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I. IDENTIFICADORES DE LA ASIGNATURA

Materia: Transversal Calidad en el Servicio

Carrera: Licenciatura en Negocios con enfoque en Emprendimiento
Modalidad: Semestral

Nivel: 2° semestre

Horario de Martes y miércoles de 4:00 p.m. a 6:00 p.m.

clases:

IV. OBJETIVO GENERAL
El alumno o alumna tendr& el conocimiento en los sistemas de gestion para asegurar la calidad
en los servicios en las empresas.

V. COMPROMISOS FORMATIVOS

Desarrollara la habilidad de distinguir los requerimientos del cliente.

Sera capaz de analizar e interpretar los niveles de satisfaccion del cliente.
Comprendera los procesos en la atencion y servicio al cliente.

Conocera herramientas fundamentales para asegurar la calidad en el servicio

VI. CONDICIONES DE OPERACION
Espacio: Aula

Material de uso frecuente: Proyector
VII. CONTENIDOS DEL PROGRAMA Y TIEMPOS ESTIMADOS

TEMA 'Y SUBTEMAS FECHAS ACTIVIDADES Y/O
LECTURAS EN AULA

Introduccién a la calidad 21 al 28 de
Historia de la calidad febrero 2023
Definiciones de calidad
Teorias de la calidad
El servicio y su concepto de calidad 01 al 08 de
Empresas de servicio marzo 2023
La calidad como estrategia de competitividad
Criterios de calidad en el servicio

EXAMEN DEL PRIMER PARCIAL: 14 de marzo de 2023

La cultura de calidad y el enfoque de calidad 15 de marzo al
Las5S’s 12 de abril 2023
Programa OLA

La percepcion del cliente
La experiencia

Personas orientadas al servicio 18 de abril al 03
Perfil apto para el servicio de mayo 2023
Competencias laborales deseables
Planes de capacitacion

EXAMEN DEL SEGUNDO PARCIAL: 09 de mayo de 2023
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Herramientas de calidad en el servicio 16 al 30 de
Ingenieria de procesos mayo de 2023
Estadistica descriptiva
Encuestas de satisfaccion

Mistery Shopping
Sistemas de Gestién y Modelos de certificacion | 06 al 14 de junio
ISO 9001 de 2023

Servicio estilo Disney

EXAMEN FINAL: 20 de junio de 2023

VIIl. METODOLOGIA Y ESTRATEGIAS DIDACTICAS

Metodologia Institucional acorde con el modelo educativo:
e Teoria de la materia

e Ejercicios de acuerdo a la teoria

e Estudio de caso, resolucidén de problemas y proyecto

Estrategias didacticas de acuerdo con el modelo educativo recomendadas para el curso:
e busqueda, organizacion y recuperacion de informacion
descubrimiento

ejecucion-ejercitacion

eleccion, decision

evaluacion

metacognitivas

problematizacion

proceso de pensamiento logico y critico
procesamiento, apropiacion-construccion

trabajo colaborativo

. CRITERIOS DE EVALUACION

Requisitos institucionales de acreditacion:
e Acreditacion minima de 80% de asistencia a clases programadas para tener derecho a
examen

e Entrega oportuna de trabajos originales (no plagio)
e Pago de colegiaturas
e Calificacion minima aprobatoria: 7.0

Evaluacidon del curso mediante la acreditacién mediante los siguientes porcentajes:
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SEGUNDO CALIFICACION
PRIMER PARCIAL PARCIAL FINAL
Examen o. | ExXamen o. | Exdmenes 0
Parcial st Parcial el parciales O
Examen
Participacion | 20% | Participacion | 20% | final o 60 %
proyecto
Total: | 100% Total: | 100% Total: | 100 %

Reglas de la clase:
e Respeto hacia los compafieros y el profesor
e No se tolerara el plagio
e No uso de celulares durante la clase ni computadoras (a excepcion de ser requeridas por
el académico para uso educativo)
e Participaciones, tareas y las asistencias, son requisitos indispensables para tener derecho
a examen.

X. BIBLIOGRAFIA Y/O FUENTES DE CONSULTA:

Manual de implementacién 1SO 9001.

Casos practicos de Grupo AyN.
certificaciondisney.com

Calidad en el servicio a los clientes, Keith Denton.
Cultura de calidad en el servicio, Enrique Muller.
Administracion de la calidad total, Edmundo Guajardo
Calidad y productividad, Humberto Gutiérrez.

XI. ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES:

XIl. PERFIL DEL DOCENTE

Ingeniero Industrial y de Sistemas, Maestro en Sistemas de Calidad y Productividad, ambos por
el Tec de Mty, y Auditor Lider Certificado en ISO9001 por la British Std Inst.

Empresario del sector turistico, agroindustrial, consultoria de negocios y fumigacion.
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23 afos de experiencia como maestro, conferencista e instructor de cursos de calidad, liderazgo,
planeacion y desarrollo de negocios.

Es Delegado Estatal de Cruz Roja Mexicana.

Miembro de la Junta Directiva del Consejo Consultivo Ciudadano de TGZ.

Ha sido Presidente de ExATecs, Coparmex Chiapas, Manaties del Grijalva.

XlIl. ACTUALIZACION DE LA PLANEACION DEL CURSO

Responsable de la Contratacion: Psic. Cecilia Guadalupe Torres Sanchez

Fecha de elaboracioén: Enero 2023
Elaboro: Dr. Francisco Alvarado Nazar
Correo institucional: francisconazar@inef.edu.mx
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