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Il. PRESENTACION DEL ESPACIO ACADEMICO (SINTESIS)

Se desarrollan los principios de la excelencia en el Servicio al Cliente, buscando la Fidelizaciéon ampliando las
dimensiones que afectan la imagen de nuestra organizacion mas alla del servicio o producto que entregamos al
cliente; mediante un enfoque de desarrollo de competencias y andlisis de los impactos de la cultura
organizacional sobre el "Servicio al Cliente".

[ll. OBJETIVO GENERAL

Discutir los distintos conceptos, técnicas y herramientas de la Gestion del Servicio que permiten el desarrollo y
sostenimiento de una ventaja competitiva en las organizaciones, en este horizonte se busca que el estudiante
desarrolle habilidades en los procesos de formulacién, implementacion y evaluacion estratégicos, a partir de la
gestion y del servicio.

IV. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar el impacto econdémico del servicio y su repercusién en la gerencia

e Identificar como la gerencia cambia la orientacion de industrial o productiva a “momentos de verdad”
decisivos para la administracion.

e Definir, describir e identificar la naturaleza de la revolucién del servicio.

e Distinguir y describir las funciones directivas y operativas de la gestién del servicio.

e Disefiar y aplicar modelos organizacionales de la gestion del servicio como enfoque total de la organizacion.

V. COMPETENCIAS A DESARROLLAR

e Crear conciencia de que tan importante es para las organizaciones la existencia de los clientes y su
permanencia.

e Dotar de herramientas de servicio a los participantes, para la creacién de valor y poder confrontar lo
asimilado con la realidad en sus organizaciones.

e Alavezcrear através de la vivencia experiencial como deben implementar una politica de servicio que les
permita ser mas competitivos con relacién a sus competidores




VI. ESTRATEGIA METODOLOGICA
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