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DURACION: MODALIDAD: PRECIO: LA

100 horas Online Gratis Oficial

SECTOR:
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Especializate como profesional en tu sector

100% gratuita Avalada por el SEPE

Formacién 100% gratuita Titulacion avalada por el Ministerio
prioritariamente para empleados y de Trabajo y por el Servicio Publico
auténomos de Empleo Estatal (SEPE).

180 horas de formacién

Puedes realizar hasta 180 horas de
formacién con un maximo de 3 cursos
0 un curso cuyas horas superen las
180 establecidas en convocatoria.

No consume créditos formativos
No tienes la necesidad de informar a
tu empresa ya que no consume
créditos formativos.

DESCRIPCION

Todos los clientes quieren sentirse especiales antes, durante y después del proceso de compra. Conoce las técnicas esenciales para
ofrecer calidad en el servicio al cliente especializandote con el Curso gratis de Estrategias de Servicios: Calidad y Orientacion al

Cliente. {Supera las expectativas del cliente y crea fidelizacién!
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OBIJETIVOS

Conocer las exigencias del cliente, entregando un producto que satisfaga la necesidad del individuo.

Explicar cdmo realizar la gestidn de la calidad del servicio y estudiar las estrategias de servicio de productos y para los servicios.
Determinar la envergadura de un personal motivado y los posibles resultados positivos en su comunicacidn con los clientes.
Identificar los errores mas comunes cometidos por las empresas en el inicio de la actividad empresarial de una empresa.
Resumir las encuestas de satisfaccion como una evaluacion de la repercusion del servicio en el cliente.

Conocer cdmo realizar el diagndstico que permita identificar defectos en la prestacidn del servicio.

Conocer las diferentes tacticas y técnicas mas usadas durante una correcta utilizacion del teléfono.

PARA QUE TE PREPARA

Este curso de calidad en el servicio al cliente gratis te prepara para comprender la importancia de la calidad en el servicio,
aprendiendo a gestionarla y conociendo a fondo cdmo funciona la satisfaccidn. Seras capaz de aplicar estrategias para servicios y
productos y técnicas de comunicacién que reduzcan el riesgo percibido por el cliente. Ademas, con el Curso Gratis Estrategias de

Servicios: Calidad y Orientacion al Cliente podrds lanzar un programa de calidad y mucho mas.

SALIDAS LABORALES

Gracias a este curso de calidad en el servicio al cliente mejoraras tus habilidades comerciales, aumentando asi tus posibilidades de
optar a puestos de gran responsabilidad como jefe de planta o equipos, tomando asi el mando con personal a cargo. Especializate en tu

sector con el Curso Gratis de Estrategias de Servicios: Calidad y Orientacion al Cliente.

rd
TITU LAC I 0 N EXPIDE LA SIGUIENTE TITULACION
NOMBRE DEL ALUMNO/A
con D.N.I. XX.XXX.XXX-E ha superado los estudios correspondientes de
Titulacion de COMMO04PO ESTRATEGIAS DE SERVICIOS: NOMBRE DE LA ESPECIALIDAD FORMATIVA
lebrado en Granada del al . con una duracion de X horas, realizadas en modalidad Teleformacion.
7 Organizado por NOMBRE DEL CENTRO, entidad agrupada con numero de Expediente FXXXXXXAA, perteneciente al plan de formacién
CALIDAD Y ORIENTACION AL CLIENTE (S ECTOR: de Acciones realizadas en el marco de Ia Resolucion de 18 de enero d 2013, del Serviio Pblico de Empleo Estatal por a que se
aprueba la convocatoria del afio 2019 para la concesion de subvenciones publicas para la ejecucion de planes de formacien de ambito
estatal dirigido prioritariamente a las personas ocupadas.
CONTACT CENTER) con 100 horas expedida por la Conie Siiacien e lCAlEiCAcion
Y para que conste expido la presente TITULACION

L. ., - en Granada, a X de MES de 20XX

Administracion Publica La direccion General ElLa interesadola

NOMBRE DEL DIRECTOR Sello NOMBRE DEL ALUMNO/A
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Fundacién Estatol
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TEMARIO

UNIDAD DIDACTICA 1. CALIDAD Y SERVICIO: ALGUNAS DEFINICIONES
1.La calidad
2.El servicio
UNIDAD DIDACTICA 2. LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
1.Un cliente siempre exigente
2.La importancia de los simbolos y de la informacién en la calidad del servicio
3.Cuanto mas inmaterial sea un servicio, mas influencia tendran sus aspectos tangibles
4.L.a motivacion del cliente es lo que determina la calidad del servicio
5.La calidad del servicio es total o inexistente
6.Gestion de la calidad total
7.El concepto de calidad varia segun las culturas
8.La satisfaccion del cliente: un secreto a desvelar
UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO
1.;Por qué son diferentes las empresas de servicios?
2.Dificultades de gestionar la calidad del servicio
3.Costo de calidad y de la falta de calidad
4.Gestién de la calidad del servicio: un asunto de métodos
UNIDAD DIDACTICA 4. LAS ESTRATEGIAS DEL SERVICIO
1.Introduccién
2.El cliente es el rey
3.Competir en los precios o en las diferencias
4.Estrategias de servicio de productos
5.Estrategias de servicio para los servicios
6.La estrategia de servicio: una promesa
UNIDAD DIDACTICA 5. LA COMUNICACION DEL SERVICIO
1.Afirmar la diferencia
2.Amoldarse a las expectativas del cliente
3.Reducir el riesgo percibido por el cliente
4.Materializar el servicio
5.En materia de servicios, todo es comunicacién
6.Contar con los distribuidores
7 Motivar al personal: un empleado convencido es un cliente convencido

UNIDAD DIDACTICA 6. LAS NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO
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1.Introduccién
2.La norma es el resultado esperado por el cliente
3.La norma debe ser ponderable
4.Las normas de calidad del servicio deben ser utilizadas por toda la organizacion
5.Formar al personal en las normas de calidad
6.Prestar un servicio orientado al cliente
UNIDAD DIDACTICA 7. CALIDAD Y SERVICIO: ASPECTOS GENERALES
1.Calidad y servicio: aspectos generales
2.El cliente y su percepcion del servicio
3.Las empresas de servicios
4 .Estrategias de las empresas de servicios
5.La comunicacién y las normas de calidad
UNIDAD DIDACTICA 8. LA CAZA DE ERRORES
1.Introduccién
2.Hacerlo bien a la primera
3.EL cero defectos pasa también por una caza implacable de errores
UNIDAD DIDACTICA 9. MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
1.Introduccién
2.Valor para el cliente
3.Satisfaccion del consumidor
4.Las encuestas de satisfaccion
5.Las cartas de reclamacidn: una fuente de beneficios
6.La opinidn ajena
UNIDAD DIDACTICA 10. ;COMO LANZAR UN PROGRAMA DE CALIDAD?
1.Introduccién
2.El diagndstico: un punto de partida ineludible
3.A la busqueda del cero defectos
4. Reconsideracion del servicio prestado
5.Un tronco comun de excelencia para ramas del servicio
UNIDAD DIDACTICA 11. ATENCION TELEFONICA EN LA GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
1.Introduccién
2.Preparacion técnica

3.Preparacion tactica
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4.Desarrollo practico o técnica del uso del teléfono
5.Algunas recomendaciones al hablar por teléfono
UNIDAD DIDACTICA 12. EJEMPLOS DE MALA CALIDAD EN EL SERVICIO
1.Aeropuerto
2.Banco
3.Supermercado
4 Las tarjetas de crédito
5.Empresa de mantenimiento
6.Hotel
7.Empresa de alquiler de coches
8.Un concesionario Mercedes Benz
9.Un juego de saldn que termina en el lugar de partida
10.Una agencia de seguros
11.Unos informativos
12.La catdstrofe de Chernobil: diferencias culturales
13.Una caldera ruidosa
14.Un instituto de estadistica
15.Una tienda de muebles
UNIDAD DIDACTICA 13. MODULO ESPECIFICO SECTORIAL

1.Caracteristicas especificas de la atencidn al cliente en el sector concreto en el que se imparte esta especialidad.

REQUISITOS DE ACCESO

Para la realizacién del Curso SEPE COMMO04PO ESTRATEGIAS DE SERVICIOS: CALIDAD Y ORIENTACION AL CLIENTE (SECTOR:
CONTACT CENTER) el requisito principal es ser Trabajador del Sector Contact Center.

METODOLOGIA

Entre el material entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno dénde aparece un horario de tutorias
telefénicas y una direccion de e-mail dénde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios. La metodologia a seguir es ir avanzando a lo
largo del itinerario de aprendizaje online, que cuenta con una serie de temas y ejercicios. Para su evaluacién, el alumno/a debera
completar todos los ejercicios propuestos en el curso. La titulacion sera remitida al alumno/a por correo una vez se haya comprobado que

ha completado el itinerario de aprendizaje satisfactoriamente.

FICHA MATRICULACION
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Para poder formalizar la solicitud de inscripcion en este curso debe completar sus datos de registro. Para ello rellene y envienos el

formulario de solicitud de participacién en pdf que le presentamos continuacion:

Solicitud de Participacion
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