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Curso
100%
gratuito

Estratexias de servizos:
calidade e orientacion
a0 cliente

Cursos para traballadores/as e autonomos/as de Galicia.

A tla experiencia xa che diferencia... so falta seguir abrindo camifio a novas responsabilidades, a
mellores oportunidades e a un perfil profesional mais completo. Apuntate xa aos cursos gratuitos
dirixidos a traballadores/as e autbnomos/as de Galicia.

Esta formacion esta 100% subvencionada pola Xunta de Galicia e o Ministerio de Trabajo y
Economia Social.

Obxectivo xeral do curso:
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Identificar as estratexias orientadas a mellora da atencion, comunicacion e servizo ao cliente,
sendo capaz aplicar os programas de calidade no servizo e medir a satisfaccion do cliente.
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Estratexias de servizos: calidade
e orientacion ao cliente

B cCalidade e servizo: algunhas definicions
- A calidade

- O servizo

@ A importancia da calidade do servizo
- Un cliente sempre esixente
- A importancia dos simbolos e da informacion na calidade do servizo
- Canto mais inmaterial sexa un servizo, mais influencia teran os seus aspectos tanxibles
- A motivacion do cliente é o que determina a calidade do servizo
- A calidade do servizo é total ou inexistente
- Xestion da calidade total
- O concepto de calidade varia segundo as culturas

- A satisfaccion do cliente: un secreto a desvelar

B Xestion da calidade no servizo
- Por que son diferentes as empresas de servizos?
- Dificultades de xestionar a calidade do servizo
- Custo de calidade e da falta de calidade

- Xestion da calidade do servizo: un asunto de métodos

B As estratexias do servizo
- Introducion
-Ocliente é orei
- Competir nos prezos ou nas diferenzas
- Estratexias de servizo de produtos
- Estratexias de servizo para 0s servizos

- A estratexia de servizo: unha promesa

B A comunicacién do servizo
- Afirmar a diferenza
- Amoldarse as expectativas do cliente
- Reducir o risco percibido polo cliente

- Materializar o servizo
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- En materia de servizos, todo € comunicacion
- Contar cos distribuidores

- Motivar ao persoal: un empregado convencido é un cliente convencido

I As normas de calidade do servizo
- Introducion
- A norma ¢é o resultado esperado polo cliente
- A norma debe ser ponderable
- As normas de calidade do servizo deben ser utilizadas por toda a organizacion
- Formar ao persoal nas normas de calidade

- Prestar un servizo orientado ao cliente

B calidade e servizo: aspectos xerais
- Calidade e servizo: aspectos xerais
- O cliente e a sua percepcion do servizo
- As empresas de servizos
- Estratexias das empresas de servizos

- A comunicacion e as normas de calidade

B A cazade erros
- Introducion
- Facelo ben & primeira
- O cero defectos pasa tamén por unha caza implacable de erros

B Medir a satisfaccion do cliente
- Introducion
- Valor para o cliente
- Satisfacciéon do consumidor
- As enquisas de satisfaccion
- As cartas de reclamacion: unha fonte de beneficios

- A opinion allea
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B Como lanzar un programa de calidade?
- Introducion
- O diagndstico: un punto de partida ineludible
- A procura do cero defectos
- Reconsideracion do servizo prestado

- Un tronco comun de excelencia para ramas do servizo

B Atencion telefénica na xestion da calidade do servizo
- Introducion
- Preparacion técnica
- Preparacion tactica
- Desenvolvemento practico ou técnica do uso do teléfono

- Algunhas recomendacions ao falar por teléfono

M Exemplos de mala calidade no servizo
- Aeroporto
- Banco
- Supermercado
- As tarxetas de crédito
- Empresa de mantemento
- Hotel
- Empresa de alugueiro de coches
- Un concesionario Mercedes Benz
- Un xogo de salon que termina no lugar de partida
- Unha axencia de seguros
- Uns informativos
- A catastrofe de Chernobil: diferenzas culturais
- Unha caldeira ruidosa
- Un instituto de estatistica
- Unha tenda de mobles

B Médulo especifico sectorial
- Caracteristicas especificas da atencion ao cliente no sector concreto no que se imparte esta

especialidade
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Falamos?
900 100 957 (teléfono gratuito)

hola@cursosfemxa.es
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