COORDINACION GENERAL DE PLANEACION Y ADMINISTRACION
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL
DIRECCION DE GESTION Y DESARROLLO ESTRUCTURAL

DEPARTAMENTO DE DESARROLLO Y CAPACITACION

Te invitan al curso

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL
ESTADO DE MORELOS

CALIDAD A TRAVES
DEL BUEN SERVICIO

Dirigido al Personal Administrativo Sindicalizado y de Confianza

CONTENIDO TEMATICO

1. SESION INTRODUCTORIA

1.1 Objetivos y Programa del Curso
1.2 Expectativas de los Participantes
1.3 Conceptos de Calidad y Servicio
1.4 Caracteristicas del Servicio

2. INTERES POR EL CLIENTE

2.1 El Poder del Servicio

2.2 Usted Puede Hacer la Diferencia
2.3 El Sistema Cliente Proveedor

3. CONOCIENDO A NUESTROS CLIENTES
3.1 La Cadena de Servicio

3.2 La Naturaleza del Servicio Interno

3.3 El Decalogo del Cliente

4. LA FORMULA DEL SERVICIO

4.1 Preparacion+Interaccion+Seguimiento = Excelencia en el Servicio
4.2 Ejercicio Practico

4.3 El Perfil de Nuestros Clientes

4.4 |dentificando las Necesidades de los Clientes

5. PROCESO DEL SERVICIO

5.1 Atender a la Persona

5.2 Aclarar la Situacion

5.3 Satisfacer Plenamente la Necesidad

6. OPORTUNIDADES PARA UN SERVICIO EXTRAORDINARIO
6.1 Identificacion de Oportunidades

6.2 Proceso CEDA:

- Calmarlo, Escuchandolo

- Empatizar

- Disculparse

- Actuar

UAEM

RECTORIA
— 2023-2029



1. SESIONES: 06, 13, 20, 27 de

\‘R mayo; 03 y 10 de junio de 2024.

LUGAR: Auditorio 2A de la
Facultad de Contaduria,
Administracion e Informatica

@ HORARIO:
10:00 a 12:00

FECHAS DE REGISTRO:
22, 23 y 24 de abril del 2024

Realiza tu registro en el
CODIGO QR que te

corresponda
PERSONAL PERSONAL
DE CONFIANZA SINDICALIZADO

.
S

https://forms.gle/rdx1wLRgcRebtRA39 https://forms.gle/L9cuaNUYAwZxmnj9A

15 lugares 15 lugares

Apertura: 22 de abril (8:00 am)
Cierre: 24 de abril (14:00 pm)

Rectoria
Dra. Viridiana Aydeé Leon Hernandez

Secretaria General
Mtra. Maria Delia Adame Arcos

Coordinacion General de Planeacion y
Administraciéon
Dr. Juan Manuel Rivas Gonzalez

Direccion General de Desarrollo Institucional
Dra. Maria del Carmen Torres Salazar

Direccion de Gestion y Desarrollo Estructural
Mtra. Melody Medran Cabrera

Departamento de Desarrollo y Capacitacion
Lic. Claudia Saldaia Galeana

CONTACTANOS EN:

https://www.facebook.com/desarrolloycapacitacionuaem/

EN LA PAGINA OFICIAL DEL DEPARTAMENTO DE DESARROLLO
Y CAPACITACION PUEDES CONSULTAR LOS DIPTICOS
EN EL SIGUIENTE LINK:

https://bit.ly/desarrolloycapacitacion

X

INFORMES Y BUZON DE QUEJAS
ENVIA CORREO A:
capacitacion.desarrollo@uaem.mx




