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— DIPLOMA

A Don/Dofia: JOSE GERMAN CUADRADO GARCIA
con NIF:  74919885F

Por su participacion con aprovechamiento en el curso:

COMT11- GESTION DE INCIDENCIAS DEL VIAJERO. FIDELIZACION
DEL CLIENTE

Expediente: F210145AA Accion: 015 Grupo:

Realizado entre las fechas: 16/09/2022 a 28/10/2022
Con una duracion total de: 30 horas Modalidad: TELEFORMACION

Y para que conste, se expide el presente diploma en:  Malaga a 28 de octubre de 2022

Financiado por
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AULA DIRECTA, S.L.
C.LE: B-92.866.847

D. Pedro Salvador Guzman Ruiz
Director Gerente



CONTENIDOS:

MODULO DE FORMACION 1: GESTION DE INCIDENCIAS

Distincion entre los tipos de incidencias en viajes/servicios.

- Quejas y reclamaciones derivadas de la prestacion del servicio.

- Incidencias sobrevenidas en el propio viajero.

- Incidencias derivadas de los factores del entorno del viaje.

? Conocimiento y aplicacién de los protocolos de actuacion ante incidencias/reclamaciones.
- Atencion personal en la recepcion de incidencias/reclamaciones.

- Documentacién y tramitacién de la incidencia/reclamacion.

- Gestiones directas para solucionar la incidencia/reclamacion.

- Operativa de cierre de las incidencias/reclamaciones.

MODULO DE FORMACION 2: FIDELIZACION DEL CLIENTE
? Atencién al cliente en el transporte de viajeros.

- Tipos de clientes.

- Motivaciones, necesidades y expectativas de los clientes.

- Servicio al cliente

- Satisfaccion del cliente.

- Fases de un correcto servicio al cliente.

- El conductor en el marco del servicio.

? Fidelizacién de clientes, a partir de técnicas destinadas a ese fin.
- Plan para retener y recuperar clientes.

- Sistemas, técnicas y programas de fidelizacién.

- Seguimiento y acciones de postventa.

- La comunicaciéon como herramienta de fidelizacion.



