Servicios Gerenciales
de Proyectos, 5.A.

MANEJO EFECTIVO DE QUEJAS Y RECLAMOSEN LA ATENCION AL
CLIENTE (MEQRAC)

Existen dos puntos de vista muy extendidos respectos alas quejas:

El més comUn es que las quejas constituyen una "enfermedad” que debe ser evitada a toda costa. Las personas y las organizaciones que mantienen este punto de vista creen que
"nunca se equivocan”, nunca comenten erroresy si algo ocurre accidentalmente como no deberia ser no es culpade ellos

El otro punto de vista es que la queja representa una "oportunidad de oro" si es manejada con efectividad, para mantener y en algunos casos aumentar 10s niveles de lealtad de los
clientes, ademés de que durante el proceso de solucion de la queja usted y su organizacién tendra la oportunidad de aprender y de solucionar los aspectos a los que haya que
prestar atencion para que la situacion no se repita y usted tenga cada vez mas éxito como organizacion orientada a prestar un servicio de excelente calidad.

¢A quién esta dirigido?

A todo el personal de la organizacion involucrado en el sistema de prestacion de servicios desde niveles gerenciales hasta operativos.

Objetivo general

Desarrollar habilidades/competencias de interacci 6n-comunicacion con los clientes que le permitan manejar con estrategias de alto impacto/efectividad |as quejas/reclamos
expresados por sus clientes.

Objetivos especificos

®  Sensibilizar d personal en relacion alaimportancia e impacto que tiene la calidad del servicio en la captacién y mantenimiento de nuestros clientes.
Identificar y gjercitar competencias de interaccion con los clientes que le permitan ofrecer un servicio de excelente calidad.
Desarrollar un sistema efectivo de atencién y manejo de quejas y reclamos a nivel personal, de equipo y organizacional

Contenido Programético

Las quejas: ¢enfermedad u oportunidad?

Como convertir las quejas en clientes més leales.

Competencias/habilidades de interaccion para el manejo de quejas.

Competencias de Inteligencia Emocional para el manejo de situaciones/clientes dificiles.
Construccion de un sistema de administracion de quejas.

Desarrollo de un Sistema de andlisis/evaluacion efectiva de las quejas y reclamos.
Coaching aplicado ala Calidad del Servicio.

Metodologia

Es un programa de natural eza tedrico-précticaen el cua los participantes desarrollaran habilidades y destrezas en el &mbito de esta materiaanivel individual y grupal. Para
lograr los objetivos previstos, €l programa esta concebido realizarlo de formatedricay préctica, impartiéndose diariamente la parte conceptual y posteriormente los gjercicios
correspondientes a nivel grupal, facilitando el aprendizaje con casos reales y/o simulados.

Modalidad: presencial

Beneficios de atender a este curso

®  Desarrollo de las destrezas de los que les permita brindar una calidad de servicio a cliente mas efectivo.
® Internalizar en los trabajadores (participante) que la calidad de los servicios dirigidaa cliente es parte de |a estrategia competitiva de su organizacion
®  Desarrollo de habilidades para el manejo de situaciones dificiles y como convertir una situacion conflictiva en una oportunidad que agregue valor ala organizacion



Duracion

El curso tiene una duracion de dieciséis (16) horas de docencia.

Horario
Iniciando alas 8:00 AM y concluyendo alas 5:00 PM.

Matricula

Contado: Bs. 2.295,00 + IVA
Créditoa 15 dias: Bs. 2.395,00 + IVA

Crédito a 30 dias: Bs. 2.495,00 + IVA

I nstructores que dictan este curso

Psicologo Cli-nico. Postgrado Admon. Recursos Humanos.

Ing. Industrial - Diplomado en PNL.

Profesional en Mercadotecniay Admnistracion mencion Mercadeo
Lic.Relaciones Industriales. Esp.Desarrollo Organizacional.



