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 DURACIÓN

 100 horas

 MODALIDAD

 Online

TITULACIÓN

TITULACIÓN expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro
de la AEEN (Asociación Española de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia
académica en educación online por QS World University Rankings
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DESCRIPCIÓN

Este Curso de Resolución de Conflictos con Clientes le ofrece una formación especializada
en la materia. Con la realización de este Curso de Resolución de Conflictos con Clientes de la
Familia Profesional de Administración y Gestión Empresarial y más concretamente del área
de conocimiento Administración y Auditoría el alumno estudiara los conceptos básicos y
específicos de dicha materia. Realiza esta formación y especialícese en Resolución de
Conflictos con Clientes.

OBJETIVOS

Adquirir los conocimientos necesarios para gestionar las emociones que surgen en
situaciones de tensión/conflicto en la atención al cliente.

A QUIÉN VA DIRIGIDO

Este Curso de Resolución de Conflictos con Clientes está dirigido a todas aquellas personas
interesadas en especializarse en dicha materia correspondiente a la Familia Profesional de
Administración y Gestión Empresarial y más concretamente del Área de Conocimiento
Administración y Auditoría y que quieran especializarse en Resolución de Conflictos con
Clientes.

PARA QUÉ TE PREPARA

Este Curso de Resolución de Conflictos con Clientes le prepara para especializarse en
Resolución de Conflictos con Clientes dentro de la Familia Profesional de Administración y
Gestión Empresarial y más concretamente del área de conocimiento Administración y
Auditoría, todo ello con único objetivo que es: Adquirir los conocimientos necesarios para
gestionar las emociones que surgen en situaciones de tensión/conflicto en la atención al
cliente.
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SALIDAS LABORALES

Administración y Gestión Empresarial / Administración y Auditoría
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MATERIALES DIDÁCTICOS

Manual teórico: Resolución de conflictos con

clientes

Paquete SCORM: Resolución de conflictos

con clientes

* Envío de material didáctico solamente en España.
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Programa Formativo

UNIDAD DIDÁCTICA 1. ¿CÓMO REACCIONAMOS ANTE EL CONFLICTO?

Pensamiento1.
Emoción2.
Reacción.3.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. EL CONFLICTO GENERADO POR LAS EXPETATIVAS NO SATISFECHAS

UNIDAD DIDÁCTICA 3. ¿QUÉ ESPERA EL CLIENTE CUANDO EXPRESA SU INSATISFACCIÓN O
REALIZA UNA RECLAMACIÓN?

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

UNIDAD DIDÁCTICA 5. CUANDO EL ENFADO DEL CLIENTE SE CONVIERTE EN AGRESIÓN
CONTRA EL EMPLEADO ENCARGADO DE ATENDERLE
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