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Atencidén a las reclamaciones

Area: ATENCION AL CLIENTE
Duracién: 15h
Metodologia: online

Objetivos

Conocer las técnicas y recursos para la atencién y la gestion de las reclamaciones que le permitirdn detectar las incidencias relacionadas con sus
productos y servicios y tratarlas de la manera mas eficaz para mantener satisfechos a sus clientes y usuarios. Introducirse en la comprensiony la
practica de la teorfa asertiva de la comunicacién como método de atencién de reclamaciones teniendo en cuenta el tipo de actitud necesaria para
una correcta empatia con el interlocutor. Proyectar una imagen positiva de la organizacion y aumentar la confianza de los consumidores de esos
servicios y usuarios. Conocer las reglas basicas que debe seguir el departamento de reclamaciones para tratar las quejas y las fases que hay que
seguir en el proceso de atencién de reclamaciones. Tener conocimientos sobre los aspectos clave de una politica de quejas y reclamaciones para
ser aplicada en los departamentos correspondientes y medir la calidad del servicio.

Contenidos y estructura del curso

1. Quejas y reclamaciones en las organizaciones.

2. Comunicate con eficacia. Aumenta tu eficacia en situaciones conflictivas.
3. Cémo hacer frente a una reclamacion.

4. Teoria de la asertividad.

5. Comportamiento asertivo.

6. Técnicas asertivas ante quejas y reclamaciones.

7. Claves para la atencion telefénica.

8. Las 12 claves de la gestion éptima de las reclamaciones y quejas.

Metodologia

En Criteria creemos que para que la formacién e-Learning sea realmente exitosa, tiene que estar basada en contenidos 100% multimedia (imagenes, sonidos,
videos, etc.) disefiados con criterio pedagégico y soportados en una plataforma que ofrezca recursos de comunicacién como chats, foros y conferencias...Esto se
logra gracias al trabajo coordinado de nuestro equipo e-Learning integrado por profesionales en pedagogia, disefio multimedia y docentes con mucha experiencia
en las diferentes areas tematicas de nuestro catalogo.

Perfil persona formadora

Esta accién formativa serd impartida por un/a experto/a en el drea homologado/a por Criteria, en cumplimiento con los procedimientos de calidad, con experiencia
y formacién pedagégica.




En Criteria queremos estar bien cerca de ti, aytidanos a hacerlo posible:
jSuscribete a nuestro blog y siguenos en redes sociales!
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https://twitter.com/Criteria_RRHH
https://www.instagram.com/criteria_rrhh/
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