
  

  
  

Jornada 
Gestión Efectiva de Quejas y Reclamos 

 
Fecha: 10  de  Febrero de 2014 
 
Horario: De 9:00 a 14:00 horas 
 
Lugar: Casa de la Cultura. C/ Puerta Granada 19. 18690 Almuñécar 

(Granada) 
  

Programa: .  
1.Primer Objetivo Estratégico 
2. Costos de Captura y Valor de clientes 
3. ¿Por qué las empresas de servicio pierden clientes? 
4. Satisfacción vs Lealtad 
5. Tipos de clientes 
6. Técnicas de la comunicación personal 
7.Las quejas y reclamos como medio de Fidelización de clientes 
8. Desarrollo de un sistema eficaz de gestión de quejas y reclamos 
9. Técnicas para la efectiva resolución de reclamos 
10.Que hacer y que no hacer ante estados alterados 

    
Información e inscripciones: 

Tel.:  858109815 

Correo: cade.almunecar@andaluciaemprende.es 

 
Síguenos en ... 
 

 
 
 

Cofinanciado por: 


