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DESCRIPCION

En un mundo donde los clientes ya no comparan productos, sino experiencias, medir la satisfaccion del cliente se ha convertido en algo mas que
una practica recomendada: es una ventaja competitiva.

Este curso e-learning te lleva, paso a paso, a dominar ISO 10004, la norma internacional que ensefia a transformar percepciones en datos, datos
en decisiones... y decisiones en fidelidad.

No hablamos solo de encuestas. Hablamos de entender la brecha entre lo que el cliente espera y lo que realmente percibe. Hablamos de
convertir sefiales, emociones y nimeros en una brljula estratégica para dirigir la organizacién hacia la excelencia.

Al finalizar, tendras una visién completa, practica y profundamente humana de cémo medir, interpretar y transformar la experiencia del cliente.
Porque la calidad se disefia... pero la satisfaccion se siente.

DIRIGIDO A

Directores/as y responsables de Calidad, Excelencia y Experiencia del Cliente. Consultores, auditores internos y profesionales del ambito ISO
que desean profundizar en la medicion de la satisfaccion. Responsables de atencion al cliente, comunicacion, procesos o0 servicio postventa.
Organizaciones industriales, de servicios, tecnolégicas o sanitarias que quieran mejorar la reputacion.

REQUISITOS ESPECIALES DE ACCESO Y OBTENCION DEL TITULO

No se establecen requisitos de acceso previos
Requisitos para la obtencion del titulo:

= Visionado de los videos formativos
= Completar el 100% de las autoevaluaciones
= Superar el examen final con una nota superior al 60% (3 intentos maximo)

FICHA DEL CURSO

Duracién: 8 h

Modalidad Elearning m Material Entregado
Plazo maximo de realizacion: 14 dias

Las unidades didacticas estan compuestas por

Modalidad Presencial / Live-Learning material completo, incluyendor:

== Duracion: 4 h = Presentaciones del tema
Duracién Recomendada: 1/2 jornada = Video — sesion explicativa de la unidad
7 Titulo emitido por teméatica
= Autoevaluaciones
InIedga = Tutorizacién Online con expertos en la
International Dynamic Advisors norma
Examen final

www.intedya.com



http://www.intedya.com/internacional/formacion-curso.php?id=1967
http://internacional.intedya.com/formacion/curso3.php?id=1967
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compuestas por material completo,
incluyendo:

= Presentaciones del tema
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= Autoevaluaciones

= Tutorizaciéon Online con
expertos en la norma
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TEMARIO

Tema 1 - La satisfaccion del cliente como
indicador estratégico

Tema 2 - Marco general de la ISO 10004

Tema 3 - Planificacion del sistema de
seguimiento y medicion

Tema 4 - Métodos para recopilar
informacién: directa e indirecta

Tema 5 - Analisis, comunicacién y uso
estratégico de los resultados
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