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SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS y SUGERENCIAS (PQRS)

Articulo 23 de la Constitucin Nacional de Colombia dice*Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de in

particular y a obtener pronta resolucion. El legt podré r

organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.”

Kl Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias es una herramienta gerenclal

para el control y mejoramiento continuo, que nos permite visualizar lo que de en

nuestros teatros, conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen nuestros clientes

para fortalecer su atencion y servicio.

Todo usuario tiene derecho a presentar ante la empresa peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias, tal como lo seflala la Constitucién Politica de Colombia, el Codigo Contencioso na maria Zapa
Administrativo y la Circular Onlca de la Superintendencia de Industria y Comercio, para lo

cual debe tener en cuenta los sigulentes conceptos

PETICION: Es una actuacién por medio de la cual el usua de A respetuosa,

solicita a la empresa cualquier informac aclonada con la prestacion del servicio.

QUEJA: Es la expresion o manifestacién que le hace el usuario a la empresa por la

inconformidad que le generd la atencion brindada por un empleado o la prestacion del

servicio durante la visita a un teatro.

RECLAMO: Es la oposicion o contrariedad presentada por el usuario, can el objeto de que

la empresa revise y evalile una actuacién relacionada con la prestacion del servicio en

términos econdmicos.
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RELACIONES CON LOS
CLIENTES




FACTORES QUE INFLUYEN EN
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Lo que los usuarios escuchan de otros usuarios.
Las necesidades personales

La extension de las experiencias que se han b
tenido. MARIA EUGENIA BETANCOURT LOPEZ

La comumicacion extema de otras instituciones.

También el tiempo y los costos pueden influir en
las expectativas.
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LOS FACTORES DE LA
PERSONALIDAD

TEMPERAMENTO LOS RASGOS FISICOS
Es nues tra manera de reaccionar Es herencia de los padres.
cotidianamente; es hereditario. Feos, bonitos, altos, chapanos,
Beminches,, miedos, gritos, dramas, | prietos 0 gueritos.
chilletas, nostalgia,. ..
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Se forma como consecuenciade la | Se hereda de los padres, pero

Educacion recibida, lainfluencia | puede ser desanllada a través
de laescuelay el medio. Se muesta | do | educacion.

en el grado de independencia del

individuo

Q0e -0l L




PROGRAMA DE FORMACION: ATENCION AL CLIENTE EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS

1012210010 Version 1

COMPETENCIA:
* Alender clientes de acuerdo con de servicio y

CENTRO: COMERCIO Y SERVICIOS
RESULTADO DE APRENDIZAJE
1. identificar los factores que intervienen en las estrategias de atencion al cliente, de acuerdo con las politicas y
estandares de calidad organizacional
valorar la atencion segin la satisfaccion evidenciada por el cliente
direccionar el requerimiento del cliente segun procedimientos de servicio
atender al cliente a través de los canales disponibles teniendo en cuenta sus
Caracteristicas, condicion (fisica humana y social), necesidades y los protocolos
propiciar la solucion de las del cliente segun de servicio
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TURSTIONARID SONDIO

ACTIVIDAD D€ CONOCIMIENTOS  PREVIOS. PARTICIPACION INOIVIDUAL

RECONOCIENDO MIS TALENTOS TALLER RECONOCIENDO MIS 03122001
TALENTOS

ACTIVIDAD OF CONTEXTUALIZACION SERVICIO AL|  SENSIBILZACION ~ENTREGA i

CUENTE - STANDARES DELSERVICIO AL CLEN INSATO

LA COMUNICACION - PROCESO Y ELIMENTOS DF (A | LECTURA SOCIALIZACION ¥
COMUNICACION, BARRERAS DF LA COMUNICACION | ENTREGA DE CUESTIONARO

10122021
¥ TIPS DE CLIENTES. RESUETO

PORTAFOUIO DE SERVICIOS - PILARES DEL SERVICOO
ALCUENTE - TRIANGULO DEL SERVICO AL CUENTE ACTIVIDAD EXPOSICION 16422001
MEIORAS EN E1 PROCESO DE ATENCION AL CUENTE
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