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DIPLOMADO DE CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE  
 
En alianza con la Universidad La Salle de la ciudad de México, hemos desarrollado un diplomado para los 
altos directivos de las empresas para que puedan emprender un proyecto de calidad en el servicio con el 
mayor de los éxitos y con los menores recursos. 
 
Cada módulo abarca uno de los 3 pilares de la calidad en el servicio, así como las actividades que deben 
desarrollar los líderes para poder crear realmente la Cultura de Calidad en el servicio en su organización, 
así como para cambiar los hábitos del personal. Durante cada módulo hay actividades, planes de acción 
a desarrollar antes de continuar con el módulo siguiente, de forma que se vaya recuperando su inversión 
desde el principio. 
 
Este programa está elaborado de forma exclusiva para las empresas que no están en la industria de la 
hospitalidad (o experiencias) sino que brindan productos o servicios no tradicionales debido a que son 
clientes con diferentes necesidades, prioridades y expectativas que los consumidores de la hospitadlidad. 
Debido a estas diferencias, las técnicas tradicionales de servicio al cliente no funcionan de la misma forma 
para lograr la satisfacción y retención. 
 
Objetivo: Identificar y aplicar todas las estrategias necesarias para iniciar, consolidar y mantener un 
proyecto de calidad en el servicio en la empresa que garantice la satisfacción de sus clientes de negocios. 
 
Beneficios: Este programa se enfoca más a los procesos y a las actividades que realiza la empresa, para 
encontrar la actitud en el empleado, orientarla, encauzarla, soportarla (con trabajo en equipo) y mantenerla 
para emprender con éxito un proyecto de calidad en el servicio. 
 
 
 
Contenido. 
 

MODULO 1. ¿CÓMO EVALÚAN LOS CLIENTES DE NEGOCIOS LOS SERVICIOS? 

1. Dimensiones del servicio y su importancia para el cliente. 
2. Factores de influencia en las expectativas de servicio de los clientes en el nivel básico de 

servicio. 
3. Análisis del nivel actual del servicio en la empresa 
4. Razones principales de baja confiabilidad en las empresas mexicanas  : 

 Errónea interpretación de la calidad del servicio. 
- No es importante la confiabilidad o cumplimiento. 
- No se mide la confiabilidad. 
- Se mide, pero de forma inadecuada. 

 Equivocado establecimiento de promesas con el cliente. 
- No se establecen promesas 
- No importa prometer mal. 
- Falta de comunicación interdepartamental 
- No se consideran todos los aspectos necesarios. 

 Falta de cultura de servicio interno. 
5. Estrategias para evitar estas causas : 

 Errónea interpretación : 
- Capacitación al personal sobre calidad en el servicio. 
- Instrumentos de medición interna adecuados. 
- Medición de causales de incumplimiento. 
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 Equivocado establecimiento de promesas : 
- Establecer en cada momento de verdad promesas concretas. 
- Mejorando los canales de comunicación interdepartamentales. 
- Enlistando, revisando y utilizando todos los factores para prometer 

mejor. 
 Falta de cultura de servicio interno. 

- Creación de Concepto organizacional de Servicio. 
- Estableciendo mediciones del desempeño interno. 

6.-  Elaboración de Plan de acción Módulo I. 
Duración: 16 Horas.  
 

 
 

MODULO 2.  ACTITUD DEL PERSONAL Y RECUPERACION DE CLIENTES. 
 
1. Antecedentes. 
2. Impacto de la actitud de servicio en la percepción de calidad en el servicio. 
3. Costos del mal servicio: Para el cliente y para la empresa. 
4. Principios de recuperación de clientes y comunicación eficaz. 
5. Problemas comunes en México para recuperar clientes de negocios. 
6. Comunicación preventiva y proactiva. 
7. Manejo de quejas y/o sugerencias. 
8. Manejo de clientes molestos. 
9. Actitud en emergencias de los clientes de negocios. 
10. ¿Cómo distinguir si en verdad son emergencias? 
11. Tips para ayudar al cliente y sin tanto costo 
12. Análisis de casos prácticos de la empresa. 
13. Plan de Acción Módulo II 
Duración: 20 Horas.  
 
 

MODULO 3. COACHING 
 

1. Causas de mala actitud de servicio en las empresas mexicanas : 
 Incumplimiento de promesas 
 Falta de capacitación en servicio y atención a clientes. 
 Falta de apoyo o Soporte Organizacional : 

- Falta de cultura de trabajo en equipo 
- Poca o nula autoridad de los empleados para la toma de decisiones. 

 Falta de medición y recompensa del servicio excepcional. 
2. Estrategias para mejorar la actitud del personal : 

 Capacitando al personal 
 Delegando autoridad con eficacia 

3. ¿Qué es el coaching? 
4. Funciones básicas de un coach. 
5. Evaluación del desempeño 
6. Proceso de retroalimentación y definición de compromisos. 
7. ¿Por qué tiene tanto éxito utilizar coaching para el cambio de cultura hacia el servicio? 
8. El poder de la retroalimentación positiva en el cambio de hábitos. 
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9. Solución de problemas de servicio con coaching. 
10. Análisis de la actitud en la empresa y causas del estado actual. 
11. Desarrollo de los Planes de Recuperación de clientes en la empresa. 
12. Plan de acción Módulo III 
Duración: 20 Horas.  
 

 
 

MODULO 4.  ESTRATEGIAS PARA EL SERVICIO INTERNO. 
 
1. ¿Por qué es importante el servicio interno en una empresa? 
2. ¿En qué me afecta a mi como proveedor de servicio interno? 
3. Las empresas pierden hasta el 67 % de tiempo productivo a causa de malos servicios 

internos. 
4. Dinámicas de diagnóstico sobre servicio interno. 
5. Creación de Concepto organizacional de Servicio interno. 
6. Concepto de estándares de servicio interno. 
7. Importancia e impacto de los estándares de servicio interno. 
8. Estableciendo mediciones del desempeño interno. 
9. Desarrollo de los estándares básicos de servicio interno. 
10. Errores comunes a la hora de elaborar o medir estándares de servicio interno. 
11.- Análisis del nivel actual de servicio interno en la empresa. 
12.- Elaboración de estándares de servicio interno de prueba en la empresa. 
13.- Plan de Acción Módulo IV 
Duración: 16 Horas.  
 

MODULO 5.- MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES. 

1. El esfuerzo y las consecuencias en la calidad del servicio.  
2. Sistemas de medición y valuación de la calidad del servicio para su administración y 

control adecuado:  

 Encuestas con clientes ( personales, telefónicas )  

 Cuestionarios para su llenado ( transaccionales, periódicos )  

 Uso de líneas directas para quejas y sugerencias  

 Paneles de clientes  

 Mediciones de la calidad del servicio interno.  

3. Aspectos a cuidar para que los sistemas de medición de la calidad en el servicio sean 
de utilidad:  

 Escalas equilibradas.  

 Preguntas concretas  

 Preguntas filtro  

 Preguntas de dimensión/importancia.  

 Agrupación de los resultados.  

4. Utilización de estos sistemas para la toma de decisiones.  
5. Fomentando el trabajo en equipo en la organización.  
6. Compartiendo información sobre el desempeño de la empresa (en servicio, 

productividad, etc.)  
7. Capacitando al personal de contacto con el cliente  
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8. La sub-valuación de los puestos de contacto con los clientes.  
9. Identificando procesos y procedimientos no enfocados al cliente, cómo modificarlos sin 

poner en peligro la funcionalidad.  
10. Evitando conflictos y ambigüedades en las funciones de los empleados de contacto con 

los clientes.  
11. Recompensas para incentivar, mantener y superar la calidad de los servicios:  

 Económicas (comisiones, bonos, premios, etc.).  

 En especie (reconocimientos, vacaciones, tiempo libre, etc.).  

 Información sobre experiencias en empresas/organizaciones mexicanas en la aplicación 
de estos incentivos: Errores, aciertos, sugerencias.  

12. Estrategias para encontrar a los empleados adecuados para áreas de servicio al cliente 
 

Duración: 24 Horas 

 

 
MODULO 6.: SORPRENDIENDO AL CLIENTE. 

 
1. Factores que establecen las expectativas de servicio de los clientes en el nivel superior de 

servicio. 
2. Métodos menos costosos y más eficaces para conocer a sus clientes. 
3. Información que es útil conocer sobre los clientes. 
4. Como convertir la información  de clientes en un servicio personalizado y único. 
5. El segundo nivel de servicio:  el servicio aumentado: 

 Servicios adicionales. 
 Servicios de apoyo. 
 Facilitación del servicio. 
 Valor agregado. 

6. Sorprendiendo a sus clientes:  
 Conexión emocional,  
 interacción positiva,   
 detalles y  
 servicios memorables. 

7. Tipos de programas de clientes frecuentes : 
 Económicos 
 Sociales 
 De desempeño o productividad (Ideal para Clientes de Negocios). 

8. Análisis de la información actual de los clientes en la empresa 
9. Plan de Acción Módulo VI 
Duración: 24 Horas.  
 

Duración total: 120 horas. 

 
Reconocimiento: La Universidad La Salle otorgará un Diploma a los participantes que cumplan con 
todos los módulos de manera seriada, tengan un promedio de asistencia del 90% en cada uno de los 
módulos y cumplan con los requisitos de participación y trabajos que se requieran en cada uno de los 
módulos. 


