Encuéntranos aquí!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.º 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
Oficina 34, C.P. 18200, Maracena (Granada)

formacion.continua@inesem.es

www.formacioncontinua.eu

Horario atención al cliente

Lunes a Jueves: 09:00 a 20:00

Viernes: 9:00 a 14:00
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