LA RESPUESTA CORRECTA: CÓMO ATENDER QUEJAS Y RECLAMACIONES

I. Quejas y reclamaciones, origen y causas

II. Tipos de quejas

III. Motivos reales vs. motivos personales

IV. Actitud del cliente

V. Cómo atender las quejas y reclamaciones del cliente

VI. ¿Cuál es la respuesta correcta?

VII. Ejercicios

VIII. Vulnerabilidad del personal, ¿cómo controlarla?

IX. Autoestima del personal.  Ejercicios

X. Responsabilidad del personal, ¿hasta dónde llega?

XI. Momentos de magia: el arte de crearlos

XII. Ejercicio: el cliente satisfecho

DURACION: 4 horas

IMPARTIDO POR: M.D.I. María del Carmen Cabrera Cisneros

