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LICENCIATURA: ADMINISTRACION

PROGRAMA DE LA ASIGNATURA DE:

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

IDENTIFICACION DE LA ASIGNATURA

MODALIDAD: Curso | Area Optativa

TIPO DE ASIGNATURA: Teodrico - Practica

SEMESTRE EN QUE SE IMPARTE: 7°a9°

CARACTER DE LA ASIGNATURA: Optativa

NUMERO DE CREDITOS: | 8 Clave:1938

HORAS DE Semanas 16 TOTAL
CLASEALA 6 Teéricas: 2 | Practicas: 4 de clase: DE 96
SEMANA: ) HORAS:
SERIACION OBLIGATORIA ANTECEDENTE: Ninguna

SERIACION OBLIGATORIA SUBSECUENTE: Ninguna

OBJETIVO GENERAL

El alumno conocera la importancia del disefio y aplicaciéon de la calidad en el servicio
como una filosofia de direccién y optimizacion de recursos.

INDICE TEMATICO
Horas Horas
UNIDAD TEMAS Tedricas Practicas
1 Calidad en el Servicio 6 12
Cultura  Organizacional y de
2 Servicios 6 12
Dimensiones de la Calidad en el
3 Servicio 6 12
Métodos para Conocer las
4 Expectativas de los Clientes 8 14
La Medicion de la Calidad en el
5 Servicio 6 14
Total de Horas Tedricas 32
Total de Horas Practicas 64
Total de Horas 96
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CONTENIDO TEMATICO

1. CALIDAD EN EL SERVICIO
1.1.Importancia y Concepto.
1.2. El Cliente.

1.3. El Servicio.
1.4.El Producto.

2. CULTURA ORGANIZACIONAL Y DE SERVICIOS
2.1. Concepto.
2.2.Modelo de Cultura de Servicios.
2.3. Mejora Continua.

3. DIMENSIONES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO
3.1. Factores Influyentes en la Calidad del Servicio.
3.2. Limitaciones.

4. METODOS PARA CONOCER LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES
4.1. Gestion Estratégicas de Reclamaciones.
4.2. Investigacion de los Clientes Intermedios.
4.3. Estudios de Clientes Clave.
4.4, Estudios Globales de las Expectativas de los Clientes.

5. LA MEDICION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO
5.1. Evaluacion de la Satisfaccién del Cliente.
5.2.El Cliente Interno y la Calidad de Servicios.

BIBLIOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA BASICA
e Camis6n, César, Cruz, Sonia, Gonzalez, Tomas, Gestibn de la Calidad,
Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas, México, Editorial Pearson, 2006.
« Mercado H. Salvador, Administracion y Calidad, Publicaciones Administrativas,
Contables y Juridicas, S. A. de C. V., 2006.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA
- James Paul, Gestion de la Calidad Total, México, Editorial Prentice Hall, 2005.
- Besterfield Dale H., Control de Calidad, México, Editorial Prentice Hall, 2005.

CIBERGRAFIA
< http://dgbiblio.unam.mx (librunam, tesiunam, bases de datos digitales)
< http://google.com
- http://copernic.com
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SUGERENCIAS DIDACTICAS RECOMENDADAS PARA IMPARTIR LA

ASIGNATURA
SUGERENCIAS DIDACTICAS UTILIZACION
EN EL CURSO
Exposicioén oral v
Exposicion audiovisual
Ejercicios dentro de clase v
Ejercicios fuera del aula v
Lecturas obligatorias v
Trabajo de investigacion v
Aplicaciones practicas v

Practicas de campo

Otras

MECANISMOS DE EVALUACION

ELEMENTOS UTILIZADOS PARA EVALUAR EL

UTILIZACION EN

PROCESO ENSENANZA-APRENDIZAJE EL CURSO
Examenes parciales v
Examen final v
Trabajos y tareas fuera del aula v
Participacion en clase v
Asistencia v

Exposicion de seminarios por los alumnos

PERFIL PROFESIOGRAFICO REQUERIDO PARA IMPARTIR LA ASIGNATURA

LICENCIATURA POSGRADO AREA AREA DESEABLE
INDISPENSABL

En Administracién o, en Maestria en Control de Calidad Didactica

Relaciones Industriales Administracion
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