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RATAMIENTO Y GEST. QUEJAS Y RECLAMAC.+HOTTO02-
MODO03112-APROXIMAC. SOSTENIB.Y CONCEPTO CIRC

Sector: TURISMO

Modalidad: ONLINE

Duracion: 30.00 horas

Objetivos:
Adquirir 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
Conocer las ventajas e inconvenientes de la economia circular y el turismo circular, y
las tecnologias aplicadas a ambos conceptos.

Contenidos:
Conocimientos / Capacidades cognitivas y practicas
 Gestion de quejas y sugerencias
- Definicion de queja
- Elaboracion de una queja.
- Descripcidn del proceso de gestion de quejas.
- Tratamiento de las quejas y la recogida de informacién.
- Contestacion de las quejas.
- Creacién de politicas que aumenten la recepcién de quejas.
« Gestion de las reclamaciones
- Definicion de hoja de reclamaciones.
- Realizacion de una hoja de reclamaciones.
- Tramitacién de las hojas de reclamaciones.
- Identificacion de las claves para realizar las cartas de reclamaciones.
- Conocimiento y desempefio de competencias.
- Identificacion de infracciones y sanciones.
- Aplicacién del arbitraje como alternativa.
- Conocimiento del marco legal y las ventajas del sistema arbitral.
- Conocimiento del convenio y el procedimiento.
« Atencién telefénica de reclamaciones y quejas
- Atencién al teléfono.
- Identificacion de caracteristicas de la atencion telefénica.
- Aplicacién del proceso de atencion telefonica.
- Atencién de quejas, objeciones y reclamaciones.
- Uso del lenguaje.
« Gestion de las reclamaciones por via judicial
- Asimilacién del proceso de juicio y su finalidad.
- Negociacion y resolucion de conflictos.
- Desarrollo de la comparecencia, conciliacion pre-procesal, presentacion de la
demanda, citacion y desarrollo de la vista.
- Aplicacién de la sentencia.
- Definicién de dafio moral.
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