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OBJETIVO » Dotar a los trabajadores de la formacion necesaria que les capacite y
prepare para desarrollar competencias y cualificaciones en puestos de
trabajo que conlleven responsabilidades, por un lado de programacion
con el fin de que los trabajadores adquieran los conocimientos
necesarios para realizar una correcta y adecuada organizacion del
trabajo y por otro lado, de direccidn, ya que los encargados de organizar
el trabajo deben tener una correcta formacion en la materia con el fin de
maximizar los recursos, tanto materiales como humanos, de que dispone
la empresa.

e Proporcionar a los alumnos los conocimientos sobre todas las técnicas de
atencién y servicio al cliente imprescindibles para la mejora de su
desemperio profesional.

e Instruir a los trabajadores encargados de organizar y dirigir el trabajo, en
materia de calidad en el servicio y atencion al cliente, para que conozcan
los sistemas mas apropiados a la hora de adoptar estrategias de calidad
en el servicio y la atencion al cliente.

TEMARIO

I. Calidad y servicio: algunas definiciones.
o La calidad.
o El servicio.

II. Laimportancia de la calidad del servicio.

o Un cliente siempre exigente.
La importancia de los simbolos y de la informacion en la calidad del servicio.

(0]

(0]

Cuanto mas inmaterial sea un servicio, mas influencia tendran sus aspectos tangibles.
La motivacién del cliente es lo que determina la calidad del servicio.

La calidad del servicio es total o inexistente.

Gestion de la calidad total.

(0]

(0]

(o]
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o El concepto de calidad varia segun las culturas.
o La satisfaccién del cliente: un secreto a desvelar.
III. Gestion de la calidad en el servicio.
o ¢Por qué son diferentes las empresas de servicios?
o Dificultades de gestionar la calidad del servicio.
o Costo de calidad y de la falta de calidad.
o Gestion de la calidad del servicio: un asunto de métodos.
Iv. Las estrategias del servicio.
Introduccion.
El cliente es el rey.

Competir en los precios o en las diferencias.
Estrategias de servicio de productos.

o

o

o

(0]

(0]

Estrategias de servicio para los servicios.
La estrategia de servicio: una promesa.

V. La comunicacion del servicio.

o Afirmar la diferencia.

o Amoldarse a las expectativas del cliente.

o Reducir el riesgo percibido por el cliente.

o Materializar el servicio.

o En materia de servicios, todo es comunicacién.

(0]

o Contar con los distribuidores.
o Motivar al personal: un empleado convencido es un cliente convencido.
V1. Las normas de calidad del servicio.
o Introduccién.
o La norma es el resultado esperado por el cliente.
o La norma debe ser ponderable.
o Las normas de calidad del servicio deben ser utilizadas por toda la organizacién.
o Formar al personal en las normas de calidad.
o Prestar un servicio orientado al cliente.

Vil. Calidad y servicio: aspectos generales.
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Calidad y servicio: aspectos generales.

El cliente y su percepcién del servicio.

Las empresas de servicios.

Estrategias de las empresas de servicios.
La comunicacion y las normas de calidad.

VIII. La caza de errores.

o Introduccién.
o Hacerlo bien a la primera.
o El cero defectos pasa también por una caza implacable de errores.

IX. Medir la satisfaccion del cliente.

Introduccion.

Valor para el cliente.

Satisfaccion del consumidor.

Las encuestas de satisfaccion.

Las cartas de reclamacion: una fuente de beneficios.
o La opinién ajena.

X. ¢Cémo lanzar un programa de calidad?

Introduccion.

El diagndstico: un punto de partida ineludible.

A la busqueda del cero defectos.

Reconsideracion del servicio prestado.

o Un tronco comun de excelencia para ramas del servicio.

XI. El teléfono.

Introduccion.

Preparacion.

Técnica.

Preparacién tactica.

Desarrollo practico o técnica del uso del teléfono, algunas recomendaciones al hablar por
teléfono.

XII. Ejemplos de mala calidad en el servicio.

o

o

o

o

o
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Aeropuerto.

o Banco.

o Supermercado.

o Las tarjetas de crédito.

o Empresa de mantenimiento.

o Hotel.

o Empresa de alquiler de coches.

o Un concesionario Mercedes Benz.

o Un juego de salén que termina en el lugar de partida.
o Una agencia de seguros.

o Unos informativos.

o La catastrofe de Chernobil: diferencias culturales.
o Una caldera ruidosa.

o Un instituto de estadistica.

o Una tienda de muebles.
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. POLITICAS DE PAGO

* Precios en Pesos Mexicanos - Excepto casos que se indique en
otra moneda de manera expresa

« LIQUIDACION TOTAL - Aplica previa al inicio del evento

* DESCUENTO POR PRONTO PAGO - Aplica liquidando el total de
la inversion hasta 5 dias habiles previos al evento

« POLITICAS DE PRECIOS Y DESCUENTOS - Sujetas a términos y
condiciones de IMECAF

* FINANCIAMIENTO - NO aplica

IMECAF*®

Arquimedes 130

Dpcho. 205
. METODOS DE PAGO Col. Polanco,
CDMX 11570
TARJETA DE CREDITO / DEBITO
* VISA y MASTER CARD - No requiere presentacion fisica

* AMERICAN EXPRESS - Si no es por PayPal, requiere presentacion TEL. 55 1085 1515
fisica .

MESES SIN INTERESES gOO 236 0800
*3,6,9Y 12 MSI - Tarjetas Banamex info@imecaf.com

*PayPal (Segun las opciones disponibles en la plataforma)
TRANSFERENCIA INTERBANCARIA

DEPOSITO BANCARIO

* BANAMEX - Cuenta 18402

* Sucursal 4146

TRANSFERENCIA O DEPOSITO REQUIERE REFERENCIA

* Colocar cualquiera de los siguientes datos como referencia:
* Nombre, razén social, RFC o numero de factura
BENEFICIARIO

* IMECAF México, SC
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. POLITICAS DE CONFIRMACION Y CANCELACION

PENALIZACIONES

NO APLICA - Notificando hasta 6 dias habiles previos al evento

* 20% - Notificando con menos de 6 dias habiles previos al evento - Se podra elegir otro Curso
pagando la diferencia. En caso de reincidencia, aplica penalizacion del 100%

* 100% - NO SHOW (No Asistencia) o notificando con menos de 72 hrs. habiles previas al evento
« CANCELACIONES CON TARJETA DE CREDITO / DEBITO - Se les descontaran las comisiones
efectuadas por el banco emisor (incluyendo la opcién de meses sin intereses, en su caso)

CONFIRMACION OFICIAL

IMECAF notificarad 5 dias habiles previos al evento via e-mail y/o teléfono del contacto proporcionado por la
empresa contratante y ésta debera confirmar por el mismo medio su asistencia.

Se sugiere realizar la gestién de viaticos, en su caso, una vez recibida | IMECAF no se hace responsable por
gastos incurridos en este rubro.

IMECAF se reserva la posibilidad de cambios sin previo aviso por causas ajenas a su voluntad - Cursos sujetos a
QUORUM MINIMO

© IMECAF México S.C. Todos los derechos reservados [ﬂ] [m] [a] [] [u] [a]
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