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Calidad en el Servicio al Cliente
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

- Aprender la importancia de la comunicacion en el servicio de cara a la satisfaccion del consumidor y
de los empleados que prestan € servicio.

- Conocer laimportancia de lacalidad en el servicioy las exigencias del cliente.

- Conocer las estrategias del servicio paralos distintos tipos de servicios.

- Conocer las normas de calidad en €l servicio.

- Conocer los conceptos de calidad y servicio, asi como las caracteristicas de |os distintos serviciosy las
empresas de alto rendimiento.

- Aprender laimportancia de detectar los erroresy anticiparse aellos.

- Cémo medir la satisfaccion de los clientes.

- Aprender las técnicas de uso del teléfono.

- Conocer como lanzar un programa de calidad.

- Conocer €l papel del director de calidad.

Contenidos:

UNIDAD DIDACTICA 1. POR QUE LA CALIDAD

Conceptos Generales.

Definiciones de "Calidad".

Evolucién de la Calidad.

Cuéanta Calidad Ofrecer.

Costes de calidad.

Que es un sistema de gestion de la calidad. Historia.
Ocho principios de gestion de la calidad.

Beneficios de un sistema de gestion de calidad.
Circulos de control de calidad.
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UNIDAD DIDACTICA 2. DECISIONES QUE INFLUYEN AL CLIENTE.

L as decisiones sobre |os productos.
L as decisiones sobre distribucion.
L as decisiones sobre precios.

UNIDAD DIDACTICA 3. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

Servicio a cliente.

Lacalidad del servicio a cliente.
Asistenciaal cliente.

Indicaciones de laasistencia al cliente.
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