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RGSOl.UCién de ONLINE RESOLUCION DE CONFLICTOS CON CLIENTES (ADGD237PO)
Conflictos con

. El curso Resolucién de Conflictos con Clientes (ADGD237P0O)
Cllentes (10 horas) estéa disefiado para personas que tratan con
publico y necesitan gestionar quejas y situaciones tensas con
profesionalidad, protegiendo la relacién y la reputacién del
negocio.

DURACION:

Aprenderas a entender cémo reaccionamos ante el conflicto

@ 10 h. (pensamiento, emocién y reaccién) para ganar autocontrol y
responder con criterio, a identificar el conflicto que nace de
LUGAR: expectativas no satisfechas y a interpretar qué busca
. realmente un cliente cuando reclama o expresa
@ Online insatisfaccién.
Ademads, trabajards qué respuestas son ineficaces y cuales
ALUMNADO: eficaces ante comentarios negativos, cémo reconducir la
Auténomos conversacién hacia soluciones y, especialmente, qué hacer

cuando el enfado escala y aparece agresién hacia la persona
gue atiende, para manejar limites, mantener la calma y
resolver con firmeza y respeto sin perder el foco en el
servicio.

Si este curso no estuviera subvencionado te costaria: 50 €

Categorias: Online
Etiquetas: Gestion Empresarial

TEMARIO

[(x]

1. ¢éCOMO REACCIONAMOS ANTE EL CONFLICTO?

1.1. Pensamiento

1.2. Emocién

1.3. Reaccién.

2. EL CONFLICTO GENERADO POR LAS EXPETATIVAS NO SATISFECHAS

3. ¢{QUE ESPERA EL CLIENTE CUANDO EXPRESA SU INSATISFACCION O REALIZA UNA
RECLAMACION?

4. REACCIONES INEFICACES/EFICACES ANTE COMENTARIOS NEGATIVOS O QUEJAS POR PARTE
DEL CLIENTE

5. CUANDO EL ENFADO DEL CLIENTE SE CONVIERTE EN AGRESION CONTRA EL EMPLEADO
ENCARGADO DE ATENDERLE

METODOLOGIA

La formacién se realiza 100 % online a través de nuestro campus virtual, en modalidad asincrona, lo que permite al alumnado organizar sus
tiempos de estudio dentro de los plazos establecidos.

Sesiones de tutoria

El alumnado dispone de un/a tutor/a online al que puede consultar dudas a través de la mensajeria interna de la plataforma, correo
electrénico y/o foros de consulta, recibiendo respuesta y acompafamiento durante todo el curso.

Sistema de evaluacién

La evaluacién es continua y se realiza integramente online mediante cuestionarios, actividades préacticas y pruebas de evaluacién al
finalizar los temas o unidades. No se realizan exdmenes presenciales.

Requisitos técnicos

Es necesario disponer de ordenador, tablet (o incluso teléfono mévil), con navegador actualizado, conexién a internet estable y,
recomendable, auriculares o altavoces para el seguimiento de los contenidos.


https://eace.es/categoria-curso/online/
https://eace.es/etiqueta-curso/gestion-empresarial/
https://eace.es/curso/resolucion-de-conflictos-con-clientes-adgd237po?action=genpdf&id=13449
https://eace.es/curso/resolucion-de-conflictos-con-clientes-adgd237po?action=genpdf&id=13449
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FORMALCIDE

Material didactico y recursos
Todo el material didactico esta disponible en la plataforma online (temarios, recursos descargables, actividades, videos, enlaces de interés,
etc.), accesible en cualquier momento dentro del periodo de imparticién.

SALIDAS PROFESIONALES

[(x]

- Especialista en atencién al cliente

- Agente de soporte técnico

- Recepcionista/Telefonista

- Personal de ventas y postventa

- Responsable de gestién de quejas y reclamaciones

- Profesional de hosteleria y turismo en contacto directo con el cliente
- Administrativo con funciones de atencién al publico


https://eace.es/curso/resolucion-de-conflictos-con-clientes-adgd237po?action=genpdf&id=13449

