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CONSULTORES

Sistemas de Gestion de la Calidad en Organizaciones de
Servicio

_ -
— Curso Bonificable
Contactar

Recomendar

E Tienda online
Matricularme

Area: Sistemas de Gestién - Normas ISO
Modalidad: Teleformacion

Duracién: 20 h

Precio: 150.00€

OBJETIVOS

Dirigido a personas relacionadas con empresas y organizaciones de servicios que deseen profundizar en los aspectos que determinan la
calidad que los clientes suelen apreciar en este tipo de organizaciones, bajo el enfoque de la Norma ISO 9001:2008. En la actualidad y
en nuestro pais, los servicios suponen mas del 60 % de las actividades empresariales, porcentaje que tiende a incrementarse, asi como
el de los puestos de trabajo creados Ultimamente en este tipo de actividades, que ya supera el 80 % del total. La tendencia al
incremento de estos porcentajes la sefiala el hecho de que en E.E.U.U. ya se encuentran en el 75 % y en el 90 % respectivamente.
Tradicionalmente se ha considerado que la filosofia y las técnicas de calidad eran aplicables solamente a las empresas industriales. Ello
es debido a una cierta deformacién profesional que tiene su origen en que la calidad, desde el punto de vista cientifico, se empezé a
desarrollar como Control estadistico del proceso en industrias de produccién en serie. Pero desde siempre han existido empresas de
servicios que se han diferenciado de la competencia por una mejor politica de servicio y ello les ha llevado a conseguir una posicién de
liderazgo en el mercado. Con este curso, descubrird sorprendentes pardmetros a través de los cuales sus clientes valoran, dia a dia, el
servicio prestado por su organizacion.

CONTENIDOS

1 La empresa de Servicios - 1.1 Introduccién - 1.2 El cliente invisible - 1.3 Caracteristicas del servicio - 1.4 Importancia del cliente - 1.5
Expectativas del cliente - 1.6 Superacion de las expectativas - 1.7 El comportamiento heroico - 2 Definicién de Servicio - 2.1 Qué es el
servicio al cliente - 2.2 El contacto con el producto - 2.3 El contacto con los documentos - 3 El contacto personal - 3.1 La actitud del
empleado - 3.2 El aspecto exterior - 3.3 Seflas de identificacién - 3.4 Aspecto del entorno - 3.5 Forma de expresién - 3.6 La
comunicacién - 3.7 El leguaje técnico - 3.8 Lenguaje gestual - 3.9 La honradez - 3.10 Distribucién del tiempo - 3.11 Aspectos de
organizacién - 3.12 Atencidn telefénica - 3.13 Atencién a las reclamaciones - 4 Programas de actuacién - 4.1 Desarrollo de un programa
- 4.2 Sistemas 1SO 9000 en empresas de servicio - 4.3 Auditorias internas de la Calidad - 5 Medidas de la calidad de servicio - 5.1
Indicadores de calidad - 5.2 Medida de la calidad de servicio por el cliente - 5.3 Indicadores de percepcion de calidad - 5.4 Medida de la
calidad de servicio por la empresa - 5.5 El analisis de riesgos y control de puntos criticos - 6 La excelencia en el Servicio - 6.1
Superacién de las expectativas del cliente - 6.2 Factores que influyen en las expectativas - 6.3 La eficacia - 6.4 La busqueda de un
mundo nuevo - 6.5 El libro de estilo del servicio al cliente - 6.6 Caracteristicas de las organizaciones excelentes - 7 Anexos - 7.1 Anexo |
- 7.2 Anexo Il - 7.3 Cuestionario: Cuestionario final Sistema de Gestién de Calidad en Organizaciones y Servicios -

METODOLOGIA

EMAIL: info'@mferrerconsultores.com
TEIEFONO: 635952170

https://www.mferrerconsultores.com

15-01-2025 13



https://g338.campusdeformacion.com/bonificaciones_ft.php
https://g338.campusdeformacion.com/catalogo.php?id=95822#p_solicitud
https://g338.campusdeformacion.com/recomendar_curso.php?curso=95822&popup=0&url=/catalogo.php?id=95822#p_ficha_curso
https://mferrerconsultores.com/
https://mferrerconsultores.com/
https://g338.campusdeformacion.com/solicitud_publica_curso.php?id_curso=95822
mailto:info@mferrerconsultores.com
https://www.mferrerconsultores.com/

mener

CONSULTORES

La actividad tutorial serd bidireccional, es decir, tanto el alumno se puede poner en contacto con el tutor para solventar dudas o
dificultades como el tutor con el alumno para establecer un contacto directo con él, comprobar su nivel de progreso en el estudio, su
grado de motivacién y su situacién personal en relacién con su participacién en la accién formativa.

Las caracteristicas de la metodologia de este tipo de acciones formativas son:

Total libertad de horarios para realizar el curso desde cualquier ordenador con conexién a Internet, sin importar el sitio
desde el que lo haga. Puede comenzar la sesién en el momento del dia que le sea mdas conveniente y dedicar el tiempo de
estudio que estime mas oportuno.

En todo momento contara con un el asesoramiento de un tutor personalizado que le guiarad en su proceso de aprendizaje,
ayudandole a conseguir los objetivos establecidos.

Hacer para aprender, el alumno no debe ser pasivo respecto al material suministrado sino que debe participar, elaborando
soluciones para los ejercicios propuestos e interactuando, de forma controlada, con el resto de usuarios.

El aprendizaje se realiza de una manera amena y distendida. Para ello el tutor se comunica con su alumno y lo motiva a
participar activamente en su proceso formativo. Va controlando su progreso a través de diversos ejercicios como por
ejemplo test de autoevaluacion.

Los contenidos del curso se actualizan para que siempre respondan a las necesidades reales del mercado. El
departamento multimedia incorpora graficos, imagenes, videos, sonidos y elementos interactivos que complementan el
aprendizaje del alumno ayudandole a finalizar el curso con éxito.

REQUISITOS

Los requisitos técnicos minimos son:
Navegador Microsoft Internet Explorer 5.5 o superior, con plugin de Flash, cookies y JavaScript habilitados.
No se garantiza su éptimo funcionamiento en otros navegadores como Firefox, Netscape, Mozilla, etc.
Resolucién de pantalla de 800x600 y 16 bits de color o superior.
Procesador Pentium Il a 300 Mhz o superior.

32 Mbytes de RAM o superior.

CONTROLES APRENDIZAJE

Se llevard a cabo una evaluacién continua, con el seguimiento a través de las tutorias que van haciendo los profesores, para
comprobar si ha habido un aprovechamiento real del curso. Para ello, el alumnado debera realizar todos los ejercicios que acomparfian a
los contenidos del curso (evaluaciones, autoevaluaciones, cuestionarios, ejercicios practicos, etc.) para evaluar que van consiguiendo
los contenidos adecuados.

De igual modo, se realizard una evaluacion final, donde el alumno deberd de responder adecuadamente al examen de evaluacién
final que serd corregido automaticamente una vez realizado.

Plazos de realizacion:
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Evaluacién continua: con objeto de garantizar el médximo aprovechamiento del curso, se recomienda al alumnado que
entregue los ejercicios practicos, autoevaluaciones, cuestionarios a lo largo del curso.

Evaluacion final: se recomienda que se realice una vez finalizado todo el curso, es decir, el Gltimo dia del mismo, para poder
responder adecuadamente a las preguntas que se indiquen.

Evaluacidén continua: durante todos los dias del curso.

Evaluacion final: un dia después de la finalizacion del curso.
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