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TEANSYERSAL

Sinopsis

Un buen servicio a los clientes y usuarios de servicios financieros es una prueba de calidad irrefutable para los
mismos y la mejor manera de consolidar la clientela.

Esta obra analiza los servicios de atencion al cliente en las entidades financieras y los procesos de calidad de
servicio. Aspectos como el procedimiento de recogida de quejas y reclamaciones, su tramitacién y gestion, los
métodos para su resolucion y los procedimientos de control y evaluacién junto con la aplicacion de medidas
correctoras son algunas de las cuestiones abordadas. Y no sé6lo desde un punto de vista formal, sino también
desde la perspectiva de la atencion al cliente con el propésito de convertir la resolucién de una queja o
reclamacién en una oportunidad de fidelizar al cliente. El contenido teérico se completa con una seleccion de
cuestionarios y actividades que contribuyen a afianzar los conocimientos expuestos y las destrezas adquiridas.
El texto responde al contenido curricular que para la UF 0530 Tratamiento de quejas y reclamaciones de
clientes de servicios financieros, integrada en el Médulo Formativo MF 09913 Atencién y tramitacién de
sugerencias, consultas, quejas y reclamaciones de clientes de servicios financieros, definen los RD 645/2011
de 9 de mayo y 610/2013 de 2 de agosto que regulan los certificados de profesionalidad Comercializacion y
administracion de productos y servicios financieros, Gestion comercial y técnica de seguros y reaseguros y
Mediacidn de seguros y reaseguros privados y actividades auxiliares, en los que es transversal.
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