
SERVICIO AL CLIENTE: FACTOR DIFERENCIADOR EN LAS
ORGANIZACIONES

JUSTIFICACIÓN

La calidad en el servicio al cliente es uno de  
los puntos primordiales que se deben cumplir  
dentro de cada una de las empresas; sin  
importar el tamaño, estructura y naturaleza  de 
sus operaciones, deben de demostrar la  
capacidad que tienen para desempeñarse  
en esta área, ya que al ser la primera imagen  
que se da a los clientes ayuda a mantenerse  
en la preferencia de los mismos, y si se llega a  
alterar pueden convertirse en una amenaza.  
Más sin embargo, en muchas ocasiones  
puede llegar a ser empleado por las  
organizaciones incorrectamente, afectando  
tanto al desarrollo y crecimiento de las  
mismas, por lo cual, principalmente se debe  
definir la importancia de dicho servicio al 
cliente, para poder estructurar 
adecuadamente la forma más óptima de  
llevarlo a cabo.

METODOLOGÍA
Se realizarán plenarias en las cuales se 
discutirán las lecturas previamente 
establecidas, estudios de casos y talleres  
prácticos. De igual manera se realizarán  clases 
magistrales, conferencias y desarrollo de 
ejercicios de casos reales.
La participación de los estudiantes será  
directa, los talleres se desarrollarán en  equipos 
e individuales y se utilizarán videos y  materiales 
didácticos.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
•Reconocer las exigencias del mercado  

actual y porqué la calidad en la atención  
y en el servicio al cliente, es una vital  
necesidad para que las organizaciones  
modernas sean exitosas.

•Definir el concepto actual de servicio  con 
base en el esquema cliente-  proveedor y 
así dirigir su trabajo a la total  satisfacción 
de las necesidades del cliente  o usuario.

•Identificar los ajustes de actitud y los  
valores humanos que deben desarrollar  
para ofrecer una cálida atención y  
fascinar a sus clientes.

•Aplicar las técnicas y métodos más  
recurrentes para atender y servir con  
calidad a los diferentes tipos de clientes.

DIRIGIDO A
Profesionales de todas las áreas como:
Ingenieros, empresarios, economistas,
psicólogos, contadores, médicos y 
en general todas las personas interesadas 
en  adquirir conocimientos sobre el nuevo  
mundo del servicio al cliente como  
herramienta diferenciadora en el mundo  
empresarial.



CONTENIDO

Módulo 1. El servicio al cliente como ambiente globalizado Influencias en el 
comportamiento de los  consumidores.
Módulo 2. Estrategias de servicio al cliente.
Módulo 3. Modalidades de servicio al cliente.
Módulo 4. Estrategias de retención de clientes, valor percibido, gerencia de expectativas y 
calidad.
Módulo 5. Estrategias de posicionamiento.
Módulo 6. Quejas y reclamos.
Módulo 7. Comunicación positiva y el servicio.
Módulo 8. Gerencia estratégica del servicio.
Módulo 9. Humanización del servicio al cliente: Habilidades blandas.
Módulo 10. Talleres prácticos grupal – juegos en el aula.
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Consultor del Programa Expopyme; Miembro del  
Grupo de Investigación en Marketing (GIM);  
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