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En este programa analizaremos la filosofia corporativa de la orientacion a la calidad total
pivotando los procesos internos para poner el foco en el cliente, desde que tiene el primer
contacto con nosotros, midiendo sus expectativas, satisfaciendo sus demandas e integrando todo
el proceso con un programa integral revisable de mejora continua que evite la repeticiéon de

errores.
Contenidos:
1. Calidad y servicio: algunas definiciones 8. La caza de errores
2. La importancia de la calidad del servicio 9. Medir la satisfaccién del cliente
3. Gestion de la calidad en el servicio 10. ¢COmo lanzar un programa de calidad?
4. Las estrategias del servicio 11. Atencidn telefénica en la gestién de la
5. La comunicacién del servicio calidad del servicio
6. Las normas de calidad del servicio 12. Ejemplos de mala calidad en el servicio
7. Calidad y servicio: aspectos generales 13. Médulo especifico sectorial
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