Gestion de la calidad del servicio de transporte de

viajeros por carretera
Modalidad:

e-learning con una duracion 28 horas

Objetivos:

Explicar los criterios y variables para la prestacion de servicios de transporte a vigjeros de calidad
establ ecidos por organizaciones reconocidas de normalizacion tipo AENOR u otras

Vaorar la aplicacion de criterios y requisitos de calidad en la prestacion de distintos tipos servicios de
transporte de vigjeros por carretera.

Contenidos:

1. Gestién de la calidad en empresas de transporte de vigjero.
1.1. Definicién de calidad del servicio.

1.2. Estéandares de calidad en actividades de transporte de vigjeros.
2. Diferencias entre tipos de servicios. regular y discrecional.
3. Satisfaccion del clientey politica empresarial de atencion al cliente.

4. Aplicacion de sistemas de gestion de la calidad.
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4.1. Especificaciones de las normas 1ISO y UNE.

5. Técnicas de valoracién de la calidad del servicio de viagjeros.

5.1. Cuantitativas y cualitativas.

5.2. Sistemasy sondeos del trato a cliente: indice de satisfaccion del cliente.
5.3. Planes de mejora continua de |os servicios de transporte de vigjeros.

5.4. Informacion al vigjero en paradas 'y abordo de los autobuses.

5.5. Necesidades del viagjero: derechosy obligaciones.

6. Medidas correctoras ante los errores en el servicio de transporte.
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