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Objetivo:

— Desarrollar en el participante la vision,
fundamentos y herramientas necesarias para
poner en prdctica y mantener a su organizacion
en una posicién estratégica.

Dirigido a:

A todo profesional involucrado en el disefo,
redisefo, mejora, prestacion, coordinacion, control,
evaluacién y aseguramiento de calidad de los
servicios otorgados, tanto a clientes internos como
externos, del sector privado y del sector privado.

Reconocimiento:

Al finalizar tu programa recibirds:

° Diploma Digital UVM con validez
curricular y tecnologia Block chain con
codigo QR y de verificacion.
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éPor qué UVM?

60 anos de experiencia académica, mds de 150
programas educativos y mds de 180 programas de
excelencia a nivel nacional.

Adquieres conocimientos y habilidades esenciales aplicables
de manera inmediata a tu actividad profesional.

Los profesores que imparten las Certificaciones y Diplomados
siguen un modelo de ensefianza con ejemplos reales, pues
cada uno de ellos es experto y reconocido en su campo.

Flexibilidad educativa que te permite estudiara tu ritmo,
a cualquier hora y en cualquier lugar.

Los Diplomados y Certificaciones de UVM enriquecen tu CV y
te posicionan como el mejor candidato.
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Al estudiar el programa podras:

Implantar y mejorar la prdctica de disenar, en forma profesional
los servicios, en un ambiente de negocios
cada vez mds complejo y competido.

Disponer del modelo mds actualizado para asegurar la
calidad de sus procesos de servicio.

Contar con herramientas y orientacion profesional para
evaluar y mejorar la calidad en procesos y conceptos
ejecutados.

Disefiar e implantar estrategias eficaces para la gestion
de la calidad.

Adquirir los recursos y técnicas indispensables para
fortalecer y mejorar el desemperio del personal
prestador de servicios.

Elevar la capacidad para coordinar los elementos que
intervienen en el aseguramiento de la calidad de un
servicio.

Desarrollar las estrategias necesarias para una
administracion eficaz de los servicios otorgados por la
organizacion.
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Parte I: La Formacién de una

Cultura Orientada al Servicio

1. ¢En qué consiste una cultura orientada
hacia un servicio de excelencia?

2. La evolucién hacia una cultura de
servicio de excelencia

3. Elementos indispensables en una
cultura de servicio de excelencia

4. Vision del cambio

5. Planeacion estratégica
6. Liderazgo orientado a la calidad en el

servicio

7. Trabajo en equipo
8. La formacidén de alianzas estratégicas

9. Filosofia de calidad en el servicio
10. Organizacién y sistemas para la

calidad en el servicio

1. Formacién para la calidad en el servicio
12. Evaluacion de la calidad y la
productividad

La Construccion de una
Cultura Orientada al Servicio.

Parte II: El Disefio del Sistema del
Servicio Orientado al Cliente

1. ¢En qué consiste un sistema de servicio?
2. Elementos de un sistema de servicio

3. Los factores clave de éxito en el servicio
4. La identificacion de las actividades que

forman parte del sistema de servicio

5. La elaboracién de diagramas de flujo
del servicio

6. El establecimiento de estdndares de
servicio

a. Las politicas del servicio

b. Los procedimientos de servicio

c. Indicadores del desempefio del servicio
7. La integracidn del sistema de servicio.

Los Diplomados, Certificaciones, Bootcamps y Cursos son programas de capacitacion basados en las disposiciones de la NOM-035. Todos los
programas cuentan con valor curricular ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Social. Programas sujetos a mejora continua y a cambios sin
previo aviso. Para mds informacion, consulta el Reglamento Académico para Programas de Educacion Continua, las politicas administrativas y la
oferta completa de Diplomados, Certificaciones, Bootcamps y Cursos en el siguiente enlace electrénico: https://uvm.mx/oferto—ochemica/

diplomados-certificaciones
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O 2 El Sistema de Aseguramiento de
Calidad en el S ervicio.

1. ¢Porqué es tan importante en la
actualidad que todas las organizaciones
soporten sus servicios en un sistema de
aseguramiento de la calidad?

2. La normalizacién, certificacién y la
garantia de calidad en los servicios

3. La norma ISO 9000 y la calidad en el
servicio al cliente

4. Elementos del sistema de
aseguramiento de la calidad en el servicio
bajo el modelo de ISO 9000

5. El disefio del sistema de aseguramiento
de la calidad

6. La responsabilidad de la direccién y el
establecimiento de la politica de calidad
7. El disefio y documentacion de
estructuras, responsabilidades, procesos
y procedimientos en el sistema de
aseguramiento de la calidad

8. La definicién de recursos para la
operacidén del sistema de
aseguramiento de la calidad

9. La auditoria sobre el sistema de
aseguramiento de la calidad

Desarrollo de Competencias para la

03

1. El valor de la mercadotecnia en la
creacion de un sistema de servicio al
cliente

2. Aprender a escuchar la voz del
consumidor

3. Medios para captar las necesidades
del cliente

Servicio

4. Los momentos de la verdad
5. El ciclo de calidad en el servicio

6. La cadena cliente-proveedor
7. éQué clase de equipos de trabajo

requieren las organizaciones para lograr
calidad en el servicio al cliente?

Administracion de los Sistemas de

8. La creacion de equipos orientados hacia
el servicio a la calidad

9. El empowerment y la satisfaccién del
cliente

10.  El liderazgo y la comunicacién

11. La motivacion y el establecimiento de
compromisos

12.  El manejo profesional de quejas y
sugerencias originadas por nuestros
clientes

13. ¢Qué errores deben ser evitados en
el servicio?

Los Diplomados, Certificaciones, Bootcamps y Cursos son programas de capacitacion basados en las disposiciones de la NOM-035. Todos los
programas cuentan con valor curricular ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Social. Programas sujetos a mejora continua y a cambios sin
previo aviso. Para mds informacion, consulta el Reglamento Académico para Programas de Educacion Continua, las politicas administrativas y la
oferta completa de Diplomados, Certificaciones, Bootcamps y Cursos en el siguiente enlace electrénico: https://uvm.mx/oferta-academica/

diplomados-certificaciones
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04 en el Servicio.

1. ¢Qué significa la satisfaccion del cliente?
2. ¢Cudl es el costo de la mala calidad y el

mal servicio?

3. 4Qué principios son fundamentales para
establecer un sistema que satisfaga las
necesidades de los clientes?

4. ;Qué técnicas permiten lograr una calidad
superior para nuestros clientes?

5. ¢Por qué es necesario medir la satisfaccion
del cliente?

6. ¢Qué técnicas existen para medir la
satisfaccion del cliente?

7. Los métodos para investigar la satisfaccion
del cliente

8. Las técnicas para recolectar informacién
sobre la satisfaccion de los clientes

a. El manejo de cuestionarios.

b. El empleo de encuestas
escritas

Sistema de Evaluacién de la Calidad

c. La utilizacién de encuestas telefénicas
d. La operacién de grupos de enfoque

e. El desarrollo de entrevistas
f. El indice o calificaciéon de la

satisfaccion del cliente
g. El sistema de medicién de calidad en el
servicio

h. La tarjeta de informacion del cliente

i. Estdndares de desempenfio de servicio
j- Los puntos de comparacion de

satisfaccion del cliente

k. Los mapas perceptuales y la
calificacion de atributos

9. El andlisis de resultados y seguimiento
a la retroalimentacién de nuestros
clientes

10. El manejo profesional de quejas y
sugerencias originadas por nuestros
clientes

Herramientas Técnico-Administrativas

05

1. Importancia del uso de herramientas
para la mejora de la calidad

2. La estadistica y el aseguramiento de la
calidad

3. El seguimiento a las auditorias y la
administracion de registros de calidad
4. La integracién de equipos para la
mejora de la calidad

5. El establecimiento de sistemas para
evaluar el desemperio y la contribucion
del personal al sistema de calidad

6. Esquemas de reconocimiento para el
personal que interviene en la
administracién del sistema de calidad

Servicio.

para el Mantenimiento y Mejora del

7. Herramientas estadisticas bdsicas para
la mejora de la calidad

8. El pensamiento creativo y productivo en
la mejora del sistema de calidad

9. Herramientas administrativas para la
mejora de la calidad

10. Aplicaciones de herramientas
estadisticas a oportunidades de mejora
11. Aplicaciones de herramientas
administrativas a oportunidades de
mejora

12. El sistema de costeo de la calidad
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6Leon Service.

1. Introduccién

a. En qué consiste el lean service
b. Por qué requiere un servicio bajo el

enfoque de lean

c. Cudl es el origen del pensamiento lean
d. Cudles son los principales problemas
que se viven en la prestacion de servicios

2. El triingulo de Toyota

a. Desarrollo humano

b. Filosofia

c. Herramientas técnicas

d. Herramientas administrativas
3. Valor y desperdicio

a. Qué es el desperdicio

b. Qué es el valor
c. Actividades que generan valor y

aquellas que no generan valor en la
prestacion de servicios

d. La identificacién del desperdicio

4. La observacién de los procesos y el
flujo de valor

a. Cémo localizar el desperdicio

b. El mapa de flujo de valor
c. La construccién del mapa de flujo

de valor
d. La observacion de los procesos de
servicio

e. Actividades del producto

f. Actividades del personal

5. La estandarizacion del trabajo

a. La necesidad del trabajo estandarizado

b. Qué es el trabajo estandarizado
c. Tipos de documentos para el trabajo

estandarizado

. La estandarizaciéon de rutinas diarias

. La definicién de roles y responsabilidades
Medicién y observacion

. Métodos lean

. Control visual

.Las bs’s

C. Kanban

7. La resolucion proactiva de problemas
a. Barreras culturales para el

mejoramiento de la calidad
b. El hallazgo de las causas raiz y la
prevencion de errores

oOQ o™0 Qo

c. El método de los cinco por qué’s
8. El mejoramiento del flujo del servicio

hacia el cliente

9. El compromiso y el liderazgo en el
personal

10. Recomendaciones para la
implantacién exitosa del pensamiento lean
en la prestacion de servicios.

Los Diplomados, Certificaciones, Bootcamps y Cursos son programas de capacitacion basados en las disposiciones de la NOM-035. Todos los
programas cuentan con valor curricular ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Social. Programas sujetos a mejora continua y a cambios sin
previo aviso. Para mds informacién, consulta el Reglamento Académico para Programas de Educacién Continua, las politicas administrativas y la
oferta completa de Diplomados, Certificaciones, Bootcamps y Cursos en el siguiente enlace electrénico: https://uvm.mx/oferta-academica/

diplomados-certificaciones
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Beneficios de
la modalidad

Clases en vivo, actividades interactivas y casos prdcticos.
Puedes interactuar con profesores y otros alumnos para
tener una experiencia mas enriquecedora.

Networking. Tienes la oportunidad de construir una red de
contactos profesionales con otras personas que tienen
intereses similares o se desempefian en el mismo dmbito.

Estudia a tu ritmo. Consulta todas las sesiones grabadas en
el horario que mds te convenga.

Aplica lo que aprendas de forma inmediata.

Nota: Si no asistes a las sesiones en vivo con el profesor en
las fechas y horarios establecidos, tendrds 30 dias naturales
para ver completa la grabacion de la clase en Teams® y

realizar la actividad asignada para que acredites el modulo.
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SE PARTE DE LA UVM

f o

@uvmmx uvm @uvmmx  uvm.mx



https://www.facebook.com/UVMmx
https://www.youtube.com/@uvm
https://www.instagram.com/uvmcomunidad/
https://uvm.mx/



