@ GLOBAL MANAGEMENT GMV-FT-0081
2 DEVENEZUELA, C.A.

' Programa Formativo
ACCION DE FORMACION:
CURSO CALIDAD DEL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
DURACION:
16.00 horas [6.00 hora(s) tedrica(s) y 10.00 hora(s) practica(s)]
OBJETIVO GENERAL:
PROPOSITO:
DIRIGIDO A:

UNIDADES PROGRAMATICAS

UNIDAD 1: El servicio al cliente como filosofia.
OBJETIVO CONTENIDO DURACION
Describir el servicio al cliente 2.00 horas

como filosofia, como proceso y
como conjunto de estrategias

tedricas y 2.00
horas préacticas

metodologicas, relacionandolo (4.00 horas
con el rol del trabajador. totales)
UNIDAD 2: La gerencia de la calidad.

OBJETIVO CONTENIDO DURACION
Explicar los fundamentos "Factores claves de la calidad del servicio. 2.00 horas

tedricos y metodoldgicos de la
gerencia de la calidad, con
énfasis en su aplicacioén en la
relacion con el cliente, e
identificando oportunidades de
mejora en relacién con el rol
del participante

Dimensiones para evaluar la calidad del servicio.
Ejercicio de aplicacion. Ejercicio de aplicacion
Desajustes en la calidad del servicio. El tiempo como
recurso. Respuesta al cliente. Ejercicio de aplicacion
Calidad del servicio y trabajo en equipo."

tedricas y 4.00
horas préacticas
(6.00 horas
totales)

UNIDAD 3: La satisfaccion de los requerimientos del cliente.

OBJETIVO

CONTENIDO

DURACION

Comprender la aplicacion
criterios, pautas y esquemas de
desempefio orientados hacia la
satisfaccion de los
requerimientos del cliente,
sobre la base de una propuesta
modelo.

"Cooperacion integrada hacia la satisfaccién del
cliente. Modelo Front Office y Back Office. Ejercicios
de aplicacion. Identificacion de oportunidades de
mejora. Propuesta. Ejercicio de aplicacion."

2.00 horas
teoricas y 4.00
horas préacticas
(6.00 horas
totales)

Direccion: Av. Alirio Ugarte Pelayo, C.C. Petroriente, Nivel 2, Oficina 02529, Maturin, Edo. Monagas, Z.P. 6201, Venezuela.
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