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OBJETIVOS
• Dotar a los trabajadores de la formación necesaria que les capacite y 
prepare para desarrollar competencias y cualificaciones en puestos de 
trabajo que conlleven responsabilidades, por un lado de programación con el 
fin de que los trabajadores adquieran los conocimientos necesarios para 
realizar una correcta y adecuada organización del trabajo y por otro lado, de 
dirección, ya que los encargados de organizar el trabajo deben tener una 
correcta formación en la materia con el fin de maximizar los recursos, tanto 
materiales como humanos, de que dispone la empresa. 
 
• Proporcionar a los alumnos los conocimientos sobre todas las técnicas de 
atención y servicio al cliente imprescindibles para la mejora de su desempeño 
profesional. 
 
• Instruir a los trabajadores encargados de organizar y dirigir el trabajo, en 
materia de calidad en el servicio y atención al cliente, para que conozcan los 
sistemas más apropiados a la hora de adoptar estrategias de calidad en el 
servicio y la atención al cliente.  
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UD1. Calidad y servicio: algunas definiciones 

1.1 La calidad 

1.2 El servicio. 

 

UD2. La importancia de la calidad del servicio 

2.1 Un cliente siempre exigente 

2.2 La importancia de los símbolos y de la información en la calidad del servicio 

2.3 Cuanto más inmaterial sea un servicio, más influencia tendrán sus aspectos 

tangibles 

2.4 La motivación del cliente es lo que determina la calidad del servicio 

2.5 La calidad del servicio es total o inexistente 
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2.7 El concepto de calidad varía según las culturas 
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UD3. Gestión de la calidad en el servicio 

3.1 ¿Por qué son diferentes las empresas de servicios?  
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3.2 Dificultades de gestionar la calidad del servicio 
3.3 Costo de calidad y de la falta de calidad 
3.4 Gestión de la calidad del servicio: un asunto de métodos. 
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5.5 En materia de servicios, todo es comunicación 
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5.7 Motivar al personal: un empleado convencido es un cliente convencido. 
 
UD6. Las normas de calidad del servicio 
6.1 Introducción 
6.2 La norma es el resultado esperado por el cliente 
6.3 La norma debe ser ponderable 
6.4 Las normas de calidad del servicio deben ser utilizadas por toda la 
organización 
6.5 Formar al personal en las normas de calidad 
6.6 Prestar un servicio orientado al cliente. 
 
UD7. Calidad y servicio: aspectos generales 
7.1 Calidad y servicio: aspectos generales 
7.2 El cliente y su percepción del servicio 
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UD9. Medir la satisfacción del cliente 
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9.3 Satisfacción del consumidor 
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9.5 Las cartas de reclamación: una fuente de beneficios 
9.6 La opinión ajena. 
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11.5 Desarrollo práctico o técnica del uso del teléfono, algunas 
recomendaciones al hablar por teléfono. 
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