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	Programa Educativo:
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	Nombre de la Asignatura:
	Calidad y Ética en el Servicio

	
	

	Objetivo General de la Asignatura:


	Al finalizar el curso, el alumno  valorará y apoyará la calidad y ética al otorgar un servicio como una forma de desarrollo personal y económico en las organizaciones.

	Propósito General de la Asignatura:


	Que el alumno genere mecanismos de evaluación de calidad en el servicio de entidades económicas para su mejoramiento personal y económico

	

	Ubicación curricular:
	Semestre:
	Octavo

	
	Antecedente (s):
	Ninguna

	
	Consecuente (s):
	Ninguna

	

	Carga curricular:
	Semanal:
	4
	hrs.
	Semestral:
	72
	hrs.

	

	Perfil del Alumno: 

	  El alumno deberá desarrollar y aplicar gran parte de las herramientas desarrolladas durante su formación profesional a la implementación de áreas de oportunidad en lo referente a Calidad en el Servicio.

	

	Elaboró:
	Juan Carlos Avilés Miranda    
	
	
	

	Revisó:
	Rubén Ángel Vásquez Navarro
	
	Clave  Revisión:
	02-01-2010

	Autorizó:
	Rubén Ángel Vásquez Navarro
	
	Fecha:
	11-01- 2010


Contenido Temático
[image: image1.jpg]Asignatura, Unidad/Tema: 

Objetivo de la Unidad/Tema: 

Tiempo Estimado

       hrs.

	Temática
	Aprendizaje
	Estrategias

	Calidad en el servicio

Tipos de servicio que prestan las organizaciones

Clientes internos y externos

Desarrollo de programas de calidad en el servicio

Control de programas de calidad

1. Definición de calidad en el servicio

2. Tipos de servicios que prestan las organizaciones 

3. Clientes internos y clientes externos.

4. Desarrollo de programas de calidad en el servicio

Control de programas de calidad.
	·  El alumno conocerá y analizará el concepto de calidad y sus manifestaciones.

· El alumno investigará y analizará, los tipos de servicios, así como el concepto de cliente.

· El alumno reconocerá la importancia de la calidad en el servicio,  en su vida diaria, para posteriormente aplicar los conocimientos adquiridos en clase, procurando aplicar el adecuado vocabulario propio de la materia.

· El alumno analizará y complementará los conceptos de calidad y servicio para definir una concepción de este proceso.

· El alumno definirá una perspectiva personal de calidad en el servicio de acuerdo con los contenidos observados.
	· Actividad de Introducción por el Profesor por medio de Diapositivas de Power Point, y estrategias de lluvia de ideas de las definiciones.

· Actividad individual, los alumnos buscarán información sobre los conceptos iniciales de la materia, esta información la presentarán en un organizador gráfico.

· Actividad individual, los alumnos realizarán una investigación de bibliografía sobre los tipos de clientes involucrados y necesarios en una empresa.

· Actividad en Comunidad de aprendizaje, los alumnos investigarán que es calidad en el servicio, características y programas, presentando su trabajo como Exposición-Foro-Interactivo con las demás comunidades en Plataforma.

· Actividad individual, la participación en el foro, se realiza con un comentario o aportación sobre el contenido con carácter constructivo en torno a la información presentada por lo menos se solicita una por alumno.

· Actividad de comunidad, investigación guiada por el Profesor, de los tipos de clientes y de compradores para la obtención de resultados en las dos vías.

	Criterios de Evaluación: Tareas (40%), Act. de Evaluación(10%), Actividad en Foro de Comunidad(40%), Participación (10%)


Contenido Temático

Asignatura, Unidad/Tema: 


Objetivo de la Unidad/Tema: 


Tiempo Estimado

       hrs.

	Temática
	Aprendizaje
	Estrategias

	II Unidad. Instrumentación de un Programa de Calidad en el Servicio.

1. Actitudes de Calidad en el personal de las Organizaciones.

2. Diagnóstico inicial de la situación de Calidad en el Servicio.

3. Plan de Calidad en el Servicio.

4. Implantación de un programa de Calidad en el Servicio.


	· El alumno investigará y analizará, cuales son los alcances del desarrollo de los programas de calidad en toda organización.

· El alumno analizará y determinará, cuales son las características importantes de los aspectos actitudinales en el personal.

· El alumno organizará y desarrollará  un programa de calidad en el servicio

· El alumno investigará y analizará cuales son los programas y sistemas necesarios para determinar la calidad en el servicio.

· El alumno hará uso de diversas técnicas de investigación de mercados que ayuden a analizar la calidad del servicio ofrecido por diversos comercios de la localidad.
	· Actividad de Introducción del Profesor, por medio de Diapositivas, así como videos ilustrativos de la calidad en el servicio.

· Actividad individual, los alumnos Investigarán las técnicas de investigación de mercados: Focus Group, Pruebas Organolépticas y Encuestas para elaborar su propio mapa conceptual de cada uno de ellos, presentado esta información en un organizador gráfico.

· Actividad en comunidad de aprendizaje, los alumnos integrarán una presentación de las técnicas de investigación de mercados: Focus Group, Pruebas Organolépticas y Encuestas para todos los integrantes del grupo.

· Actividad grupal, los alumnos evaluarán las presentaciones de cada comunidad y la calidad de presentación de contenido, presentación, dominio de tema, fuentes de información, lenguaje técnico, dominio de lugar, etc.

· Presentación del Video (El Empleado del Mes), análisis en plataforma en Foro actividad individual.
· Actividad individual, los alumnos, Investigarán de las tendencias de las herramientas más utilizadas para la implantación de un programa de calidad en el servicio así como algunos programas existentes.

	Criterios de Evaluación: Tareas (30%), Actividad de Comunidad-Presentación (40%), Evaluación de Presentación (30%)


Contenido Temático

Asignatura, Unidad/Tema: 


Objetivo de la Unidad/Tema: 


Tiempo Estimado

       hrs.

	Temática
	Aprendizaje
	Estrategias

	III Unidad. Ética empresarial

1. Recursos  humanos y comportamiento organizacional.

2. Definición de un Código de ética y de conducta.

3. Importancia de un Código de ética y de conducta.

4. Compromiso social del personal y la organización.


	· El alumno investigará y conocerá la importancia de la Ética en todas las áreas de ser humano.

· El alumno investigará y analizará los principios básicos del comportamiento grupal e individual en una empresa.

· El alumno tendrá la habilidad de comprender y aplicar un código de ética en una empresa.

· El alumno junto con su comunidad de aprendizaje elaborará propuestas de mejoramiento de la calidad laboral y empresarial.
· El alumno conformará una capacidad de juicio sobre las decisiones y acciones Éticamente necesarias para desempeñarse  profesionalmente con éxito.
	· Actividad de Introducción de parte del Profesor, por medio de la estrategia de estudio de caso ético en una empresa.

· Presentación de diapositivas del carácter de la Ética en la vida del ser humano.

· Actividad individual, los alumnos realizarán una investigación de que es un código de ética como se conforma que finalidad tiene y de la importancia de que en una empresa se cuente con un código de ética, se entregará por escrito.

· Presentación del Video para análisis (Abogado del Diablo), actividad de reflexión por plataforma.

· Actividad grupal, los alumnos participarán en Foro interactivo por medio de la Plataforma, sobre algún tema Ético en una empresa, debatiendo y opinando de acuerdo a los códigos de Ética analizados.

· Actividad individual, los alumnos investigarán y analizarán el Código de ética de los Licenciados en Administración (CONLA).



	Criterios de Evaluación: Tareas (40%), Actividad de Foro-Interactivo(40%), Actitudes de Participación (20%)


Contenido Temático

Asignatura, Unidad/Tema: 


Objetivo de la Unidad/Tema: 


Tiempo Estimado

       hrs.

	Temática
	Aprendizaje
	Estrategias

	IV Unidad. Desarrollo de la Calidad y Ética en el Servicio.

1. Control de Calidad

2. Auditoria de Calidad

3. Mejora continua de la Calidad en el Servicio


	· El alumno investigará la importancia de controlar la calidad en los servicios ofrecidos por la empresa.

· El Alumno aprenderá y aplicará la importancia de contar con una auditoria de calidad de los procesos a cargo de las personas en la empresa.

· El alumno elegirá y propondrá opciones de mejora continua para satisfacer las necesidades cambiantes de la empresa.

· El alumno analizará y establecerá, un proceso personal de mejora continua en su estilo de vida personal y profesional ante sus decisiones y acciones.
	· Actividad de Introducción al tema por el Profesor, por medio de diapositivas y videos relacionados.

· Actividad por comunidad de aprendizaje, los alumnos investigarán como se desarrollan y componen los sistemas de control de calidad en el servicio, presentarán en plataforma el trabajo.

· Actividad individual, los alumnos analizarán como se realiza el proceso de auditoría en el control de la calidad, elaborarán un reporte en formato de organizador gráfico.

· Actividad en comunidad de aprendizaje, los alumnos realizarán una práctica de campo en los distintos comercios de la localidad para analizar la calidad en el servicio ofrecido por las empresas locales.

· Actividad grupal, los alumnos compartirán en el grupo las primeras impresiones sobre su inicio de trabajo de investigación de campo.

· Actividad individual, los alumnos investigarán cuales son las características de los procesos de mejora continua en los programas de calidad en el servicio.


	Criterios de Evaluación: Tareas (40%), Actividad de Comunidad (30%), Actividad de Grupo (30%)


Contenido Temático

Asignatura, Unidad/Tema: 


Objetivo de la Unidad/Tema: 


Tiempo Estimado

       hrs.

	Temática
	Aprendizaje
	Estrategias

	V Unidad. Relaciones Humanas y Relaciones Públicas.

1. Definición de Relaciones humanas

2. Importancia de Relaciones humanas

3. Definición de Relaciones públicas

4. Importancia de Relaciones públicas


	· El alumno conocerá y analizará la concepción de relaciones humanas y públicas que se desarrollan en la organización.

· Al finalizar la unidad, el alumno estará capacitado para elegir la mejor opción de canal de distribución de su producto.

· Analizará la importancia de los canales de distribución para diferentes productos.
· Desarrollará el proceso de venta, aplicando las estrategias de venta más adecuadas.
	· Actividad de Introducción por el Profesor, por medio de diapositivas y estrategias de comunicación en la sociedad (dinámica de interacción grupal).

· Actividad individual, los alumnos investigarán y analizarán la definición de relaciones humanas y públicas, presentando por escrito este producto.

· Actividad individual, los alumnos realizarán un organizador gráfico de las diferencias y características de las relaciones humanas y públicas.

· Actividad de comunidad de aprendizaje, los alumnos investigarán y presentarán un trabajo de exposición de la importancia de las herramientas administrativas para el éxito de una empresa.

· Actividad grupal, los alumnos  por medio de plataforma, participarán en un Foro interactivo sobre la exposición de casos prácticos, se solicita una participación por alumno como mínimo.

Nota: presentación del trabajo de investigación final de campo de carácter formal.

	Criterios de Evaluación: Tareas (40%), Exposición de Comunidad (30%), Actividad de Foro-Interactivo(30%)


                                                                  Criterios de Evaluación y Acreditación
	Evaluación:

	Las actividades de evaluación deberán ser continuas e integrales, centrándose principalmente en tres aspectos a saber: 

a) Habilidades.- Son las destrezas manuales, procedimentales y cognitivas que el alumno puede evidenciar al momento de la resolución de problemas. (el saber hacer).

b) Actitudes.- Son respuestas del alumno ante las diversas situaciones sociales que se le presentan (el saber ser).

c) Conocimientos: Es el saber teórico-conceptual que se puede incrementar. (el saber). 

Como herramientas de evaluación de las habilidades y conocimientos, se sugieren las siguientes: elaboración de  ensayos, exposiciones en comunidades de aprendizaje, organizadores gráficos y mapas mentales, análisis del filmes, debates en grupo, estudios de caso, trabajo de proyecto de vida, reportes de lectura, investigaciones de campo, portafolio de evidencias, discusión analítica, participaciones significativas en clase,  evaluación oral/escrita no calendarizados(as).

Como herramientas de evaluación de las actitudes, se sugieren: a)actividades de las comunidades de aprendizaje, b)debates y análisis de información o casos en argumentaciones y justificaciones de ideas y opiniones, c) evidencia de participación en su comunidad de aprendizaje

	Acreditación:

	Para acreditar el curso el alumno deberá cumplir con el 90% de las asistencias regulares del curso, además deberá presentar una evaluación mínima aprobatoria (70 ptos.) en todos y cada uno de los aspectos a evaluar, si faltase uno de ellos, será sujeto de no acreditación.    


	Bibliografía:Básica:

	· Administración y Control de la Calidad. Evans J. R. & Lindsay W, 4ª edición. Internacional Thomson Editores.2000.

· Gestión del Marketing de Servicios: Principios y Aplicaciones para la Actividad General. Fernández, Pablo y Bajac, Héctor. Gránica. Argentina.

· Teoría y Estructura de las Relaciones Públicas. Xifra, Jordi. Mc Graw Hill. México.

· Administración de Servicios, LOvelock Reynoso, Pearson, México 2004.

· Auditoría Administrativa, Franklin, Pearson, México, 2007.
· Administración. Robbins, Stephen y Coulter, Mary. Pearson Education. Sexta edición. México. 2000.


V. Relaciones Humanas y Relaciones Públicas
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Que el alumno investigue y analice los factores que se complementan en el  proceso de control y sus manifestaciones en el desarrollo de la calidad con la finalidad de proponer y disponer de mejores metodologías de control en los procesos administrativos y de producción de la empresa.














IV. Desarrollo de la Calidad y Ética en el Servicio
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Aplicación de la importancia de que una empresa cuente con un Código de ética, así como también los principios que regirán al futuro Licenciado en Administración.


El alumno investigará e identificará los  comportamientos más importantes en la labor empresarial y personal.
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III. Ética Empresarial








El alumno conocerá el proceso y metodología que implican la calidad y el servicio para desarrollar un programa de calidad en el servicio.





Que los alumnos conozcan y analicen las distintas áreas del desarrollo de la personalidad laboral, por medio de la interacción en las empresas su contexto y sus objetivos personales y grupales, asociando las diversas teorías conductuales que intervienen para la personalidad.
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I. Calidad en el Servicio








El alumno comprenderá y desarrollará estrategias que sean de utilidad en su vida personal y profesional.











II. Instrumentación de un Programa de Calidad en el Servicio





































































