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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN
LICENCIATURA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

PROGRAMA DE LA ASIGNATURA DE:

Desarrollo y Disefio de un Servicio

IDENTIFICACION DE LA ASIGNATURA

MODALIDAD: Curso

TIPO DE ASIGNATURA: Tedrica

SEMESTRE EN QUE SE IMPARTE: Noveno

CARACTER DE LA ASIGNATURA: Obligatoria de Eleccion

NUMERO DE CREDITOS: 8

HORAS DE TOTAL

CLASEALA 4 Teodricas: 4 | Practicas: O ggrglaar;? 16 | DE 64
SEMANA: ) HORAS:

SERIACION OBLIGATORIA ANTECEDENTE: Ninguna

SERIACION OBLIGATORIA SUBSECUENTE: Ninguna

OBJETIVO GENERAL

Al finalizar el curso el alumno aprendera a usar los conceptos, metodologia y
herramientas de la administracion y desarrollara sus habilidades de gestién para
centrar la atencion en un servicio al cliente, esta tendencia esta evolucionando hacia
la gestion de las relaciones con los clientes mas que la mera atencién al cliente.

INDICE TEMATICO
UNIDAD TEMAS Horas Horas
Teoricas | Practicas
1 Conocimiento y Comprension de los Procesos. 6 0
2 La Idea del Cliente es Primero. 6 0
3 Qué Esperan los Clientes. 4 0
4 Planificacion y Administracion de un Programa 6 0
de Prestacion de Servicio.
5 Comunicacion Efectiva. 8 0
6 Manejar Clientes Dificiles o Especiales. 8 0
7 Manejar Quejas y Problemas. 4 0
8 Mantener Felices a los Clientes. 6 0
9 La Inversion en la Satisfaccion de los Clientes. 4 0
10 La Naturaleza de la Administracién de 6 0
Relaciones con los Clientes (CRM).
11 La Lealtad de los Clientes. 6 0
Total de Horas 64 0
Suma Total de las Horas 64




CONTENIDO TEMATICO

1. CONOCIMIENTO Y COMPRENSION DE LOS PROCESOS
1.1.La naturaleza de los procesos.
1.2. ldentificacién definicién y de los procesos.
1.3. Sistemas de medicién y puntos de control del proceso.
1.4. Obtencién de datos del proceso.
1.5. Analisis del proceso.
1.6. Mejoramiento mesurable.

2. LA IDEA DEL CLIENTE ES PRIMERO
2.1. ¢ Qué es servicio?
2.2.Estrategia de servicio.
2.3.Conocer al cliente.
2.4.Conocer a la competencia.
2.5.Crear una vision a futuro.
2.6.Organizarse para prestar el servicio.
2.7.Examen de los aspectos materiales del servicio.
2.8.Examen de los aspectos personales del servicio.
2.9.Hechos acerca del servicio a los clientes.
2.10.¢Qué salié mal?

3. QUE ESPERAN LOS CLIENTES
3.1.Lo que los clientes quieren de usted.
3.2.Lo que desean los clientes desde la perspectiva de las ventas.
3.3.Que motiva al cliente a comprar.
3.4.Lo que desean los clientes desde la perspectiva de servicio.

4. PLANIFICACION Y ADMINISTRACION DE UN PROGRAMA DE
PRESTACION DE SERVICIO
4.1.La importancia de la responsabilidad.
4.2. ; Donde estamos ahora?
4.3.Visién, Mision y Objetivos.
4.4.Lanzamiento de un programa de servicio.
4.5. Marketing del servicio.
4.6.Resolucion de quejas del cliente.

5. COMUNICACION EFECTIVA
5.1. Comunicacién verbal.
5.2. Comunicacién no verbal.
5.3.Escuchar.
5.4.El arte de preguntar.
5.5. Cuando tiene que decir “NO”.
5.6. Exprese lo que piensa.

6. MANEJAR CLIENTES DIFICILES O ESPECIALES



6.1. El cliente enojado.

6.2. El cliente infeliz.

6.3. El cliente discutidor.

6.4. El cliente conversador.

6.5. El cliente flirteo.

6.6. El cliente que no habla.
6.7.El cliente quejoso habitual.
6.8.El cliente grosero y ofensivo.
6.9. El cliente exigente.

6.10.El cliente indeciso.

6.11.El cliente abusivo.

6.12.El cliente con acento extranjero.
6.13.El cliente de la tercera edad.

7. MANEJAR QUEJAS Y PROBLEMAS
7.1. Tratar con quejas de los clientes.
7.2. Tratar con otros para resolver los problemas.
7.3.Eliminar las quejas.

8. MANTENER FELICES A LOS CLIENTES
8.1.Cortesia.
8.2.Facilitar la experiencia al consumidor.
8.3. Cuando usted comete un error.
8.4. Cuando se interponen las reglas y las regulaciones.

9. LA INVERSION EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
9.1. Supervision.
9.2.Formacion y motivacion de los empleados.
9.3.El papel de las normas altas y de la verificacion.
9.4. Grupos de apoyo de los directivos.
9.5.La gente dedicada al servicio.

10.LA NATURALEZA DE LA ADMINISTRACION DE RELACIONES CON LOS
CLIENTES (CRM)

10.1.CRM administracion de relaciones con los clientes.

10.2.El sistema CRM como eje de aprendizaje aplicado.
10.2.1. Utilidades potenciales de los sistemas CRM.
10.2.2. Beneficios potenciales de los sistemas CRM para la organizacion.
10.2.3. Costos potenciales de los sistemas CRM para la organizacion.
10.2.4. Beneficios potenciales de los sistemas CRM para los clientes.
10.2.5. Costos potenciales de los sistemas CRM para los clientes.
10.2.6. Valor vitalicio de una relacion.

11.LA LEALTAD DE LOS CLIENTES
11.1.Perspectivas de la lealtad a una marca.
11.1.1. Lealtad a una marca como conducta.
11.1.2. Lealtad a una marca como actitud.
11.1.3. Compromiso con la relacion.



11.2.Factores que afectan la lealtad del cliente.
11.2.1. Satisfaccion del cliente.
11.2.2. Apego emocional.
11.2.3. Confianza.
11.2.4. Reduccién de selecciones y costumbres.
11.2.5. Historial de la compaiia.
11.3.Componentes de la actitud y la conducta en la lealtad del cliente.
11.3.1. Lealtad como relacién uno a uno.
11.3.2. Factores que pueden dafiar la lealtad del cliente.

BIBLIOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA BASICA

e G. Zikmund, Raymond William, Administracion de la relacion con los
clientes, México, Editorial CECSA, 2004.

e Livington Bob, Pasion por la excelencia en el servicio, Editorial Mc Graw
Hill, México 2009.

e Steven J. spear Elimine a la competencia, Editorial Mc Graw Hill, México

20009.

e Azevedo Abaeté de, Obsesion por el cliente, México, Editorial Mc Graw Hill
20009.

e Ulwick Anthony W., Ofrezca a sus clientes lo que desean, Editorial Mc Graw
Hill 2006.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

e Sanders Dan, Hecho Para Servir, Editorial Mc Graw Hill 2008.

LECTURAS RECOMENDADAS

e Ginebra, Joan, Direccidn por servicio: La otra calidad, México, Editorial Mc
Graw Hill, 1991.

SITIOS WEB RECOMENDADOS

e http://www.dgbiblio.unam.mx (librunam, tesiunam, bases de datos digitales)
e http://copernic.com.mx




SUGERENCIAS DIDACTICAS RECOMENDADAS PARA IMPARTIR LA

ASIGNATURA

SUGERENCIAS DIDACTICAS

A UTILIZAR

Exposicion oral

Exposicion audiovisual

Ejercicios dentro de clase

Ejercicios fuera del aula

Lecturas obligatorias

Trabajo de investigacion

ANRSRYANAYAN

Practicas de taller

Practicas de campo

Otras

MECANISMOS DE EVALUACION

ELEMENTOS UTILIZADOS PARA EVALUAR EL
PROCESO ENSENANZA-APRENDIZAJE

A UTILIZAR

Examenes parciales

Examen final

Trabajos y tareas fuera del aula

Participacion en clase

Asistencia

NANENENEN

Exposicion de seminarios por los alumnos

PERFIL PROFESIOGRAFICO REQUERIDO PARA IMPARTIR LA ASIGNATURA

LICENCIATURA POSGRADO AREA INDISPENSABLE | AREA DESEABLE

Ingenieria Administracién de | Comercial Produccion 6,

Industrial Empresas Calidad o,
Servicios
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN
LICENCIATURA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

PROGRAMA DE LA ASIGNATURA DE:

Ergonomia

IDENTIFICACION DE LA ASIGNATURA

MODALIDAD: Curso

TIPO DE ASIGNATURA: Tedrica

SEMESTRE EN QUE SE IMPARTE: Noveno

CARACTER DE LA ASIGNATURA: Obligatoria de Eleccion

NUMERO DE CREDITOS: 8

HORAS DE TOTAL
CLASEALA 4 Teodricas: 4 | Practicas: O ggrglaar;? 16 | DE 64
SEMANA: ) HORAS:

SERIACION OBLIGATORIA ANTECEDENTE: Ninguna

SERIACION OBLIGATORIA SUBSECUENTE: Ninguna

OBJETIVO GENERAL

Al finalizar el curso, el alumno podra explicar algunas de las maneras en que se
puede utilizar la ergonomia para mejorar las condiciones laborales; entendiendo
algunos problemas de salud habituales que puede provocar una situacién deficiente

desde el punto de vista ergondmico en el lugar de trabajo; haciendo
recomendaciones sobre disefio de puestos de trabajo.
INDICE TEMATICO
UNIDAD TEMAS Horas Horas
Teoricas Practicas
Definicion 'y Metodologia de
1 . 10 0
Ergonomia.
2 IMn’;erfaz Persona — Maquina (P — 12 0
3 Relaciones Dimensionales. 12 0
4 El Diseno del Lugar de Trabajo. 14 0
5 Disefio del Entorno de Trabajo. 16 0
Total de Horas 64 0
Suma Total de las Horas 64




CONTENIDO TEMATICO

. DEFINICION Y METODOLOGIA DE ERGONOMIA

1.1.Alcance y aplicacion.

1.2.Personas, maquinas y sistemas.

1.3. Definicidn y delimitacion de las definiciones de ergonomia.

1.4. Alcance de la ergonomia.

1.5. Metodologia e Intervencién ergonémica.

1.6. Etapas de la intervencion.

. INTERFAZ PERSONA — MAQUINA (P-M)

2.1.Sistemas: manuales, mecanicos y automaticos.

2.2.Dispositivos informativos y visuales.

2.3. Caracteristicas generales de los dispositivos informativos visuales.

2.4 Dispositivos informativos tactiles, tipos y reglas para su seleccion y
ubicacion.

2.5.Relacion control dispositivo.

2.6. Accionamiento accidental de controles.

. RELACIONES DIMENSIONALES

3.1. Antropometria.
3.2.Relaciones dimensionales del sistema P-M.
3.3.Medidas antropomeétricas.
3.3.1. Medidas basica para el disefio de puestos de trabajo.
3.3.2. Posicién sentado
3.3.3. Posicion de pie.
3.4. Disefio ergondémico y la antropometria.
3.4.1. Disefo para una persona.
3.4.2. Disefio para un grupo poco numeroso y una poblacion.
3.5. Antropometria y espacios de la actividad.
3.6.Seleccion y disefio de asientos.
3.6.1. Distribucion de presiones en el asiento.
3.6.2. Altura, profundidad, anchura, respaldo y apoyabrazos del asiento.
3.7. Aplicacion del disefio antropométrico a las protecciones de las maquinas.
3.8. Amplitud del movimiento.

. EL DISENO DEL LUGAR DE TRABAJO
4.1. Antropometria y disefio.
4.2.Requerimientos fisicos del lugar de trabajo.
4.3. Principios de disefo del trabajo.

4.3.1. Maquinas y equipo.

4.3.2. Diseno del trabajo: herramientas.

. DISENO DEL ENTORNO DE TRABAJO
5.1.lluminacion y fuentes de luz.
5.1.1. lluminacién y entorno visual.



5.1.2. Magnitudes y unidades.
5.1.3. Sistemas de alumbrado.
5.1.4. Aspectos que relacionan la vision y la iluminacion.
5.1.5. Disefio de sistemas de iluminacion general. Método de los lumenes.
5.2.Ruido y vibracion. Ambiente acustico.
5.2.1. Definiciones y concepto.
5.2.2. Curvas de ponderacion.
5.2.3. Propagacion y control del ruido.
5.3. Ambiente térmico.
5.3.1. Temperatura y ventilacion.
5.4.Vibracion.
5.5. Administracion de la seguridad en el trabajo y la salud (OSHA).
5.5.1. Programa de ergonomia de OSHA.

BIBLIOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA BASICA

Mondelo, Pedro, Ergonomia 1, Barcelona, Editorial Alfaomega, 2008.

Mondelo, Pedro, Ergonomia 2, Barcelona, Editorial Alfaomega, 2008.

Mondelo, Pedro, Ergonomia 3, Barcelona, Editorial Alfaomega, 2008.

Mondelo, Pedro, Ergonomia 4, Barcelona, Editorial Alfaomega, 2005.

Gonzalez Maestre, Diego, Ergonomia y psicosociologia, 52 Ed., Espafia, FC

Editorial. 2007.

e Chiner Dasi, Mercedes, Laboratorio de ergonomia, Editorial Alfaomega,
2007.

¢ Niebel, Benjamin, Ingenieria Industrial Métodos, Estandares y Disefio del

trabajo, México, Editorial Alfaomega, 2006.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

e Javier Llaneza Alvarez, Ergonomia y psicosociologia aplicada: manual para
la formacion del especialista, Espana, Editorial Lex Nova, 2006.

SITIOS WEB RECOMENDADOS

e http://www.dgbiblio.unam.mx (librunam, tesiunam, bases de datos digitales)
e http://copernic.com.mx




SUGERENCIAS DIDACTICAS RECOMENDADAS PARA IMPARTIR LA

ASIGNATURA

SUGERENCIAS DIDACTICAS

A UTILIZAR

Exposicion oral

Exposicion audiovisual

Ejercicios dentro de clase

Ejercicios fuera del aula

Lecturas obligatorias

Trabajo de investigacion

NANANANENAN

Practicas de taller

Practicas de campo

Otras

MECANISMOS DE EVALUACION

ELEMENTOS UTILIZADOS PARA EVALUAR EL
PROCESO ENSENANZA-APRENDIZAJE

A UTILIZAR

Examenes parciales

Examen final

Trabajos y tareas fuera del aula

Participacion en clase

Asistencia

NANANENAN

Exposicion de seminarios por los alumnos

PERFIL PROFESIOGRAFICO REQUERIDO PARA IMPARTIR LA ASIGNATURA

LICENCIATURA POSGRADO AREA INDISPENSABLE

AREA DESEABLE

Ingenieria Industrial | En Ingenieria Produccion
Industrial

Produccién
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& UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

: FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN
LICENCIATURA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

PROGRAMA DE LA ASIGNATURA DE:

Investigacion de Operaciones |l

IDENTIFICACION DE LA ASIGNATURA

MODALIDAD: Curso

TIPO DE ASIGNATURA: Tedrico

SEMESTRE EN QUE SE IMPARTE: Noveno

CARACTER DE LA ASIGNATURA: Obligatoria de Eleccion

NUMERO DE CREDITOS: 8

HORAS DE TOTAL

CLASEALA 4 Teodricas: 4 | Practicas: O ggrglaar;? 16 | DE 64
SEMANA: ) HORAS:

SERIACION OBLIGATORIA ANTECEDENTE: Ninguna

SERIACION OBLIGATORIA SUBSECUENTE: Ninguna

OBJETIVO GENERAL

Al finalizar el curso el alumno aplicara las técnicas de la investigacion de
operaciones para planear, resolver e interpretar los resultados de problemas del tipo
probabilistico de los sistemas productivos industriales de manufactura y servicios,
para la toma de decisiones, y disefiara programas de coémputo de los diferentes
algoritmos 6 usara paquetes de cémputo para la simulacién y mejor solucion de
problemas en los sistemas generandole la actitud de aplicacion del enfoque
sistémico para la creacion de modelos matematicos en la Ingenieria Industrial.

INDICE TEMATICO

UNIDAD TEMAS Horas | Horas
Teoricas | Practicas
1 La investigacion de Operaciones en las 12 0
Organizaciones

2 Teoria de Juegos 10 0
3 Cadenas de Markov 10 0
4 Modelos Probabilistico de Inventarios 12 0
5 Teoria de Decisiones 10 0
6 Modelos de Prondstico 10 0

Total de Horas 64 0

Suma Total de las Horas 64




CONTENIDO TEMATICO

LA INVESTIGACION DE OPERACIONES EN LAS ORGANIZACIONES
1.1.Origen de la investigacion de Operaciones.

1.2.Desarrollo de la Investigacion de Operaciones.

1.3. Aplicaciones en las organizaciones.

1.4.Perspectivas de la Investigacién de Operaciones.

. TEORIA DE JUEGOS

2.1.Juegos de Suma Cero y de Suma Constante para dos Personas.
2.1.1. Punto silla.
2.1.2. Estrategias Aleatorias.
2.1.3. Dominacion.
2.1.4. Solucion Grafica.
2.2.Programnacion Lineal y Juego de Suma cero.
2.3.Juegos de suma nos constante.
2.4 Introduccion a la Teoria de Juegos para n personas.
2.5.Nucleo de un juego para n personas.
2.6.El valor Shapley.

. CADENAS DE MARKOV

3.1.¢Qué es un Procesos Estocastico?

3.2. ¢ Qué es una Cadena de Markov?

3.3. Probabilidades de transicion en la n-ésima etapa.

3.4.Clasificacion de estados de la cadena de Markov.

3.5.Cadenas Absorbentes.

3.6. Probabilidades de estado estable y Tiempo Promedio de Primer paso.
3.7.Costo o0 ganancia esperada.

3.8. Aplicaciones.

. MODELOS PROBABILISTICO DE INVENTARIOS

4.1.El modelo de Decision Unica.

4.2.Modelo de Analisis Margilnal.

4.3.Modelo con demanda variable y tiempo de entrega constante.

4.4.Modelo con demanda constante y tiempo de entrega variable.

4.5.Modelo con demanda y tiempo de entrega variables.

4.6. Administracion de inventarios.

4.7.Sistema de punto fijo de reorden.

4.8. Sistema de ciclo fijo de reorden.

4.9.Sistemas de inventarios con distribuciones empiricas y tedricas de
probabilidad.

4.10. Sistema de clasificacion de inventario ABC.

4.11. Modelos de compra y manufactura.

4.12. Aplicaciones.

. TEORIA DE DECISIONES



5.1. Caracteristicas generales de la teoria de decisiones.
5.2. Decisiones sin informacion.

5.3.Arboles de decision.

5.4. Decisiones con y sin muestreo.

5.5. Criterio del valor esperado.

5.6. Teoria de utilidad.

5.7.Valor de la informacion.

5.8. Aplicaciones.

6. MODELOS DE PRONOSTICO
6.1. Métodos de pronostico con promedio movil.
6.2. Suavizamiento Exponencial simple.
6.3. Método Holt: Suavizamiento Exponencial con tendencia.
6.4. Método Winter: Suavizamiento exponencial con Estacionalidad.
6.5. Prondstico ad hoc.
6.6. Ajuste de relaciones no lineales.
6.7.Regresion multiple.

PRACTICAS
6.8. Analisis de sensibilidad y Dualidad.
6.9. Problemas de Transporte.

6.10. Problemas de Transbordo.

6.11. Problemas de Asignacion.

6.12. Problema de la Ruta critica.

6.13. Problemas del Camino mas corto.

6.14. Problema de Costo minimo.

6.15. Problema del Flujo maximo.

6.16. Problema del Arbol de expansién minimo.
6.17. Problema de Analisis de decision.

6.18. Problema resueltos por Arbol de decision.
6.19. Problemas de Colas.

6.20. Problemas de Inventarios.

6.21. Problemas de Programacién Dinamica.
6.22. Problemas de Cadenas Markov.

6.23. Problemas de Teoria de Juegos.



BIBLIOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA BASICA

e Wayne L. Winston., Investigacion de Operaciones, Aplicaciones vy
Algoritmos, 42 Ed., México, Editorial Thompson, 2005.

e Anderson, David R., Sweeney Dennos J. y Thomas A Williams, Métodos
Cuantitativos para los Negocios, 92 Ed., México, Editorial Thomson, 2004.

e Gonzales Ruiz, Angel Carlos, Investigacién de Operaciones en la Ciencia
Administrativa, México, Editorial Prentice Hall Hispanoamericana: Person
Education, 2000.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA
e Buifa, Elwood Spencer, Ciencia de la Administracion e Investigacion de
Operaciones, Barcelona Espafa, Editorial LIMUSA, 2000.
e Mojica Palacios, José J., Investigacion de Operaciones: aplicada a las
Ciencias Sociales, México, Editorial Trillas, 2002.
e Jiménez Ruiz, Enrique, Apuntes de Investigacion de Operaciones, UNAM,
Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan, 2000.

SITIOS WEB RECOMENDADOS
e http://www.dgbiblio.unam.mx (librunam, tesiunam, bases de datos digitales)
e http://copernic.com.mx
¢ http://avalon.cuautitlan2.unam.mx/biblioteca/

SOFTWARE UTILIZABLE EN EL CURSO:

e LINDO (www.lindo.com) [Uso: Programacion lineal]
Wingsb (www.software-shot.com) [Uso: Investigacién de Operaciones]
SOLVER (en Excel de Microsoft) [Uso: Investigacion de Operaciones]
TORA (Texto: Hamdy A. Taha) [Uso: Investigacion de Operaciones]
COURSEWARE (Texto: Hillier-Lieberman) [Uso: Investigacién de
Operaciones]



SUGERENCIAS DIDACTICAS RECOMENDADAS PARA IMPARTIR LA

ASIGNATURA

SUGERENCIAS DIDACTICAS A UTILIZAR
Exposicion oral v
Exposicion audiovisual v
Actividades practicas dentro de clase v
Ejercicios fuera del aula v
Seminarios v
Lecturas obligatorias v
Trabajo de investigacion v
Practicas de taller o laboratorio v
Visitas guiadas
Otras

MECANISMOS DE EVALUACION
ELEMENTOS UTILIZADOS PARA EVALUAR EL A UTILIZAR
PROCESO ENSENANZA-APRENDIZAJE
Examenes parciales v
Examen final v
Trabajos y tareas fuera del aula v
Actividades Practicas v
Exposicion de seminarios por los alumnos v
Participacién en clase v
Asistencia v
Visitas guiadas
Otras
PERFIL PROFESIOGRAFICO REQUERIDO PARA IMPARTIR LA ASIGNATURA
LICENCIATURA POSGRADO AREA AREA DESEABLE
INDISPENSABLE
Ingenieria Mecanica en Fisico Matematicas | Investigacion de
Eléctrica 0, Investigacion Operaciones 0,
Ingenieria Industrial 6, de Actuaria
Matematicas Aplicadas | Operaciones
y Computacion 6, 0, en
Actuaria Ingenieria
Industrial 6,
Matematicas




