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Calidad en el servicio

1. DATOS GENERALES DE IDENTIFICACION

a. Nombre de la asignatura Calidad en el servicio

b. Tipo Optativa

c. Modalidad Presencial

d. Ubicacion Tercer semestre

e. Duracion total en horas 96 HP 45 HEI 51
f. Créditos 6

Se recomienda haber cursado la asignatura

O et G Eness R “Estadistica aplicada a la Mejora”.

2. INTENCIONALIDAD FORMATIVA DE LA ASIGNATURA
La signatura proporciona competencias para el cumplimiento de las areas del perfil de egreso
al brindar al alumno bases para la comprension de los elementos presentes en una
organizacion para que ésta pueda brindar un servicio de calidad, bajo un enfoque de calidad
total ya que contempla a toda la organizacion, desde su cultura, liderazgo y mandos medios
hasta la seleccion misma de los empleados adecuados.

3. RELACION CON OTRAS ASIGNATURAS
La asignatura se relaciona transversalmente con las asignaturas del plan de estudios ya que
proporciona al estudiante las herramientas para hacer un analisis de las fuerzas a favor y en
contra de la calidad en el servicio y proponer herramientas para medirla.

4. COMPETENCIA A DESARROLLAR EN LA ASIGNATURA
Establece criterios pertinentes y con responsabilidad social para la toma de decisiones que
propician mejorar la calidad en el servicio que las empresas proveen a sus clientes, tanto
internos como externos.

5. COMPETENCIAS GENERICAS, DISCIPLINARES Y ESPECIFICAS A LAS QUE
CONTRIBUYE LA ASIGNATURA

Genéricas



Usa las TIC en sus intervenciones profesionales y en su vida personal de manera
pertinente y responsable.

Formula, gestiona y evalla proyectos en su ejercicio profesional y personal,
considerando los criterios del desarrollo sostenible.

Trabaja con otros en ambientes multi, inter y transdisciplinarios de manera cooperativa.
Resuelve problemas en contextos locales, nacionales e internacionales, de manera
profesional.

Manifiesta comportamientos profesionales y personales, en los ambitos en los que se
desenvuelve, de manera transparente y ética.

Toma decisiones en su practica profesional y personal, de manera responsable.

Pone de manifiesto su compromiso con la calidad y la mejora continua en su practica
profesional y en su vida personal de manera responsable.

Disciplinares

Mejora el servicio de la empresa a través del analisis de variables cualitativas y
cuantitativas enfocadas en el otorgamiento de un bien intangible (servicio).

Desarrolla estudios para evaluar, por separado, expectativas y percepciones de un
cliente, con rigor cientifico o técnico, para la soluciéon de problematicas relacionadas con
la calidad en el servicio otorgado por las empresas.

Especificas

Propone soluciones concretas a problemas relacionados con la percepcién de la calidad
en el servicio, con base en metodologias y herramientas de analisis estadistico.

Aplica adecuadamente técnicas de la estadistica inferencial en la evaluacién de los
elementos que impactan significativamente en la percepcion de la calidad otorgada en
un servicio.

Aplica correctamente herramientas estadisticas para la implementacién de cambios que
favorezcan a la percepcion de la calidad, en todo tipo de empresas.

6. CONTENIDOS ESENCIALES PARA EL DESARROLLO DE LA COMPETENCIA DE LA
ASIGNATURA

¢Qué es el servicio al cliente y por qué es importante?

Identificacion de los clientes y sus necesidades.

Cultura de la organizacién.

Liderazgo.

Comunicacion interna y externa.

La creacion de una estrategia de servicio habilidosa.

El papel de los mandos medios en el logro de la calidad en el servicio.
Seleccionar a los empleados adecuados.

Cémo medir la satisfaccién del cliente.

7. ESTRATEGIAS DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE

Exposicion.

Trabajo colaborativo.
Debate.

Andlisis de caso.

ESTRATEGIAS GENERALES DE EVALUACION

Evaluacion de proceso — 60 %

ADAs: 20%
Pruebas de desempefio: 40%

Evaluacion de producto — 40 %

Trabajo final.
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. PERFIL DESEABLE DEL PROFESOR

¢ Grado minimo de Maestria en Ingenieria Industrial, Administracion o afines.

o Contar con al menos un afio de experiencia laboral en el area de calidad y servicio al
cliente.

e Es necesario que el profesor posea todas las competencias que se declaran en la
asignatura.



