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FINALIDAD DEL CURSO

Las reclamaciones representan una segunda oportunidad de satisfacer a los clientes que han recla-
mado y contribuir a su fidelidad hacia la organizacion, pero también son una fuente de mejora de los
procesos, productos y servicios suministrados.

A través de este curso, los asistentes aprenderan a realizar una gestion altamente eficaz de las reclama-
ciones, para convertirlas en verdaderas oportunidades de mejora.

Una correcta gestion de las reclamaciones tiene un mayor impacto en la satisfaccion y fidelidad de los
clientes que el contacto habitual. Y en el contexto actual no se puede desaprovechar la oportunidad de
tener clientes satisfechos vy fieles.

En este curso se ensefara a diseiar un buen proceso de gestion de las reclamaciones, sistematico
e indicado para mejorar la calidad del trabajo y el servicio de su organizacién, respondiendo con efecti-
vidad a la segunda oportunidad que le dan sus clientes.

La norma ISO 9001 y el modelo EFQM requieren que las organizaciones evallen la satisfaccion de sus
clientes. Las quejas y reclamaciones han de ser consideradas como medida de la insatisfaccion y ser
gestionadas de manera eficaz.

Este curso estd incluido en el programa Técnico en Gestién de Calidad EOQ, reconocido por el CERPER
para el acceso a la Certificacion como Quality Management Representative EOQ, vélida en mas de 30
paises.

Al finalizar el curso los alumnos seran capaces de:

- Disefar y mejorar el servicio de gestion de reclamaciones adecuado y apropiado a las caracteristi-
cas de la organizacion y de sus productos y servicios

- Conocer los métodos, requisitos y pasos a seguir para gestionar de forma eficaz las quejas y re-
clamaciones, tanto escritas como verbales, a través de los diversos canales de comunicacion,
incluidas las redes sociales

- Conocer los métodos para evaluar la satisfaccion de los clientes que han reclamado, como fuente
de informacion para la mejora

- Conocer la relacion de la gestiéon de las reclamaciones con la Gestion de la Calidad

- Aprender a establecer indicadores adecuados de mediciéon y a canalizar la informacién por las vias
adecuadas

DIRIGIDO A:

- Responsables de los departamentos de Atencién al Cliente, Calidad, Comercial, Servicio Posventa,
Informacioén y Recepcion...

- Profesionales interesados en la mejora de los procesos internos a partir de la informacion recibida a
través de las quejas y reclamaciones, como aspecto fundamental de la gestion de calidad

- Todas las personas interesadas o involucradas en el servicio al cliente y en la gestion de las recla-
maciones

DIRECCION DEL CURSO

D? Rosa Fernandez. Consultora Senior Futura Soluciones. Experta en implantaciones ISO. Consejera
de Seguridad y Proteccién de Datos.

Para cualquier duda o consulta llamar al 912108 120/ 21

Ademas, consulta en nuestra web otros programas formativos: WWW.aecC.es
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PROGRAMA

1. Requisitos y caracteristicas
de la calidad del servicio
— La satisfaccién de los clientes, condicion
de futuro para las organizaciones.
— Claves y dimensiones
de la calidad del servicio.
— Medicién objetiva y de percepcion.

2. Reclamaciones: la voz de la insatisfaccién
— Qué son y por qué surgen.
— Impacto en la fidelidad y en la mejora.

— Estilos de respuesta ante la insatisfaccion.

— Reclamaciones de los diversos
grupos de interés.

3. Claves para el disefio del proceso y la
funcion de gestién de las reclamaciones
— Dénde comienza y dénde
acaba el proceso.
— Como estructurar la funcion
y dénde ubicarla.
— Politica y estrategia de gestion
de las reclamaciones.
— Recursos y canales
de recepcioén y gestion.

4. Gestion eficaz de las reclamaciones

— Gestion de reclamaciones como servicio
de “reparacién” de la organizacion.

— Las tres dimensiones clave.

— Proceso a seguir.

— Gestion de reclamaciones por
canales de comunicacion escrita.

— Gestion de reclamaciones por
canales de comunicacién verbal.

5. Reclamaciones como
oportunidades de mejora
— Evaluacion de la satisfaccion
de los clientes que han reclamado.
— Indicadores de medicion: por qué
y para qué son necesarios.
— Distribucion y andlisis de la informacion.
— Coémo establecer indicadores adecuados
de la gestién de las reclamaciones.
— Mejora de los procesos,
productos y servicios a partir
de la informacion recogida.

6. Conclusiones y recomendaciones

El material docente incorpora un ejemplar
del libro “Gestién de reclamaciones.
De la insatisfaccién a la fidelidad”.

Este programa de formacién se puede realizar a medida para su empresa.

Si esta interesado, puede enviarnos sus datos a: for@aec.es
y le informaremos sin compromiso

La AEC realiza gratuitamente las gestiones para la
bonificacion de este curso a través de la
Fundacion Estatal para la Formacion en el Empleo.
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