URBIOLRA

ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

y

- ﬁ Area: General Curso Bonificable
Modalidad: Presencial Contactar
Duracion: 7 h Recomendar
Precio: Consultar Matricularme

OBJETIVOS

Comprensidn de Quejas y Reclamaciones: Desarrollar una comprension profunda de las quejas y reclamaciones como oportunidades de
mejora.

Habilidades de Escucha Activa: Mejorar las habilidades de escucha para entender completamente las preocupaciones del cliente.
Resolucién Efectiva: Capacitar en la identificacién y aplicacion de estrategias efectivas para resolver quejas y reclamaciones.

Manejo Emocional: Desarrollar habilidades para manejar emociones, tanto propias como del cliente, en situaciones de quejas.
Comunicacién Clara y Empatica: Mejorar la comunicacién, garantizando claridad y empatia en la respuesta a quejas y reclamaciones.
Prevencién de Quejas Futuras: Implementar practicas que prevengan la recurrencia de quejas y reclamaciones.

Cierre Positivo: Aprender a cerrar casos de quejas de manera positiva, satisfaciendo al cliente cuando sea posible.

CONTENIDOS

Mdédulo 1: La Atencién de Quejas y Reclamaciones:
Definicién y importancia.
Cambio de perspectiva: quejas como oportunidades.

Médulo 2: Habilidades de Escucha Activa:
Técnicas para escuchar y comprender completamente.
Importancia de la empatia.

Mddulo 3: Resolucion Efectiva de Quejas:
Identificacién de soluciones.
Implementacién de medidas correctivas.

Médulo 4: Manejo Emocional:
Estrategias para manejar emociones propias y del cliente.
Importancia del control emocional.

Mddulo 5: Comunicacion Clara y Empatica:
Desarrollo de mensajes claros y comprensibles.
Uso de un lenguaje empatico y positivo.

Médulo 6: Prevencion de Quejas Futuras:
Andlisis de causas raices.
Implementacién de medidas preventivas.

Mddulo 7: Cierre Positivo:
Estrategias para cerrar casos de quejas de manera positiva.
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URBIOLRA

Fomento de la satisfaccion del cliente.

Médulo 8: Estudio de Casos Practicos:
Aplicacién de conocimientos a situaciones del mundo real.
Desarrollo de habilidades practicas.
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