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CURSO i
ENFOQUE ESTRATEGICO

DEL SERVICIO

El mercado de los servicios crece de forma
acelerada y a diario mas empresas desean cumplir las
expectativas y satisfacer las necesidades de sus clientes.
Convertir el servicio en una estrategia de éxito es una
meta ambiciosa que abarca desde aspectos estratégicos,
como definir los protocolos en las comunicaciones, hasta
el disefio de los procesos y facilidades para lograr
conectar con los clientes.

El curso en linea de Enfoque Estratégico del
Servicio capacita a sus colaboradores para ofrecer un
servicio con alto poder de conexidon emocional, capaz de
generar fidelidad en el cliente. Basado en las experiencias
mas exitosas de las mejores escuelas de negocios, se han
depurado los mas selectos contenidos para ofrecer a los
participantes teorias y practicas asociadas al enfoque
estratégico del servicio.

Formacion Smart es una
solucion de vanguardia para la
capacitacion empresarial, que
aprovechalos avancesde la tecnologia
y la creciente cultura digitalque se ha
potenciado conel usode

computadoras personales, tablets y
teléfonos inteligentes.

Ahora, lograrlaformaciénde
personas en la empresa es mucho
mas facil, masivayecondémica.

Formacion Smart permite:

JMayorgestiéndel conocimiento.
J/Reducciondecostosinnecesarios en
materia de capacitacion.

v/ Implementacién inmediata.

+/ Acceso al programa las 24 horas
del dia, 365 dias al afo, y desde
multiples dispositivos.

J/Mas productividadyeficiencia.

www.formacionsmart.com


http://www.formacionsmart.com/
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Dirigido a:

Organizaciones, empresas e instituciones tanto publicas como
privadas, interesadas en desarrollar competencias de servicio
en su personal, generando mayor fidelidad con los clientes.

Objetivos:

* Proporcionar conceptos basicos sobre el enfoque

estratégico y calidad del servicio.

¢ Conocer las particularidades del servicio, su importancia y
caracteristicas, y las diferencias entre servicio material y servicio
personal.

e Comprender y aplicar la ecuacién de la calidad: la calidad
concebida versus la calidad percibida.

¢ Concebir el servicio como factor distintivo en casos

exitosos: Disney, Southwest Airlines, Zappos y Starbucks.
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MODULO 1

Materia 3: El servicio como factor distintivo de éxito
Materia 1: Importancia y caracteristicas del servicio
* Concepto de servicio.

* Particularidades del servicio.

* Servicio material y servicio personal.

* El Servicio como factor distintivo de éxito.
* Southwest Airlines, su estrategia el servicio.
* Disney Company: nuestros clientes son nuestros invitados.
Materia 2: El servicio y la calidad .
* Calidad desde la empresa versus la calidad desde el .
cliente.
* Calidad concebida versus calidad percibida.
* La ecuacién de la calidad del servicio.

Zappos, la inspiracion al servicio del cliente.
Starbucks, la experiencia del café.
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