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PROBLEMA ESPECÍFICO 
DEL PF 

¿Cómo implementar un sistema de gestión del servicio que aporte valor al sistema de gestión 

de la calidad? 

COMPETENCIA 
GENERAL DEL PF 

Implantar un sistema para la gestión de los servicios, de acuerdo con los requerimientos de la 

organización. 

COMPETENCIAS 
ESPECÍFICAS 

 Apropiar la conceptualización y gestión del posicionamiento y la gerencia de servicios como 

aporte de la diferenciación y competitividad. 

 Establecer los elementos claves para la implementación del sistema de gestión del servicio 

que presta la organización. 

 Aplicar todos los elementos requeridos para los estudios de satisfacción del cliente como 

aportante para toma de decisiones. 

 Diseñar la gestión de PQRS para el mejoramiento del servicio 

OTRAS COMPETENCIAS 
POR FORMAR 

Desarrollar habilidades gerenciales que apoyen la alineación estratégica de la organización 

Integrar otras normas que apoyan la gestión del sistema de la calidad 

Implementar un programa de gerencia del servicio 

CONTENIDO 

Conceptos básicos de gerencia y el posicionamiento 

Función del marketing 

Inteligencia competitiva 

Segmentación del mercado 

Creación de fidelización del cliente 

Nuevas tendencias de relación con el cliente 

 

Introducción al servicio 

Desarrollo e impacto económico y mundial del servicio en el mundo 

Factores que llevaron el servicio al dinamismo actual 

Cambio del estilo gerencial para asumir una gerencia del servicio 

 

Gerencia del servicio 

Definición de servicio 

Inicios de la gerencia del servicio 

Escuelas de la gerencia del servicio 

El servicio y la norma ISO 9001. 

Los momentos de verdad 

El ciclo del servicio 

Gestión del servicio para el cliente externo e interno  

 cliente 

 estrategia 

 personal 

 sistemas 

Implementación de un programa de gerencia del servicio 

La integración del servicio a las nuevas tendencias 

 

Medición de la satisfacción del cliente 

Modelo conceptual de satisfacción del cliente. Norma ISO 10004. 

Identificación del cliente 

Expectativas del cliente y satisfacción del cliente 

Modelos de medición de satisfacción del cliente 

Técnicas de recolección de datos 

Herramientas estadísticas para el análisis de los resultados de medición de la satisfacción 

 

Manejo de las quejas 

Importancia del manejo de las quejas de los clientes 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Implementación de las directrices para el tratamiento de las quejas basado en la Norma ISO 

10002 

EVALUACIÓN 

Presentación de casos. 

Trabajo individual 

Exposiciones. 

Trabajo de aplicación en la empresa 

METODOLOGÍA DE LA 
ASESORÍA DIRECTA 
POR PARTE DEL 
DOCENTE 

Seminario presencial 

Conferencias 

Asesoría personalizada 

Asesoría en red 

METODOLOGÍA DEL PF 

Conferencias, para exponer las bases conceptuales necesarias 

Solución de casos 

Trabajos de aplicación en las empresas en que laboran los participantes 

Proyecciones 

Lecturas específicas sobre materiales suministrados 

RECURSOS 

RECURSOS 

Acceso a computador 

Materiales entregados 

Internet 

Equipos de proyección 

Biblioteca central y satélite 
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