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Presentacion

Una de las cuestiones que plantea mayor dificultad es la de transmitir confianza y profesionalidad a los
clientes cuando no hemos respondido a sus expectativas iniciales, siendo en estos casos cuando mds se necesita
ofrecerles un trato diferencial.

Para garantizar esta transmisién de profesionalidad, a pesar de estar ante un cliente insatisfecho, es necesario
empezar por preguntarnos cuestiones como: ¢qué esperan los clientes de nosotros?, ;cémo nos ven los
clientes?, ¢qué podemos ofrecerles?

Una vez que hemos entendido qué es lo que buscan nuestros clientes, es fundamental comprender que toda
queja o reclamacion es una oportunidad para fidelizarlos.

La actitud con la que se gestiona la reclamacion es esencial para el servicio, es necesario tomar conciencia de
la relevancia que tiene nuestro trabajo y el impacto que supone el saber gestionar las quejas y reclamaciones.
Ademis, debemos saber que en una queja o reclamacién las emociones ocupan un lugar especial, por lo
que es vital para su correcta gestién adquirir las habilidades y técnicas necesarias para poder gestionarlas
adecuadamente y tener la capacidad de calmar a clientes enfadados.

La Formacion E-learning

Con mds de 30 afios de experiencia en la formacién de directivos y profesionales, Iniciativas Empresariales y
la Manager Business School presentan sus cursos e-learning. Disefiados por profesionales en activo, expertos
en las materias impartidas, son cursos de corta duracién y eminentemente pricticos, orientados a ofrecer
herramientas de andlisis y ejecucién de aplicacién inmediata en el puesto de trabajo.

Nuestros cursos e-learning dan respuesta a las necesidades formativas de la empresa permitiendo:
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Objetivos del curso:

® Analizar nuestro posicionamiento frente a las quejas y reclamaciones.

® Profundizar en el impacto que nuestra gestion de las reclamaciones tiene respecto a la reputacion de la marca.

e Conocer las diferentes tipologias de clientes y sus respectivos tratamientos.

® Adquirir las habilidades y técnicas necesarias para gestionar las emociones adecuadamente y calmar a clientes
enfadados.

e Cuiles son las principales premisas a tener en cuenta para una correcta gestion de quejas y reclamaciones.

e Analizar los efectos que tiene una correcta gestién de las reclamaciones.

e Comprender y clasificar los tipos de reclamaciones que existen.

* Entender y reconocer todas las fases de la ira para poder gestionarlas segtin el estado del cliente.

® Qué conductas negativas debemos evitar ante la gestién de una queja o reclamacién.

® Como desarrollar técnicas y habilidades comunicativas para atender las quejas y reclamaciones con mayor
eficacia.

® Entender la relevancia de dominar las técnicas que establecen una correcta deteccién de necesidades.

e Trabajar la empatia y la asertividad para conseguir una comunicacién eficaz en situaciones conflictivas.

* Analizar qué efectos tiene mantener una actitud proactiva cuando nos enfrentamos a una queja o reclamacién.

e Como alcanzar una negociacidén exitosa en un marco de gestion de reclamaciones y quejas.

( Conozca como atender y gestionar las quejas y reclamaciones
de los clientes desarrollando habilidades que promuevan el
ofrecimiento de un servicio excelente y proyectando de esta
manera una imagen positiva de la organizacion que aumente la
lealtad y confianza de los clientes”

Dirigido a:

Responsables y supervisores de Atencion y Servicio al Cliente, de Quejas y Reclamaciones, Calidad de
Servicio, Servicio Post-venta, Coordinadores de equipos, Comerciales y, en general, a todas aquellas personas
que realicen acciones de atencién al cliente.

@)

attcliente@iniciativasempresariales.edu.es - america.iniciativasempresariales.com [ El



Formacion E-Learning

Gestion practica de Quejas y Reclamaciones

Estructura y Contenido del curso

El curso tiene una duracién de 30 horas lectivas 100% online que se realizan a través de la plataforma

e-learning de Iniciativas Empresariales que permite el acceso de forma rdpida y ficil a todo el contenido:

s
Manual de Estudio
5 médulos de formacién que contienen
el temario que forma parte del curso y
que ha sido elaborado por profesionales
en activo expertos en la materia.
_

~

Material Complementario

En cada uno de los médulos que le
ayudard en la comprensién de los temas
tratados.

/

Ejercicios de aprendizaje y
pruebas de autoevaluacion

Bibliografia y enlaces de lectura
recomendados para completar la
para la comprobacién prictica de los formacién.
conocimientos adquiridos.

Metodologia 100% E-learning

(@7 Aula Virtual *

Permite el acceso a los contenidos del curso desde
cualquier dispositivo las 24 horas del dia los 7 dias
de la semana.

En todos nuestros cursos es el alumno quien marca
su ritmo de trabajo y estudio en funcién de sus
necesidades y tiempo disponible.

R
= Soporte Docente Personalizado

El alumno tendrd acceso a nuestro equipo
docente que le dard soporte a lo largo de todo el
curso resolviendo todas las dudas, tanto a nivel
de contenidos como cuestiones técnicas y de
seguimiento que se le puedan plantear.

Apple Store para iOS) que le permitird acceder a la plataforma desde cualquier dispositivo mévil y realizar el curso

. * El alumno podra descargarse la APP Moodle Mobile (disponible gratuitamente en Google Play para Android y la
I I i I

desde cualquier lugar y en cualquier momento.

®
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Contenido del Curso

MODULO 1. Importancia de la primera linea de gestion
en la resolucion de quejas y reclamaciones

Ahora se compran experiencias y es la relacidn que establecen las empresas con los clientes [a que va a
marcar la diferencia frente a los competidores. Esta nueva relacidn se basa en gestionar las emociones
del cliente cuando interactua con nuestra empresa.

Las personas que se encargan de la atencion al cliente, ya sea de manera telefonica, por escrito o
personal, tienen la responsabilidad de gestionar las reclamaciones de manera que los clientes se
sientan respaldados, comprendidos, atendidos, escuchados, aliviados...

1.1. La era del cliente: vivir el cambio

1.1.1. Foco en las emociones del cliente.

1.1.2. Impacto de la gestién de reclamaciones:

1.1.2.1. Caso: United breaks guitars.

1.1.2.2. Cifras.

1.1.3. ;Quién es el cliente?

1.1.4. Valor diferencial: superando las expectativas de un cliente descontento.
1.1.5. Tratamiento especial:

1.1.5.1. Tipologias de clientes.

1.1.5.2. Pautas generales para tratar a un cliente insatisfecho.

1.2. Los 10 mandamientos para la correcta gestion de quejas y reclamaciones.
1.2.1. Cumplir todas las promesas.

1.2.2. Respetar el tiempo del cliente.

1.2.3. Tener obsesion por los detalles.

1.2.4. Ser siempre cortés.

1.2.5. Mantener siempre un rol profesional.
1.2.6. Dar seguridad al cliente.

1.2.7. Respetar la confidencialidad del cliente.
1.2.8. Ser extremadamente accesibles.

1.2.9. Comunicar comprensiblemente.

1.2.10. Reaccionar frente al error.

attcliente@iniciativasempresariales.edu.es - america.iniciativasempresariales.com [ El



Formacion E-Learning

Gestion practica de Quejas y Reclamaciones

MODULO 2. Principios basicos para la gestién de
quejas y reclamaciones

4 horas

La predisposicién con la que nos enfrentamos a las quejas y reclamaciones es vital para que su gestion
sea exitosa. Nuestra actitud ante una reclamacion es altamente relevante para la empresa a la que
damos servicio ya que ofrecen una nueva oportunidad de proporcionar un buen servicio, reforzar la
lealtad y fidelidad del cliente y superar sus expectativas.

2.1. Filosofia para la gestion eficaz de conflictos:

2.1.1. Una queja: una oportunidad.

2.1.2. Ventajas de la correcta resolucién de un conflicto: principio de reciprocidad
2.1.2.1. Comprender y clasificar las quejas.

2.1.3. La actitud frente a una reclamacién: clave.

2.1.4. Formas de demostrar implicacién.

2.2. Fases en el tratamiento de incidencias:
2.2.1. Interés.

2.2.2. Compresion.

2.2.3. Compromiso.

2.2.4. Despedida.

2.2.5. Cuadro resumen fases.

2.3. 10 pecados capitales en la gestion de quejas y reclamaciones.

MODULO 3. Herramientas de comunicacion positiva
para gestionar la insatisfacciéon de los clientes

8 nhoras

Comunicar es inevitable, por lo que tenemos que aprender a hacerlo conscientemente partiendo de
los principales elementos que conforman la comunicacién y conociendo las técnicas comunicativas
promotoras de una gestién eficiente.

3.1. Elementos que conforman la comunicacién:
3.1.1. Comunicacién paraverbal: la voz.

3.1.2. Comunicacién verbal: palabras

3.1.2.1. Vocabulario positivo.

3.1.2.2. Vocabulario cordial.

3.1.2.3. Transmisién de seguridad.

3.1.2.4. Orientacién al cliente.

3.1.3. Comunicacién no verbal: los gestos

3.1.3.1. 15 consejos sobre la comunicacién no verbal.
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3.2. Deteccion de necesidades: ¢qué quiere el cliente cuando se queja?
3.2.1. Comunicar una accién inevitable.

3.2.2. Saber escuchar a un cliente insatisfecho:

3.2.2.1. Ventajas de la escucha.

3.2.2.2. Las 10 reglas de la buena escucha de Ketih Davis.

3.2.3. La importancia de ofrecer feedback: generando sintonia.

3.2.4. El arte de preguntar en situaciones dificiles:

3.2.4.1. Decilogo para una correcta formulacién de preguntas.

3.2.4.2. Tipologia de preguntas.

3.3. Establecer relaciones empaiticas: entendiendo a nuestros clientes
3.3.1. Cémo empatizar ante una reclamacion.
3.3.2. Errores comunes que obstaculizan la empatia.

3.4. Como tratar a las personas conflictivas: asertividad
3.4.1. Estilos de conducta:

3.4.1.1. Actitud pasiva.

3.4.1.2. Actitud agresiva.

3.4.1.3. Actitud asertiva.

3.4.2. La asertividad en la atencién de reclamaciones y quejas:
3.4.2.1. Técnicas asertivas.

3.5. Resumen: herramientas de comunicacién.

MODULO 4. Proactividad en la gestion de quejas y
reclamaciones

4 horas

Comprender que la actitud con la que nos enfrentamos a una queja o reclamacién es la que va a
determinar el cambio de un cliente insatisfecho a un cliente fiel. Mantener una actitud proactiva
cuando nos enfrentamos a una queja o reclamacién nos va a permitir gestionarla de forma eficaz
reduciendo ¢l volumen de quejas y promoviendo la fidelizacion del cliente insatisfecho.

4.1. Gestion proactiva:

4.1.1. ;Qué es la proactividad?

4.1.2. Proactividad, un estilo de vida.

4.1.3. Reactividad y proactividad.

4.1.4. Claves del comportamiento proactivo en la gestién de quejas y reclamaciones.

4.2. Negociacion exitosa con un cliente insatisfecho:
4.2.1. Discrepancias entre las personas.
4.2.2. Método ganar — ganar.
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MODULO 5. Tips basicos para gestionar el estrés en un
centro de reclamaciones

6 horas

5.1. El estrés: todo depende del cristal con el que se mire
5.1.1. Definicién biolégica de estrés.

5.1.2. Fases del estrés.

5.1.3. Estrés laboral y Sindrome de Burn Out.

5.2. ¢Cémo luchar contra el estrés laboral?
5.2.1. Autoestima.

5.2.2. Hacer frente a las criticas.

5.2.3. Administracién del tiempo.

5.2.4. Autorrealizacién.

5.2.5. Dedicate tiempo.

5.2.6. Técnicas de relajacion:

5.2.6.1. Visualizacion.

5.2.6.2. Técnica del control de la respiracidn.
5.2.6.3. Otras maneras.
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Ana Alegre

w Licenciada en Pedagogia. Formadora y Counsellor. Entrenadora de habilidades con amplia
experiencia en procesos de atencidn al cliente y gestion del cambio en organizaciones.
Trabaja como Communication Trainer especializada en cursos dirigidos a personal de centros de
atencién al cliente en las dreas de comunicacidn, reclamaciones, liderazgo, bienestar emocional,
ventas y eficacia profesional.

Titulacion

Una vez finalizado el curso el alumno recibird el diploma que acreditard el haber superado de forma satisfactoria
todas las pruebas propuestas en el mismo.

v MANAGER
P& BUSINESS
A SCHOOL

Iniciativas Empresariales y la Manager Business School certifican que D. / Dia.
XXXXX XXXXXX XXXXXXXXXX
Ha superado satisfactoriamente el curso

GESTION PRACTICA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Habiendo demostrado el dominio de las materias impartidas mediante
Ia superacion de las pruebas de evaluacion de las que consta el curso.
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