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“ M E J O R A N D O  L A  C A L I D A D  D E  M I S  S E R V I C I O S ”

DIRIGIDO A:
D i r e c t i v o s ,  G e r e n t e s ,  E q u i p o  C o m e r c i a l ,  P r o f e s i o n i s t a s  y  e n  g e n e r a l  a  t o d a  

p e r s o n a  q u e  e s t é  i n t e r e s a d a  e n  b r i n d a r  u n  s e r v i c i o  d e  e x c e l e n c i a  h a c i a  

d e n t r o  y  h a c i a  f u e r a  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n .

OBJETIVO GENERAL:
C o m p r e n d e r  l o s  e s t á n d a r e s  b á s i c o s  d e  a t e n c i ó n  a l  c l i e n t e ,  a u t o  e v a l u a n d o  

n u e s t r o  p a p e l  c o m o  p a r t e  d e  l a  c a d e n a  d e  s e r v i c i o  d e  l a  e m p r e s a ,  a n a l i z a n d o  

l a s  c o n s e c u e n c i a s  d e  u n  b u e n  y  m a l  s e r v i c i o ,  s e g ú n  l o s  e s t á n d a r e s  d e  

c a l i d a d  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n . .

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
R e f o r z a r  l o s  c o n c e p t o s  d e  c l i e n t e  i n t e r n o  y  c l i e n t e  e x t e r n o .

M e j o r a r  l a  c o m p r e n s i ó n  d e  l a  a p o r t a c i ó n  d e  c a d a  m i e m b r o  d e  l a  

o r g a n i z a c i ó n ,  t a n t o  p a r a  e l  s e r v i c i o  a  c l i e n t e s  i n t e r n o s  c o m o  a  c l i e n t e s  

e x t e r n o s .

R e c o n o c e r  e l  i m p a c t o  q u e  t i e n e  m i  d e s e m p e ñ o  c o m o  p a r t e  d e  l a  c a d e n a  d e  

v a l o r .

D e f i n i r  e  i n c r e m e n t a r  l o s  e s t á n d a r e s  d e  c a l i d a d  e n  e l  s e r v i c i o ,  t a n t o  p a r a  

c l i e n t e s  i n t e r n o s  c o m o  p a r a      c l i e n t e s  e x t e r n o s



“ M E J O R A N D O  L A  C A L I D A D  D E  M I S  S E R V I C I O S ”

CONTENIDO:
1. Concepto calidad en el servicio

El ciclo del servicio

Expectativas vs realidad
Gestión de las expectativas
Brechas del servicio

2. Grado de satisfacción del cliente

Actitud de servicio  
Trabajo en equipo

HABILIDADES A DESARROLLAR:

DURACIÓN:
16 horas (pueden dividirse en cuatro sesiones de 4 hrs)

3. Importancia de la actitud

Actitud ante el cliente interno
Actitud ante el cliente externo

4. Comunicación

Elementos
Aprender a escuchar
Conducta de la comunicación
Asertividad

5. Plan de mejoramiento continuo de la calidad en el servicio

Diagnóstico del servicio
Definición de objetivos de mejora
Definición de estrategias
Establecimiento de acciones


