IMEFOR

INSTITUTO DE
METODOLOGIAS
FORMATIVAS

AREA: COMERCIO
ATENCION AL CLIENTE

20 horas

OBJETIVOS:

e Conocer las distintas técnicas para medir la satisfaccion del cliente y diagnosticar los
errores cometidos.

o Implantar en el trabajo diario un programa de calidad del servicio.

e Capacitar a los participantes para utilizar el teléfono como instrumento de atencion
e informacidn al publico.

iNDICE:

TEMA 1. ATENCION AL CLIENTE (U]

1.1. Definiciéon de calidad y servicio

1.2. Impacto de la calidad en el servicio

1.3. Factores diferenciales de las empresas de servicios
1.4. Estrategias de servicio

TEMA 2. ATENCION AL CLIENTE (n
2.1. La comunicacién del servicio
2.2. Normas de calidad del servicio
2.3. A la conquista del cero defectos
2.4. Medir la satisfaccion del cliente



