UNDACION
PASCUAL TOMAS

Mas de 25 afios dedicados a la formacién

ATENCION EFICAZ DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

MODALIDAD HORAS:
PRESENCIAL

OBJETIVOS
Capacitar al participante en relacion a las técnicas y metodologia necesaria para atender de manera eficaz las
guejas y reclamaciones provenientes de los clientes externos e internos de la empresa.

CONTENIDOS
T.1. El servicio de atencion de quejas y reclamaciones

1.1 Introduccién

1.2 El Marketing interno

1.3 El Marketing relacional

1.4 Diferencia entre quejas y reclamaciones

1.5 Causa universal de quejas o reclamaciones: promesas incumplidas

1.6 Otras causas habituales de quejas o reclamaciones: errores de tramitacion, carencia en la informacion,
burocracia...

1.7 La importancia de perder o ganar un cliente

T.2. Habilidades y técnicas basicas de comunicacion en la atencion de quejas y reclamaciones

2.1 Técnicas y normas basicas para la atencion telefénica en relaciéon a quejas y reclamaciones
2.2 Habilidades para la atencion de quejas y reclamaciones por escrito y por correo electronico
2.3 Tratamiento personal de las reclamaciones

2.4 Técnicas basicas de autogestion para la atencion de quejas y reclamaciones

T.3. Gestion de servicio

3.1 Recepcién de la queja o reclamacién
3.2 Andlisis

3.3 Tramitacion

3.4 Acciones correctoras

3.5 Seguimiento

3.6 Cierre
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