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 DURACIÓN

 50 horas

 MODALIDAD

 Online

TITULACIÓN

TITULACIÓN de haber superado la FORMACIÓN NO FORMAL que le Acredita las Unidades de
Competencia recogidas en la Unidad Formativa UF0530 Tratamiento de Quejas y
Reclamaciones de Clientes de Servicios Financieros incluida en el Módulo Formativo
MF0991_3 Atención y Tramitación de Sugerencias, Consultas, Quejas y Reclamaciones de
Clientes de Servicios Financieros regulada en el Real Decreto 645/2011, de 9 de Mayo por el
que establece el correspondiente Certificado de Profesionalidad ADGN0208
Comercialización y Administración de Productos y Servicios Financieros. De acuerdo a la
Instrucción de 22 de marzo de 2022, por la que se determinan los criterios de admisión de la
formación aportada por las personas solicitantes de participación en el procedimiento de
evaluación y acreditación de competencias profesionales adquiridas a través de la
experiencia laboral o vías no formales de formación. EUROINNOVA FORMACIÓN S.L. es una
entidad participante del fichero de entidades del Sepe, Ministerio de Trabajo y Economía
Social.
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DESCRIPCIÓN

En el ámbito del mundo de la administración y gestión es necesario conocer los diferentes
campos de la comercialización y administración de productos y servicios financieros dentro
del área profesional de finanzas y seguros. Así, con el presente curso se pretende aportar los
conocimientos necesarios para el tratamiento de quejas y reclamaciones de clientes de
servicios financieros.

OBJETIVOS

Aplicar técnicas de resolución de conflictos en situaciones de reclamación en materia
de productos y servicios en entidades financieras, persiguiendo soluciones de
consenso entre las partes.
Aplicar métodos de control de calidad y de mejora de los procesos de atención y/o
asesoramiento al cliente, de manera que se reduzca el coste y el tiempo de atención y
se facilite el acceso a la información.

A QUIÉN VA DIRIGIDO

Este curso está dirigido a los profesionales del mundo de la administración y gestión,
concretamente en comercialización y administración de productos y servicios financieros
dentro del área profesional de finanzas y seguros y a todas aquellas personas interesadas en
adquirir conocimientos relacionados con el tratamiento de quejas y reclamaciones de
clientes de servicios financieros.

PARA QUÉ TE PREPARA

La presente formación se ajusta al itinerario formativo de la Unidad Formativa UF0530
tratamiento de de quejas y reclamaciones de clientes de servicios financieros, certificando el
haber superado las distintas Unidades de Competencia en él incluidas, y va dirigido a la
acreditación de las Competencias profesionales adquiridas a través de la experiencia laboral
y de la formación no formal, vía por la que va a optar a la obtención del correspondiente
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Certificado de Profesionalidad, a través de las respectivas convocatorias que vayan
publicando las distintas Comunidades Autónomas, así como el propio Ministerio de Trabajo
(Real Decreto 1224/2009 de reconocimiento de las competencias profesionales adquiridas
por experiencia laboral).

SALIDAS LABORALES

Este profesional desarrolla su actividad por cuenta ajena, en cualquier empresa o entidad del
sector privado o público, principalmente en oficinas, despachos o departamentos de
administración o servicios generales, en puesto como: operadores/as de central telefónica,
teleoperadores/as, recepcionistas-telefonistas en oficinas, en general.
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MATERIALES DIDÁCTICOS

Manual teórico: UF0530 Tratamiento de

Quejas y Reclamaciones de Clientes de

Servicios Financieros

Paquete SCORM: UF0530 Tratamiento de

Quejas y Reclamaciones de Clientes de

Servicios Financieros

* Envío de material didáctico solamente en España.
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Programa Formativo

UNIDAD DIDÁCTICA 1. SERVICIOS DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LAS ENTIDADES DEL
SECTOR FINANCIERO

Dependencia funcional en la empresa1.
Funciones fundamentales desarrolladas en la atención al cliente2.
Resolución de situaciones conflictivas originadas como consecuencia de la atención al3.
cliente
Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones4.
Tramitación y gestión5.
Métodos más usuales para la resolución de reclamaciones6.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. PROCESOS DE CALIDAD DE SERVICIO EN RELACIÓN A LAS
ENTIDADES DEL SECTOR FINANCIERO

Imagen e indicadores de Calidad1.
Tratamiento de anomalías2.
Procedimientos de control del servicio3.
Evaluación y control del servicio4.
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