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V@y e TECNICAS DE SERVICIO AL CLIENTE

dol e Vgidad vitaual

jBrinda a tus clientes lo que nadie mas puede ofrecerles!

) 8 semanas.
© 60 horas lectivas.
O Autogestivo.
S Acceso gratuito
B Pago por documento de acreditacion al
finalizar el curso.
< Inscribete cualquier dia del afo.

.. Publico en general enfocado en la mejora continua de la atencién brindada a los clientes de
Dirigido a: su organizacion.
Contenido tematico

Examina los elementos que conforman una cultura de servicio
en las organizaciones, mediante el desarrollo de un sistema de
estrategias y técnicas que contribuyan a la creacion de valor

para los clientes.

1. Aspectos distintivos de los servicios 3. Anadlisis de los servicios y expectativas del servicio en los
© Definiciones basicas de los servicios. clientes

© Técnicas de calidad en el servicio al cliente. © Diagrama de flujo del servicio.

© Escalas de la calidad en el servicio. © El concepto de los momentos de la verdad en el servicio.
© Clasificaciones comunes de giros en el sector terciario. © Niveles de expectativas del cliente.

© La mezcla de mercadotecnia de servicios. © Estrategias de posicionamiento para los segmentos de

© Modelo de las cuatro brechas sobre la calidad en el servicio. mercado.

© Clasificacion de los servicios. © Desarrollo de relaciones con el cliente.

2. La mezcla de mercadotecnia para los servicios

© Administracion de la demanda y control de la capacidad de
servicio.

© La evidencia fisica y el ambiente de servicio.

© Diseno de servicios y estrategias para la fijacion de precios.
© Fijacion de precios en los servicios: enfoques, costos no
monetarios, valor para el cliente.

© Estrategias de comunicacion y promocion de los servicios.
© Enfoques para integrar la comunicacion en la mercadotecnia
de servicios.

Para mayor informacion:
& educacioncontinua@uveg.edu.mx orgullo y
01 800 864 8834 6 al 01 462 800 4058 compromse

de todos

Gobierno del Estado de Guanajuato * Secretaria de Educacion



