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Dirigido a personal con funciones y representacién de los servicios de la empresa con
publicos internos y externos.

Objetivo:

Al término del curso, el participante sera capaz de:

Conocer los conceptos de calidad en el servicio en funcién de las necesidades del cliente, y
reconocer las habilidades y técnicas requeridas para ofrecer calidad en el servicio, como
una ventaja competitiva para la empresa.

Duracion:

Contenido tematico:
1. La importancia de la calidad en el servicio

a.

La calidad en el servicio como ventaja
competitiva

. Caracteristicas y factores de la calidad

en el servicio
Necesidades del cliente

. La estrategia y cultura de servicio en

la empresa

e. El cliente, aspectos a destacar

f.

Cliente interno y cliente externo

2. Habilidades y estrategias para la calidad
en el servicio

a.
b.

@ o Qo o

El cliente es lo mas importante

Costo de la pérdida de clientes y la
necesidad de retenerlos

Creacion de valor a través del servicio

. Manejo de clientes dificiles

Manejo de quejas y problemas
Servicio postventa

. Estrategias

i. Estrategias de servicio y cadena de
valor del cliente

ii. Estrategias de servicio para los
servicios

Curso: 8hrs. (presencial o virtual)

Curso/taller: 12hrs. (presencial)

3. Comunicacién del servicio

a. Caracteristicas de la comunicacion
b. Amoldarse a las expectativas del
cliente

c. Todo es comunicacion en el
servicio al cliente

d. Laacogida

e. Motivar al personal

4. Actitudes de servicio

a. Autoestima

b. Actitudes de servicio

c. Mejora continua

d. Lacalidad en el servicio como un
estilo de vida

e. Un compromiso para la excelencia
en el servicio

Volver al catdlogo
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Accountability

Dirigido a personal con cierto grado de responsabilidad, desde nivel operativo hasta
mandos medios y superiores.

Objetivo:

Al término del curso, el participante sera capaz de:

Identificar las técnicas y conceptos estratégicos disponibles para el desarrollo personal, que
promuevan nuevos escenarios de compromiso y cumplimiento organizacional y que ello
favorezca el crecimiento de la organizacion.

Duracion: Curso: 6hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 10hrs. (presencial)

Contenido tematico:

a. Entendiendo la ‘accountability’
Accidn. Reaccidn. Proaccion.
Pasos para obtener ‘accountability’
La delgada linea de ser una persona ‘accountable’
Principios de la Gente Altamente Efectiva
Inteligencia emocional para ser mas ‘accountable’
Definir el horizonte de la ‘accountability’
Compromiso. Proactividad.
Responsabilidad >>> jComunicacién!
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Desarrollo de la empatia dentro de una organizacion

Dirigido a toda persona dentro de la organizacién.

Objetivo:

Al término del curso, el participante sera capaz de:

Reconocer conceptos y herramientas que promueven una mejora en las relaciones
humanas, asi como su efecto positivo en un desempeno integral al identificar sus propias
areas de mejora personal y profesional.

Duracioén: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)

Contenido tematico:

Qué es motivacién
Qué son las emociones
Inteligencia emocional
Inteligencia social
Asertividad
Comunicacion
Liderazgo

Negociacion
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Gestion efectiva del tiempo

Dirigido a todo personal de la organizacién con responsabilidades de gestién.

Objetivos:

Al término del curso, el participante sera capaz de:

- Entender la importancia del tiempo en la eficiencia de su labor, por medio de un
replanteamiento del manejo de éste;

- Comprender la relevancia de la autogestion, y el impacto que tiene en la administracion
de sus recursos.

- Proponer mejoras en su desempefio, su eficiencia y finalmente su satisfaccion laboral y
personal, de acuerdo con las técnicas y herramientas que se discutiran

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 12hrs. (presencial)

Contenido tematico:
1. Gestion: Organizacion y productividad 3. Desarrollo personal: habilidades y

personal competencias:
a. Los principales modelos de a. Principios de Stephen Covey
productividad personal b. Liderazgo efectivo
b. Gestidn personal vs profesional c. Comunicacion asertiva
c. Liderazgo con enfoque en la gestidon d. Accountability
del tiempo

d. Objetivos y tareas

2. Herramientas para la gestion del tiempo
a. Matriz “Urgente/Importante”
b. El modelo “GTD: Getting Things
Done”, de David Allen
c. Técnica Pomodoro
d. Kanban
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Creatividad e innovacion en los negocios

Dirigido a personal de nivel medio y directivo con responsabilidad de desarrollo de nuevos
proyectos.

Objetivos:

Al término del curso, el participante sera capaz de:

- Identificar las oportunidades para detonar el proceso de creacidn de productos y servicios.
- Comprender las principales estrategias y herramientas de desarrollo de productos y
servicios para crear diferenciacion.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 12hrs. (presencial)

Contenido tematico:
1. Entender la creatividad y la innovacién empresarial (CIE)
2. Fuentes clave para generar una cultura de CIE
3. Niveles de innovacién de productos y servicios
4. Modelos y herramientas para planear y gestionar la CIE
5. Planeacién estratégica y CIE
6. Tecnologiay CIE

Volver al catalogo
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Comunicacion, motivacion y trabajo en equipo

Dirigido a personal de la organizacidon cuya actividad requiera gestion e interaccidn en
equipos.

Objetivo:

Al término del curso, el participante sera capaz de:

Reconocer los modelos de trabajo en equipo que motivan a un grupo a ser mas productivo
e implementarlas en favor de una mejora continua.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 12hrs. (presencial)

Contenido tematico:

1. Entendiendo el proceso de comunicacion

a. Elementos relevantes

Barreras del proceso de comunicacién
Bases de una comunicacidn afectiva
Empatia
Inteligencia emocional
Escucha activa

Y

2. Comunicacién asertiva
a. Qué es asertividad
b. Actitud: asertividad en la practica
c. Elementos y herramientas clave de la comunicacién asertiva

3. Comunicacion, Liderazgo y Trabajo en equipo
a. Obstdaculos habituales

b. Proceso para crear un equipo

c. Laestructura de un equipo

d. Empowerment

e. Modelo SPACE para una comunicacién integral

Volver al catdlogo
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Aspectos basicos de la gestion basada en resultados

Dirigido a personal de la organizacién cuya actividad implique metodologias de medicién.

Objetivo:

Al término del curso, el participante sera capaz de:

Definir y revisar sus objetivos estratégicos, asi como obtener los indicadores que le
permitan establecer metas, monitorear el avance, corregir rumbo y evaluar el impacto de
sus resultados. Todo esto, a través de un plan de trabajo que le permita el logro de los
objetivos propuestos.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 12hrs. (presencial)

Contenido tematico:

Planeacién y control
Establecimiento de objetivos
Indicadores estratégicos

El plan de accién

La evaluacion de objetivos
Orientacidn a resultados

ounkwnNE
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Modulaciéon de voz (para servicio a cliente presencial y via
telefonica)

Dirigido a personal de la organizacidon cuya actividad requiera proyectar una postura de
autoridad debido a su interaccién con personas dentro y/o fuera de la organizacién.

Objetivo:

Al término del curso, el participante sera capaz de:

Conocer y experimentar técnicas que le apoyen a desarrollar un manejo adecuado de su
voz y el conocimiento de las reglas de atencion personal y a través del teléfono.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 12hrs. (presencial)

Contenido tematico:
1. Entendiendo el discurso:
a. Qué deciry como
b. Estructura del discurso
c. Principios de la comunicacién verbal
d. Generacién de experiencias

2. Autoconocimiento y autogestion
a. Autoimagen
b. Autoconciencia

3. Bases de la voz
a. Postura
b. Respiraciéon

4, Control
a. Gestion del aire
b. Proyeccion

5. Perfeccionamiento de la voz

a. Entonacién y melodia
b. Reforzamiento

Volver al catdlogo
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Formacion de instructores

Dirigido a personal que realice actividades de formacién a compafieros dentro de la
organizacion.

Objetivo:

Al término del taller, el participante:

Reconocerd la importancia de elegir estrategias didacticas adecuadas al impartir
conocimientos a sus compaieros, tomando en consideracidn los objetivos de aprendizaje
gue se desean lograr, hasta llegar a la evaluacién que permita constatar que dichos cambios
de conducta y actitud se han obtenido de manera eficiente.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 12hrs. (presencial)

Contenido tematico:
En general el desarrollo de la(s) sesidn(es) incorporan temas de las siguientes areas:

1. Conceptos basicos

2. Didactica

3. El Instructor

4, Planeacion y evaluacion didactica

Volver al catalogo
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Bases para mejorar tu emprendimiento

Dirigido a personas que tengan proyectos de negocio o ideas para iniciar uno.

Objetivo:

Al finalizar este curso/taller, el participante:

Reconocerd los aspectos basicos del proceso de emprendimiento, y trabajara en aterrizarlos
en el contexto de su idea u oportunidad.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 12hrs. (presencial)

Contenido tematico:

Qué es la oferta

Qué es competencia

Qué es mercadotecnia

Diferenciacion, ventaja diferencial, ventaja competitiva.
Contexto integral de marketing (las famosas P’s de marketing)
Modelo AIDA

Modelo de toma de decisidon de compra

El proceso de ventas

Plan de mercadotecnia: objetivos, procesos

WooNOU A WNR
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Posicionamiento estratégico de marca

Dirigido a personas relacionadas con la gestion de actividades y/o estrategias de difusion y
posicionamiento de la promesa de valor de marca.

Objetivo:

Al término del curso, el participante sera capaz de:

Reconocer la importancia de clarificar los fundamentos de la gestién de marcas, a partir de
los planteamientos basicos para la planeacidén de esfuerzos de comunicacién que sustentan

el proceso de posicionamiento.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 12hrs. (presencial)

Contenido tematico:
1. Reconocimiento de las 3 dimensiones de una marca
2. Definicién practica de la marca
3. Percepcidn vs realidad, aspectos practicos
4. ldentificacidn de evidencias de la promesa de valor
5. Clarificacién de publicos clave de la marca
6. Determinacion de canales de difusién

Volver al catdlogo
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Comunicacion asertiva

Dirigido a personas que tengan interaccién con publicos internos o externos de una
organizacion.

Objetivo general:

Al término del curso, el participante sera capaz de:

Reconocer la importancia de establecer esquemas de comunicacion efectivos para mejorar
el desempefio personal, de equipo y de empresa.

Duracion: Curso: 6hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 8hrs. (presencial)

Contenido tematico:
1. Entendiendo el proceso de comunicacién
a. Elementos relevantes
Barreras del proceso de comunicacién
Bases de una comunicacion afectiva:
Empatia
Inteligencia emocional
Escucha activa
Modelo SPACE para una comunicacion integral

@™ O Qo0 T

2. Comunicacion asertiva
a. Qué es asertividad
b. Actitud: asertividad en la practica
c. Elementos y herramientas clave de la comunicacién asertiva

Volver al catdlogo
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Aspectos generales de las ventas

Dirigido a personas que dirijan, formen parte de un equipo o se dediquen a las ventas,

dentro o fuera de una organizacion.

Objetivo general:

Al término del curso, el participante:

Conocera caracteristicas de diferentes conceptos y herramientas para clarificar un proceso
de ventas de acuerdo con las necesidades particulares de su actividad.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 12hrs. (presencial)

Contenido tematico:
1. Contexto general de las ventas

a. Necesidad vs deseo

Administracién y ventas

Marketing y ventas

Mezcla comercial

Definiendo la oferta

Definiendo a mi cliente

¢Persuasion vs discusion?

iConversion!

R

2. Ventas y el contexto integral de
marketing

Prondstico de ventas

Plan de ventas

Mezcla comercial

El mix de marketing

Definiendo la oferta

El buyer Persona

0 a0 oo

3. Modelos del proceso de ventas

a. Experiencias como base del proceso
de ventas

b. Modelo AIDA
Modelo de toma de decision de
compra

d. Etapas del proceso basico de ventas
(funnel de ventas)

4. Herramientas para mejorar la planeacion
de ventas
a. Catadlogo de herramientas para el
equipo de ventas
b. La postventa

c. El'pitch’
d. Fidelizacion, clave del futuro de las
ventas.

Volver al catdlogo
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Tecnologias y estrategias para el entorno digital de las marcas

Dirigido a personas relacionadas con la gestion de actividades y/o estrategias de difusion y
posicionamiento de la promesa de valor de marca.

Objetivo:

Al término del curso, el participante sera capaz de:

- Destacar los alcances e implicaciones de las estrategias digitales en el posicionamiento de
marcas, productos, servicios.

- Reconocer laimportancia de mercadotecnia y la comunicacion en los procesos interactivos
generados a través de los medios digitales.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 12hrs. (presencial)

Contenido tematico:
1. Comunicacién y Marketing: diferencias 4. Herramientas y plataformas clave

y coincidencias a. Google apps
a. Planteamiento de objetivos b. Redes sociales: Facebook, Pinterest,
b. ldentidad de marca vs portafolio Instagram, Twitter, YouTube

de productos c. Otros
c. Plan de marketing vs plan

de comunicacion 5. Aspectos importantes de gestion del
d. Medios entorno digital
e. Presupuestos a. SEO/SEM

b. Medicion (ROI)
2. Entornos digitales c. Analytics
a. Huella digital d. Ley federal de proteccién de datos
b. Perfil de usuario (buyer persona) e. Ley federal de derechos de autor
c. Funnel de ventas vs funnel digital

3. Creacion de conceptos creativos
y campafias
a. Temporalidad
b. Inbound marketing
c. Desarrollo del brief creativo

Volver al catdlogo
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Marketing experiencial

Dirigido a personas relacionadas con la gestion de actividades y/o estrategias de
comunicacion, marketing y ventas.

Objetivo:

Al término del curso, el participante sera capaz de:

Comprender conceptos y herramientas relacionadas con el proceso de creacidn y desarrollo
de estrategias de posicionamiento, mercadeo y ventas, haciendo uso de estimulos que
generen experiencias relevantes para el consumidor.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 12hrs. (presencial)

Contenido tematico:

. Marketing tradicional vs marketing experiencial.

. El famoso engagement

. Funnel de conversién.

. Marketing experiencial y el disefio de acciones y estrategias.

. Percepciodn vs. realidad.

. Comprendiendo los “Momentos de Verdad” del proceso de servicio.
. Estrategia 5E del proceso de servicio.

NoOoubh WwNER
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Como armar una tabla de evidencias para crear contenidos de
publicaciones para redes sociales (RRSS)

Dirigido a personas relacionadas con la gestion de actividades y/o estrategias de
comunicacién, marketing y ventas, ya sea de manera independiente o dentro de una
organizacién.

Objetivo:

El participante, al finalizar el taller:

Reconocerd las caracteristicas de las redes sociales (RRSS), asi como de su informacién
clave, ademds manejara herramientas donde usara la informacion previamente definida,
con base en la metodologia y ejemplos expuestos, y finalmente tomara conciencia de lo
importante que resulta definir, de manera ordenada y responsable, listas de evidencia para
crear contenidos. Asi mismo, se generara un proceso de comunicacion, con la finalidad de
construir una tabla de contenidos y mejorar el disefio de materiales de RRSS.

Duracion: Curso: 5hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 8hrs. (presencial)

Contenido tematico:
1. Contexto de las redes sociales (RRSS):
a. Contenidos mas efectivos en las RRSS
b. Objetivos y publicos meta de cada red
c. Principales fuentes para la identificacién de
contenidos (internas y externas): productos y
servicios, mision, vision, etc.

2. Desarrollo y construccién de la tabla:
a. Desarrollar una definicion minima funcional
b. Identificacion de evidencias operativas
c. Creacién de tabla de contenidos

3. Importancia de definir listas de evidencia para
crear publicaciones en RRSS.

Volver al catdlogo
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Aspectos clave de la planeacion estratégica

uucx-\':_ Sabemos de

#Procesos

Dirigido a las personas que, dentro de la organizacidn, requieren desarrollar la competencia
de gestidn efectiva, e implementar o dar seguimiento a proyectos de desarrollo.

Objetivo:
Al término del taller, el participante:

Comprenderd los fundamentos de esta actividad preponderante de la alta direccion
relacionada con establecer el rumbo vy las estrategias que aseguren el cumplimiento del

propdsito organizacional.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o virtual)  Curso/taller: 14hrs. (presencial)

Contenido tematico:

1. La planeacién como un rol gerencial
a. Proceso de planeacidn y sus elementos
b. Modelos

2. Insumos estratégicos
a. Misidn, Vision, Principios y Valores
b. Lineamientos estratégicos
c. Propdsito del negocio

3. Anadlisis estratégico

4. Analisis FODA
a. Matriz FODOFADA
b. Modelo Canvas para el disefio de estrategias de servicio.

5. Evaluacidén, seguimiento y mejora del desempefio institucional
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Principios de comunicacion efectiva en el trabajo (con base en
norma EC0553)

Dirigido a cualquier persona dentro de la organizacion.

Objetivo:

Al término del taller, el participante:

Comprenderd las caracteristicas de los elementos que forman una adecuada estructura de
comunicacién interpersonal, y los pondrd en préactica por medio de herramientas y

actividades especificas.
Duracion: Curso/taller: 12hrs. (presencial)

Contenido tematico:
Se abordan los tres niveles elementales de la norma, que son: Comunicar verbalmente las

ideas, Comunicar por escrito las ideas, Escuchar activamente, por medio de la discusién y
asimilacién de los siguientes temas:

1. Estructura del discurso

2. Escucha activa
3. Elementos y atributos de la comunicacién oral y escrita

Volver al catdlogo
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Liderazgo en los centros de trabajo (con base en norma EC1188)

Dirigido a cualquier persona que ejerce cierto nivel de liderazgo dentro de la organizacion,
ya sea por posicion jerdrquica o por su responsabilidad en el manejo de grupos de trabajo.

Objetivo:

Al término del taller, el participante:

Identificard habilidades y herramientas que necesita para crear relaciones efectivas en
entorno laboral, y reconocera las competencias de liderazgo que requiere desarrollar para
realizar eficientemente su proceso de gestion.

Duracion: Curso: 6hrs. (presencial o distancia) Curso/taller: 8hrs (presencial)

Contenido tematico:
Se abordan los niveles elementales de la norma, por medio de la discusidn y asimilacion de
los siguientes temas:

1. Estilos de liderazgo

a. Elliderazgo como una relacidn

b. Redefinicion de liderazgo: una vision integral
2. Modelos de gestién

a. Autoridad, Responsabilidad y Disciplina
3. Comunicacion efectiva

a. Asertividad y empatia

Volver al catdlogo
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Diseio y gestion de campaias persuasivas
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Dirigido a personas cuya actividad profesional esta relacionada con la gestién de actividades
y/o estrategias de comunicacion, marketing y ventas, ya sea de manera independiente o
dentro de una organizacion.

Objetivo:

El participante, al finalizar el taller:
Comprendera las caracteristicas de la persuasién en un contexto de consolidacién de un
posicionamiento deseado.
Conocera algunas de las técnicas para influir en la percepcion y el comportamiento humano.
Reconocerd la importancia de la construccion de un modelo de comunicacién persuasiva
explicito con base en objetivos claros y precisos.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o distancia)

Contenido tematico:

1.

oukwnN

Concepto de persuasidn

Procesos de comunicacién persuasiva

Objetivos de la persuasion

Romper la caja negra: habitos, valores y actitudes
Liderazgo (autoridad) y persuasién

Estructura de campaiias persuasivas
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Curso/taller: 14hrs (presencial)
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Marketing de imagen

Dirigido a personas cuya actividad profesional esta relacionada con la gestién de actividades
y/o estrategias de comunicacion, marketing y ventas, ya sea de manera independiente o
dentro de una organizacion.

Objetivo:

El participante, al finalizar el taller:

Comprendera los nuevos retos de la comunicaciéon y el marketing, en el contexto de
audiencias sobre informadas y competencias mas homologadas.

Reconocerd las diferencias entre las caracteristicas, planteamientos y alcances del
marketing tradicional y el de imagen.

Identificara la relevancia del posicionamiento y la diferenciacidn como aspectos ancla de la
construccidn de percepciones y generadores de imagen.

Duracion: Curso: 8hrs. (presencial o distancia) Curso/taller: 16hrs (presencial)

Contenido tematico:

1. La evolucion del marketing
a. Enfoques histéricos del marketing
b. LasP’sylasC’s

2. Fundamentos del marketing de imagen
a. Principios y dimensiones de la marca

3. Modelo estratégico del marketing de imagen
a. Nivel uno: imagen corporativa
b. Nivel dos: imagen de comunicacién (posicionamiento y diferenciacion)
c. Nivel tres: imagen de contacto (momentos de verdad)

4. Estrategia de disefio, gestion y evaluacion del marketing de imagen
a. Planeacién, objetivos vs. promesa de valor demarca
b. Indicadores de efectividad

Volver al catdlogo
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