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Técnica de gestion de reclamaciones

iQué trataremos?

LAS RECLAMACIONES
Conceptualizaremos las principales
insatisfacciones de vuestros clientes
y cdmo convertir esta situacion en
algo positivo.

éQue ganaras?

Controlar las emociones propias y las de
los clientes en una reclamacién nos
ayudara a cuidar y satisfacer al cliente.

HABILIDADES PERSONALES
Aprenderemos habilidades para
poner en marcha y abordar la
situacion de forma efectiva.

PROCESO ESTANDAR PARA LA
GESTION DE OBJECIONES (O Duracién: 8 Horas
No sélo nos bastaremos de habilidades
personales, sino también de procesos
mas técnicos que ordenen vuestra
gestion.

Nivel: Medio

Q Dirigido a: agentes ante problemas
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https://www.facebook.com/pages/Contact-Center-Institute/114580598572429?ref=hl
http://www.linkedin.com/groups/Formaci%C3%B3n-%C3%A1mbito-Contact-Center-1888847?trk=myg_ugrp_ovr
https://twitter.com/contactcenteri
http://www.youtube.com/user/Contactcenteri
http://www.ilovecontactcenter.es/

Temario

Las reclamaciones

Clases de insatisfaccion de los clientes
La satisfaccion del cliente

Habilidades personales y comunicativas en las reclamaciones

La diferencia de mapas

Introduccion a la inteligencia emocional (intrapersonal)
La empatia

La asertividad

La escucha activa

Proceso estandar para gestion de objeciones

Escuchar el punto de vista del cliente

Tratar de determinar exactamente los hechos
Asumir responsabilidades

Proponer soluciones

Ofrecer soluciones concretas

Establecer compromisos

Taller vivencial Protesta a gritos
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