%ﬁ\{%qlﬂi de servicios: Calidad y orientacioén al
cliente

Modalidad: curso e-Learning Duracién: 100 horas

Categorias: Comercio y marketing

OBJETIVOS

- ldentificar las estrategias orientadas a la mejora de la atencidén, comunicacién y servicio al
cliente, siendo capaz de aplicar los programas de calidad en el servicio y medir la
satisfaccién del cliente. - Introducir al alumno el concepto de calidad de servicio y
satisfaccién del cliente. - Conocer los aspectos de calidad de servicio que busca el cliente y
responder a sus demandas. - Aprender a gestionar los procesos de calidad del servicio. -
Identificar la estrategia mas adecuada para facilitar los servicios al publico con el fin de
incrementar su satisfaccion. - Aplicar técnicas de comunicaciéon de forma que el cliente esté
bien atendido. - Mejorar la motivacion de las personas que atienden a clientes y conseguir
que los colaboradores deseen que vuelvan. - Comprender la importancia de establecer
normas o especificaciones en las empresas con objeto de satisfacer las expectativas y
percepciones de los clientes. - Distinguir los aspectos referidos a la calidad del servicio
disefada, entregada y percibida para el cliente. - Saber detectar, organizar, analizar y
corregir todas las desviaciones de la norma de calidad con la finalidad de satisfacer tanto al
cliente externo como al interno. - Conocer la importancia de medir la satisfaccién del
cliente. - Comprender la importancia y las fases de la puesta en marcha de un programa de
calidad en la organizacién, con el fin de ofrecer satisfaccion al cliente. - Aprender a
gestionar los procesos de atencion telefédnica en la recepcién y emision de llamadas. -
Comprender las claves de una buena atencién al cliente en diferentes sectores econdémicos
y de servicios. - Saber reconocer ejemplos de la mala atenciéon al cliente en diversos
sectores productivos, sus consecuencias en la empresa y cOmo se pueden mejorar.

CONTENIDOS

Calidad y servicio: algunas definiciones La calidad. El servicio. La importancia de la calidad
del servicio (tu tienda por dentro [back office]) Un cliente siempre exigente. La importancia
de los simbolos y de la informacién de la calidad del servicio. Cuanto mas inmaterial sea un
servicio, mas influencia tendrdn sus aspectos tangibles. La motivacion del cliente es lo que
determina la calidad del servicio. La calidad del servicio es total o inexistente. El concepto
de calidad varia segun las culturas. La satisfaccidon del cliente: un secreto que desvelar.
Gestion de la calidad en el servicio jPor qué son diferentes las empresas de servicios?
Dificultades de gestionar la calidad del servicio. Costo de calidad y de la falta de calidad.
Gestion de la calidad del servicio: un asunto de métodos. Las estrategias del servicio
Introduccidn. El cliente es el rey. Competir en los precios o en las diferencias. Estrategias de
servicio de productos. Estrategia de servicios para los servicios. La estrategia de servicios:
una promesa. La comunicacion del servicio Afirmar la diferencia. Amoldarse a las
expectativas del cliente. Reducir el riesgo percibido por el cliente. Materializar el servicio.
En materia de servicios todo es comunicacidon. Contar con los distribuidores. Motivar al
personal: un empleado convencido es un cliente convencido. Las normas de calidad del
servicio Introduccién. La norma es el resultado esperado por el cliente. La norma debe ser
ponderable,  Los. formas | I8 aidad. de! | Senuicls ehen Fer ilizadas, or toda la
organizacion. Formar al personal en las normas e ca Prestar un serV|C|o orientado
cliente. Calidad del servicio: aspectos generales Calidad y servicio: aspectos generales.




iente y su percepcion del servicio. Las empresas de servicios. Las estrategias de las

méerj icios. La comunicacién y las normas de calidad. La caza de errores

tréduccion. grlo bien a la primera. El “cero errores” pasa también por una caza
implacable—de—-errores: i i i ; iente.
Satisfaccién para el consumidor. Las encuestas de satisfaccién. Las cartas de reclamacion:
una fuente de beneficios. La opinién ajena. ;Cémo lanzar un programa de calidad?
Introducciéon. El diagnéstico: un punto de vista ineludible. A la busqueda del “cero
defectos”. Reconsideracién del servicio prestado. Un tronco comin de excelencia para
ramas del servicio. Atencién telefénica en la gestién de la calidad del servicio Introduccién.
Preparacién técnica. Preparaciéon tactica. Desarrollo practico o técnica del uso del teléfono.
Algunas recomendaciones al hablar por teléfono. Caracteristicas especificas de la atencién
al cliente en diferentes sectores. Ejemplos de mala calidad en el servicio Aeropuerto. Banco.
Supermercado. Las tarjetas de crédito. Empresas de mantenimiento. Hotel. Empresa de
alquiler de coches. Un concesionario de coches. Un juego de salén que termina en el lugar
de partida. Una agencia de seguros. Unos informativos. La catastrofe de Cherndbil:
diferencias culturales. Una caldera ruidosa. Un instituto de estadistica. Una tienda de
muebles.
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