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Estrategias de servicios: orientacion y atencion al

cliente
Modalidad:

e-learning con una duracion 112 horas

Objetivos:

Identificar las estrategias orientadas a la mejora de la atencion, comunicacion y servicio a cliente,
siendo capaz aplicar los programas de calidad en el servicio y medir la satisfaccion del cliente.

Contenidos:

1. CALIDAD Y SERVICIO: ALGUNASDEFINICIONES
1.1. Lacalidad.
1.2. El servicio.

2. LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

2.1. Un cliente siempre exigente.

2.2. Laimportancia de los simbolos y de lainformacién en la calidad del servicio

2.3. Cuanto més inmaterial sea un servicio, més influencia tendran sus aspectos tangibles.
2.4. Lamoativacion del cliente eslo que determinala calidad del servicio.

2.5. Lacalidad del servicio estotal o inexistente.

2.6. Gestion de la calidad total.

2.7. El concepto de calidad varia segun las culturas.

2.8. Lasatisfaccion del cliente: un secreto adesvelar.

3. GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

3.1. ¢Por qué son diferentes |as empresas de servicios?

3.2. Dificultades de gestionar la calidad del servicio.

3.3. Costo de calidad y de lafaltade calidad.

3.4. Gestion de la calidad del servicio: un asunto de métodos.
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4. LASESTRATEGIAS DEL SERVICIO

4.1. Introduccion.

4.2. El clienteesel rey.

4.3. Competir en los precios o en las diferencias.
4.4. Estrategias de servicio de productos.

4.5, Estrategias de servicio paralos servicios.
4.6. Laestrategia de servicio: una promesa.

5. LA COMUNICACION DEL SERVICIO

5.1. Afirmar ladiferencia.

5.2. Amoldarse alas expectativas del cliente.

5.3. Reducir €l riesgo percibido por € cliente.

5.4. Materializar €l servicio.

5.5. En materia de servicios, todo es comunicacion.
5.6. Contar con los distribuidores.

5.7. Motivar al personal: un empleado convencido es un cliente convencido.

6. LASNORMASDE CALIDAD DEL SERVICIO
6.1. Introduccion.

6.2. Lanormaes €l resultado esperado por € cliente.
6.3. La norma debe ser ponderable.

6.4. Las normas de calidad del servicio deben ser utilizadas por toda la organizacion.

6.5. Formar al personal en las normas de calidad.
6.6. Prestar un servicio orientado a cliente.

7. CALIDAD Y SERVICIO: ASPECTOS GENERALES
7.1. Calidad y servicio: aspectos generales.

7.2. El clientey su percepcion del servicio.

7.3. Las empresas de servicios.

7.4. Estrategias de las empresas de servicios.

7.5. Lacomunicacion y las normas de calidad.

8. LA CAZA DE ERRORES
8.1. Introduccion.
8.2. Hacerlo bien ala primera.

8.3. El cero defectos pasa también por una caza implacable de errores.

9. MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
9.1. Introduccion.
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9.2. Vdor parad cliente.

9.3. Satisfaccion del consumidor.

9.4. Las encuestas de satisfaccion.

9.5. Las cartas de reclamacion: unafuente de beneficios.
9.6. Laopinidn gjena.

10. ;COMO LANZAR UN PROGRAMA DE CALIDAD?
10.1. Introduccion.

10.2. El diagndstico: un punto de partidaineludible.

10.3. A labusqueda del cero defectos.

10.4. Reconsideracion del servicio prestado.

10.5. Un tronco comun de excelencia pararamas del servicio.

11. ATENCION TELEFONICA EN LA GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
11.1. Introduccion.

11.2. Preparacion técnica.

11.3. Preparacion tactica.

11.4. Desarrollo practico o técnica del uso del teléfono.

11.5. Algunas recomendaciones a hablar por teléfono.

12. EXEMPLOS DE MALA CALIDAD EN EL SERVICIO
12.1. Aeropuerto.

12.2. Banco.

12.3. Supermercado.

12.4. Las tarjetas de crédito.

12.5. Empresa de mantenimiento.

12.6. Hotdl.

12.7. Empresa de aquiler de coches.

12.8. Un concesionario Mercedes Benz.

12.9. Un juego de saldn que terminaen el lugar de partida.
12.10. Una agencia de seguros.

12.11. Unos informativos.

12.12. Lacatéstrofe de Chernobil: diferencias culturales.
12.13. Una calderaruidosa.

12.14. Uningtituto de estadistica.

12.15. Unatienda de muebles.
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