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ESTRATEGIAS DE SERVICIOS: CALIDAD Y
ORIENTACION AL CLIENTE

Horas: Modalidad: Requisitos académicos:
100 h.  Teleformacion: Nivel 1
¢QUE APRENDERAS?

Aprenderds a aplicar estrategias orientadas a mejorar la atencidn y el servicio al cliente,
gestionando la calidad en los procesos y midiendo la satisfaccién de los usuarios. Conoceras las
técnicas de comunicacion, fidelizacién y resolucién de incidencias que contribuyen a ofrecer un

servicio excelente y reforzar la imagen de marca de la empresa.

OBIJETIVOS GENERALES

Comprender la relacidn entre calidad, servicio y satisfaccién del cliente.

e Aplicar normas y estrategias de calidad en la atencién al cliente.

e Gestionar incidencias y resolver problemas de forma eficaz.

e Maedir la satisfaccion del cliente mediante herramientas y programas de calidad.

e Promover una atencién personalizada y orientada a la mejora continua.

CONTENIDOS
1. Calidad y servicio (30 h)
e Conceptos de calidad, servicio y satisfaccion del cliente.
e Estrategias de servicio orientadas a la excelencia.
e Factores intangibles y tangibles en la percepcion de calidad.

e Gestidn de la calidad total y motivacién del cliente.
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2. Actuaciones ante un posible problema (30 h)
e Normas de calidad del servicio y su aplicacién practica.
e Deteccidény correccién de errores.
e Costes de la calidad y de la falta de calidad.
e Métodos de gestidn para garantizar un servicio eficaz.

3. Importancia de la satisfaccion del cliente (40 h)

<
Q
=
=~
]
.
=
@
(o]
o
3
]
=
=
o
<
<
]
S
+
Q
©w

e Evaluacién y mediciéon de la satisfaccion del cliente.
e Encuestas y reclamaciones como fuente de mejora.
e Disefo y aplicacion de programas de calidad.

e Comunicacidén telefdnica y atencién personalizada.

e (Casos practicos de analisis de la calidad del servicio.
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