DESCRIPTOR OFERTA FORMATIVA

IDENTIFICACION

Nombre Técnicas y Herramientas en administracion de quejas y reclamos
Modalidades de Ensefianza Presencial

Horas Disponibles 16

Codigo Sence 1237948365

El programa estd orientado a los trabajadores de la organizacion que ocupen cargos como ejecutivos
Dirigido a comerciales, de atencion a clientes que deban realizar funciones donde deban manejar conocimientos
actualizados en esta materia.

Entregar un servicio de atencién de calidad al cliente, mediante la aplicacién de técnicas en administracion de
Objetivos Generales quejas y reclamos, herramientas de comunicacion, manejo de situaciones dificiles y cumplimiento de
compromisos con el cliente.

INTRODUCCION

Nuestros clientes, empresas que comercializan productos y servicios de consumo masivo, tienen la necesidad de mejorar su gestion en sus procesos
tanto internos como externo en materias de administracion de Quejas y Reclamos. La necesidad de impartir este curso surge en funcion de lo que
nuestros clientes de empresas manufactureras y de servicio, consideran como una de las tematicas mas importantes de abordar para solucionar las
situaciones que se presentan.

CONTENIDOS
Nociones Basicas Vendedor Fases de la gestion de Quejas y Reclamos
- [dentidad corporativa. - Perfil del Vendedor - Utilidad de las quejas
- Nuestra empresa. - Rol del vendedor - Importancia de las quejas
- Imagen corporativa. - Personalidad de un vendedor profesional - Escenario de las quejas
- Caracteristicas de la empresa. - Actitud de un vendedor - Quejas de reclamaciones
- Ventajas/Beneficios de la empresa. - Perfil del Cliente - Proceso de queja y reclamos

- La necesidad del cliente - Situaciones habituales de quejas y reclamos
- Tipologias de clientes
- Captacion de clientes segun tipologia

Objetivos Objetivos Objetivos

Reconocer los conceptos, elementos basicos y Aplicar los conceptos, elementos relacionados con | Utilizar las técnicas relacionadas con las fases de la
caracteristicas de las empresas. los diferentes perfiles, tanto del vendedor como del | gestion de quejas.
cliente.
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Comunicacion Efectiva

Reducir la hostilidad del cliente

- Modelos de comunicacion.

- Axiomas comunicacionales.

- Barreras y facilitadores de la comunicacién.
- Asertividad y comunicacion con el cliente.

- Estados hostiles.

- Rebajar la ansiedad.

- La curva de la hostilidad.

- Aumento de la hostilidad.

- Reduccion de la hostilidad.
- Expectativas del cliente.

Objetivos

Objetivos

Operar las herramientas practicas de comunicacion
efectiva en la administracion de quejas y reclamos.

Explicar y aplicar los conceptos y técnicas referidas
a reducir la hostilidad del cliente.

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS MODALIDAD PRESENCIAL

Adquisicion de Conocimiento

Adquisicion de Habilidades

Adquisicion de Actitudes

Las clases tedricas se desarrollaran a través de la
exposicién de los contenidos por parte del relator
asistido con material escrito y audiovisual. Se
realizara en forma individual con supervision directa
en donde se explicard los procesos técnicos
relacionados a través de las herramientas
informaticas descritas.

A través de guias de trabajo, el relator
contextualizard el uso de las herramientas
contables e informaticas con el objeto de dar
soluciones practicas y concretas a las reales
necesidades de los trabajadores en el puesto de
trabajo.

En  general se fomentaran  actitudes
comunicacionales y de colaboracion a través de las
actividades practicas relacionadas al contenido en
las cuales se valoraran las opiniones tanto de los
alumnos como la del relator.

PERFIL DEL RELATOR

Profesional o técnico de las ciencias sociales con al menos 5 afios de experiencia comprobable. Experiencia como docente o facilitador de procesos en la formacion

y capacitacion en adultos. Minimo 3 afios.
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