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	Titolo modulo: AGIRE SECONDO IL PRINCIPIO DELLA QUALITA' DEL SERVIZIO
	Durata - ore: 8
	Codice: SAZA304
	Figura professionale: Addetto alla Segreteria [8]
	Prerequisiti Formativi: [SAZ060] Riconoscere il proprio ruolo nell'esecuzione delle azioni operative in logica di qualità del servizio
	Prestazione attesa al termine del modulo: Sviluppare un progetto di valutazione della qualità del servizio in una logica di "costumer satisfaction

	Contenuti: Concetto di qualità e servizio al cliente
Principi della Qualità del Servizio
Concetto di "costumer satisfaction"
Cliente interno ed esterno
Modalità di valutazione e strumenti della qualità del servizio


	Metodologia prevalente: Esercitazione su casi tratti dall'esperienza in contesto lavorativo
	Metodologie di prossimità: Lezione frontale
	Modalità di verifica della prestazione attesa: Correzione dell'elaborato e ripresa  dei contenuti ove necessario
	Area di attività: 1 Presidio operativo dell’organizzazione della funzione aziendale di riferimento 
• Accogliere visitatori e clienti 
	Competenza: Svolgere la propria attività avendo cura di perseguire la "costumer satisfaction" sia all'interno che all'esterno dell'impresa.
Applicare modalità di valutazione della soddisfazione del cliente.
	Abilità: • Gestire relazioni con il superiore e con interlocutori interni ed esterni alla azienda 
	Conoscenze: • Concetto di servizio al cliente
• Principi della Qualità del Servizio
• Concetto di "costumer satisfaction"
• Concetto di cliente interno ed esterno
• Modalità di valutazione e strumenti della qualità del servizio


