wAumenta Tus Habilidades

GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMOS

Impartido por: Capacitaciones GoCursos Spa

Modalidad Reunion con Relator Incluye
Presencial/Elearning Costo O Diploma y Certificado
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gol Objetivo general

Desarrollar habilidades efectivas para gestionar quejas y reclamos,
mejorar la atencién al cliente y resolver conflictos de manera profesional.

@ Objetivos especificos

e Aprender técnicas de resolucién de conflictos.
e Mejorar la capacidad de comunicacién con clientes.

e Implementar estrategias efectivas de gestién de quejas.
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ONLINE ONLINE EN VIVO PRESENCIAL
Clases asincronicas, Clases remotas en vivo, Asiste fisicamente a las
entregandote la libertad donde profesory clases, en nuestras
de estudiar en el alumnos se conectan e salas o en las propias
momento y lugar que tu interactdan en tiempo dependencias del
decidas. real, en una fecha y cliente.

horario establecido
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Temario del curso:

Médulo 1: Introduccién A La Gestion De
Quejas Y Reclamos.

1. Importancia De La Gestién De Quejas.

2. Principios Basicos De Atencién Al Cliente.
3. Tipos De Quejas Y Reclamos.

4, |dentificacion De Expectativas Del Cliente.
5. Herramientas De Feedback Efectivo.

Mdédulo 2: Técnicas De Resolucion De
Conflictos.

1. Anélisis De Conflictos Comunes.

2. Estrategias De Mediacion.

3. Técnicas De Negociacion.

4. Comunicacion Asertiva.

5. Construccién De Acuerdos.

Médulo 3: Comunicaciéon Efectiva.
1. Escucha Activa.

2. Lenguaje Corporal.

3. Empatia En El Servicio Al Cliente.
4. Preguntas Abiertas Y Cerradas.

5. Uso De Lenguaje Positivo.

Moédulo 4: Manejo De Emociones.

1. Control Del Estrés En Situaciones Dificiles.
2. Técnicas De Relajacién.

3. Inteligencia Emocional.

4. Reconocimiento De Emociones En Clientes.

5. Estrategias De Autocontrol.

Modulo 5: Estrategias De Atencion
Personalizada.

1. Identificacion De Necesidades Del Cliente.
2. Creacién De Experiencias Positivas.

3. Personalizacion Del Servicio.

4. Fidelizaciéon Del Cliente.

5. Evaluacién De La Satisfaccion Del Cliente.

Médulo 6: Solucion De Problemas.

1. Identificaciéon De Problemas Comunes.

2. Técnicas De Resolucién Rapida.

3. Innovacién En La Soluciéon De Problemas.
4. Toma De Decisiones Bajo Presion.

5. Evaluacién De Soluciones.

Moédulo 7: Evaluacién Y Mejora
Continua.

1. Indicadores De Desempefio En Atencién.
2. Analisis De Retroalimentacion.

3. Implementacién De Mejoras.

4., Capacitacién Y Desarrollo.

5. Técnicas De Autoevaluacién.
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Datos del Organismo Capacitador:

Nombre Empresa OTEC: Capacitaciones GoCursos SPA

Rut: 77919346-2

Giro: Servicio de Capacitaciones

Direccidn Irarrazaval 690 Nufioa Santiago de Chile
Cuenta Bancaria Cuenta Corriente 95466877 Banco Santander
Email: contacto@gocursos.cl

% info@gocursos.cl | (B www.gocursos.cl | §lrarrazaval #688 A Nurioa



http://www.tcpdf.org

