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1. Datos Generales de la asighatura

Nombre de la asighatura: | Calidad en el Servicio.

Clave de la asignatura: | MEC-2102.

SATCA®: | 2-2-4

Carrera: | INGENIERIA INDUSTRIAL

2. Presentacion

Caracterizacion de la asignatura

La presente asignatura ayudara al estudiante a desarrollar habilidades de observacion, analisis, de datos, resolucién
de problemas y desarrollo de una cultura de calidad; contribuyendo a la formacién del futuro profesionista en el
desarrollo de la capacidad y habilidad para resolver problemas que involucren la optimizacién de los procesos y la
capacidad creativa de los estudiantes.

La importancia de la asignatura radica en ensefiar al estudiante a conocer las bases e importancia de la calidad en el
servicio, como un medio para satisfacer los requerimientos del cliente. Asi se va desarrollando paso a paso a lo largo
de la materia los diferentes temas de forma progresiva, iniciando con el acercamiento a la filosofia de la calidad,
conocimiento del cliente, requerimientos, siguiendo con la medicién del servicio y terminado con el desarrollo de una
cultura de calidad, con la finalidad de despertar en el estudiante la aptitud y la actitud de un involucramiento con la
calidad.

Entre otras materias que se relacionan con la calidad en el servicio estan: Sistemas de Gestion de la Calidad,
Administracion de la Calidad, Control Estadistico de la calidad, y Mejoramiento de la Calidad, ya que todas ellas
persiguen una sola cosa: satisfacer a cliente e involucrar al estudiante con la cultura de la calidad. Las competencias
gue buscan desarrollar esta ye estas materias son: la responsabilidad, el trabajo en equipo, la calidad misma, el hacer
bien las cosas, el servicio y el esfuerzo continuo, como un habito de por hacer mejor cada dia las cosas, tanto en el
ambito profesional, como en el familiar, social y personal

Intencién didactica

Exposicion del profesor de aquellos temas que entrafien mas dificultad para el estudiante o que el profesor considere
que dada la importancia y trascendencia del mismo sea tratado directamente por él. Se aconseja utiizar otros medios
tecnologicos para presentacion de tema OO Los contenidos se recomienda que sean tratados de manera profunda con
exposicion, investigacion documental posterior a la clase, mediante experiencia por parte de los estudiantes, pueden
invitarse a personas, que se dediquen al servicio para que relaten sus experiencias sobre la necesidad d ofrecer calidad
en el servicio. Serfa un excelente complemento la realizacién de una visita a una empresa de servicios, con la finalidad
de conocer de cerca el proceso de servicio.

El enfoque con que deben ser tratados los temas sera un enfoque académico buscando con ellos que el estudiante
aprenda de manera razonada los contenidos
y de forma experimental resolviendo problemas que atafien a la calidad en el

servicio

La extension y la profundidad de los temas debera de ser de tal manera que los estudiantes al finalizar la materia sean
capaces de describir, evaluar la calidad en el servicio, y sobre todo, haberla asimilado como parte de su de actitud
personal.

Las actividades que el estudiante debera realizar para poder desarrollar competencias genéricas deberan de ser
aquellas que lo lleven a obtener

responsabilidad y actitud positive en su actuar como: El trabajo en equipo al

participar con otros estudiantes para la resolucién de problemas y evaluacién

de la calidad en el servicio, y capacidad critica al evaluar diferentes situaciones
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El papel que debe desempefiar el profesor para el desarrollo de la asignatura deberda de ser de facilitador para que los estudiantes
por si mismos descubran laimportancia del sector servicios y la calidad que debe de ser inherente al mismo logrando suscitar el deseo
significativo de involucrarse en la calidad,

3. Participantes en el disefio y seguimiento curricular del programa

Lugar y fecha de Participantes Observaciones
elaboracién o revision

Instituto Tecnoldgico de Representantes de la Se modifica la estructura de
Orizaba, Veracruz academia de Ingenieria la asignatura
Industrial:
Septiembre de 2020 Hilarion Mufioz Contreras

Areli Brenis Dzul
Guillermo Cortes Robles
Christian de JesUs
Laureano
Eduardo Roldan Reyes

4. Competencia(s) a desarrollar
Competencia(s) especifica(s) de la asignatura
Evaluar los componentes que constituyen la calidad en el servicio con la finalidad de
ofrecer y mejorar los servicios para los clientes de una organizacion.

5. Competencias previas

Para el desarrollo de ésta materia, el estudiante debera ser capaz de conceptualizar y

utilizar habilmente las herramientas basicas de la calidad, estadistica, control

estadistico de la calidad, y disefio de diagramas, con la finalidad de poder diagnosticar,

analizar, y

proponer soluciones a situaciones sobre calidad en el servicio.

6. Temario
No. Temas Subtemas
1 | LA FILOSOFIA DEL SERVICIO 1.1 Introduccion
1.1.1 Importancia de la calidad en el
servicio
1.2. Conceptos de calidad, servicio y
calidad en el
servicio
1.3 Caracteristicas del servicio
1.4 Sector terciario y la revolucién del
Servicio.
1.5 Analisis de casos
2 | EL CLIENTE 2.1 Definiciones y conceptos de cliente: el

modelo de negocios basado en el perfil del
cliente.
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2.2 El sistema cliente proveedor: la cadena
de servicio y la naturaleza del servicio
interno.

2.3 Identificacion de las necesidades de los
clientes: diferentes enfoques para
identificar o validar requerimientos (QFD, y
Focus Group)

2.4 Andlisis de un sistema de produccion
de servicio.

3 | LA SATISFACCION DEL CLIENTE 3.1 Definicién de satisfaccion del cliente:
Caracteristicas tangibles e intangibles de
la calidad

3.2 Beneficios de lograr la satisfaccion del
cliente,

3.3. Niveles de satisfaccion del cliente y
elementos que conforman la satisfacciéon
del cliente

3.4 Satisfaccion del cliente y rentabilidad

4 | MEDICION DEL SERVICIO 4.1 El Ciclo del Servicio.

4.2 El valor agregado y la competitividad.
4.3 Medicién a través de indicadores.
4.3.1 Creacién de indicadores:

4.3.1.1 Disefio de encuestas

4.4. Calculo de confiabilidad y Validez

4.5 Caso de aplicacion. Medicion de la
satisfaccién del cliente en un servicio

5 | TRABAJO INTEGRADOR: | 5.1 Actitud y servicio: Conceptos de
CULTURA DE CALIDAD Y | actitudes, tipos de actitud de servicio, y
COMPROMISOS DE SERVICIO ventajas de una actitud positiva.

5.2 Manejo de conflictos en los servicios
5.3 La cultura del servicio al cliente como
estrategia gerencial

5.4 Desarrollo de la cultura de calidad y
pasos para su desarrollo en la empresa
5.5. Siete aspectos fundamentales para
mejorar el servicio

5.6 Compromisos y plan de accién:
Aplicacién en un caso practico.
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7. Actividades de aprendizaje de los temas

Unidad 1. Filosofia de la Calidad en el servicio

Competencias Actividades de aprendizaje
Especifica(s): El estudiante desarrollaré actividades de
Describir la importancia que tiene la investigacion documental para poder
calidad del servicio fundamentar y explicar los conceptos y
Identificar la razon de porque un servicio | fines de la calidad en el servicio
debe ser de calidad |. Leera y explicara la NORMA ISO y su
relacion con la calidad en los servicios

Unidad 2. El Cliente

Competencias Actividades de aprendizaje
Especifica(s): El estudiante deber4d de entrar en
contacto

Identificar las necesidades del cliente para ofrecer un

servicio de calidad. , .
con la parte mas importante de la

calidad, el cliente. Para lo cual debera
de asumir un papel activo; para el
conocimiento del cliente y sus
caracteristicas de donde surgira la
interaccion del estudiante con su
entorno y en la experiencia externa
compartida, para ello el estudiante
podrda identificar el cliente interno y
externo de diferentes situaciones.

Unidad 3. La satisfaccion del cliente

Competencias Actividades de aprendizaje
Especifica(s): Actividad de aprendizaje. El estudiante
Evaluar la satisfaccion del cliente en sus desarrollara actividades de diferenciacion
diferentes situaciones con la intencion de de clientes
mantener al cliente. Visitara algunas instituciones para
observar el papel del cliente y definirlo con
sus caracteristicas y requerimientos

Pagina | 4



SEP TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

Unidad 4. Medicion del servicio
Competencias Actividades de aprendizaje
Especifica(s): El estudiante disefiara instrumentos de
Disefar instrumentos de evaluacion para evaluacion de la satisfaccion del cliente
la satisfaccién del cliente.

Unidad 5. Cultura de calidad y Compromisos de servicios

Competencias Actividades de aprendizaje
Especifica(s): El estudiante disefiara planes y programas
Desarrollar la habilidad de la para lograr la asimilacion de la cultura de
responsabilidad al involucrarse en la la calidad.
actitud de calidad como parte de su cultura El estudiante disefiara planes para la
individual y social Planear y proponer mejora de diferentes situaciones que
mejoras en situaciones reales de calidad involucre la calidad en el servicio en
en el servicio. Planear y proponer mejoras diferentes organizaciones.
en situaciones reales de calidad en el
servicio.

8. Préctica(s)

- Disefo y aplicacién de encuestas para medir la satisfaccion del cliente

- Analisis y resolucién de casos que involucren los temas de la materia

- Desarrollo de planes e implementaciones de mejoras en situaciones de calidad en el
servicio. (Problemas reales). Visita a una empresa de servicios

9. Proyecto de asignatura

El objetivo del proyecto que planteé el docente que imparta esta asignatura, es
demostrar el desarrollo y alcance de la(s) competencia(s) de la asignatura,
considerando las siguientes fases:

¢ Fundamentacidn: marco referencial (tedrico, conceptual, contextual, legal) en el
cual se fundamenta el proyecto de acuerdo con un diagnéstico realizado, mismo
gue permite a los estudiantes lograr la comprension de la realidad o situacion
objeto de estudio para definir un proceso de intervencion o hacer el disefio de un
modelo.

¢ Planeacién: con base en el diagnéstico en esta fase se realiza el disefio del

proyecto por parte de los estudiantes con asesoria del docente; implica planificar
un proceso: de intervencion empresarial, social o comunitario, el disefio de un
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modelo, entre otros, segun el tipo de proyecto, las actividades a realizar los
recursos requeridos y el cronograma de trabajo.

e Ejecucion: consiste en el desarrollo de la planeacion del proyecto realizada por
parte de los estudiantes con asesoria del docente, es decir en la intervencion
(social, empresarial), o construccion del modelo propuesto segun el tipo de
proyecto, es la fase de mayor duracion que implica el desempefio de las
competencias genéricas y especificas a desarrollar.

e Evaluacion: es la fase final que aplica un juicio de valor en el contexto laboral-
profesion, social e investigativo, ésta se debe realizar a través del reconocimiento
de logros y aspectos a mejorar se estara promoviendo el concepto de “evaluacion
para la mejora continua”, la metacognicién, el desarrollo del pensamiento critico
y reflexivo en los estudiantes.

10. Evaluacion por competencias

La evaluacion del aprendizaje se llevara a cabo a través de la constatacion de los
desempefios académicos logrados por el estudiante; es decir, mostrando las
competencias profesionales explicitadas en los objetivos de aprendizaje). La evaluacion
debe ser continua y formativa por lo que se debe considerar el desempefio en cada una
de las actividades de aprendizaje, Entre ello puede:

- Evaluar su capacidad para analizar y resolver casos sobre la calidad en el servicio

- Evaluar su capacidad de trabajo en equipo analizando y resolviendo problemas,

- Su responsabilidad en la entrega de trabajos en tiempo y forma

- Evaluar su involucramiento en la cultura de la calidad
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