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Datos Generales

1. Nombre de la Asignatura 2. Nivel de formacion 3. Clave de la Asignatura
Servicio al Cliente Maestria D0878
4. Prerrequisitos 5. Area de Formacion 6. Departamento

Mercadotecnia y Negocios

Ninguno Optativa Abierta Internacionales
7. Modalidad 8. Tipo de Asignatura
Presencial Curso - Taller

9. Carga Horaria

Teoria Practica Total Créditos

48 64 112 7

10. Trayectoria de la asignatura

Contenido del Programa

11. Presentacién

En la actualidad, el servicio al cliente es una estrategia competitiva de las organizaciones que
posibilita la diferenciacion a través de la gestion de la mercadotecnia, por lo tanto, es necesario
reconocer que mas alla de la cortesia o amabilidad que puedan otorgar los empleados o
colaboradores, lo mas importante es orientar las acciones de servicio hacia procesos y sistemas que
permitan satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. El contenido tematico del curso
posibilita el conocer y aplicar algunas técnicas para mejorar la calidad del servicio, ademas de ser un
medio para aportar valor al mercado.

12.- Objetivos del programa
Objetivo General

Que el alumno se apropie de los fundamentos tedricos sobre el servicio y desarrolle las habilidades y
actitudes para la mejora competitiva de las organizaciones, a través de la aplicacién del
conocimiento en diversas organizaciones donde identifique el servicio, las necesidades que requiere
el cliente, evalle la calidad del servicio que se otorga y disefie estrategias para el mejoramiento



continuo de la calidad en el servicio.

13.-Contenido

Contenido temaético

Unidad 1. Aspectos generales de servicio al cliente

Unidad 2. El servicio como estrategia.

Unidad 3. Fundamentos sobre la calidad en el servicio.

Unidad 4. Modelos tedrico-conceptuales de calidad en el servicio.

Unidad 5. Administracion y gestion de las relaciones pablicas con los clientes.

Unidad 6. Plan de mejoramiento continuo para la calidad en el servicio.

Contenido desarrollado
Unidad 1. Aspectos generales de servicio al cliente.
Desarrollo:
1.1. ;Por qué estudiar los servicios?
1.2. ;Qué son los servicios? Definicion.
1.3. Caracteristicas de los servicios.
1.4. Tipos de servicio.
1.5. Diferencias entre productos y servicios.
1.6. El panorama historico.
1.7. Productos de servicio y servicio al cliente.
1.8. Tipologia de clientes.

1.8.1. Por su reaccion.

1.8.2. Por su grado de satisfaccion.

1.9. El consumidor en el siglo XXI.

Unidad 2. El servicio como estrategia.

Desarrollo:

2.1 Vision estrategica y liderazgo del negocio de servicio
2.1.1 Conceptos de estrategia

2.1.2 Definicion de ventaja competitiva



2.2. El cliente como centro de los esfuerzos estratégicos.

2.3. Participacion del cliente en los procesos de servicio

2.3.1. Expectativas del cliente antes, durante y después de la venta

2.4. Comportamiento del cliente en encuentros de servicio
2.5. Como elegir los clientes.
2.5.1. Variables en el perfil de clientes.
2.5.2. Perfil de clientes basado en investigacion.
2.5.3. Deteccion de las necesidades del cliente.
2.5.4. El perfil de cliente.

2.6. Alianzas estratégicas.

Unidad 3. Fundamentos sobre la calidad en el servicio.
Desarrollo:
3.1. Concepto de calidad.
3.2. El ciclo de la calidad.
3.3. Lacalidad en el servicio.
3.4. El ciclo del servicio del cliente.
3.5. Los momentos de la verdad en el servicio al cliente.
3.6. Disefio del tipo de servicio.
3.6.1. Identificacion de requerimientos.

3.6.2. Benchmarking de empresas competidoras.

3.6.3. Posicionamiento de un servicio en el mercado.

Unidad 4. Modelos tedrico-conceptuales de calidad en el servicio.

Desarrollo:

4.1. Modelo de Donabedian

4.2. Modelo de imagen de Gronroos.

4.3. Modelo SERVQUAL de Parasuraman.
4.4. E-S-QUAL de Parasuraman



4.5. Modelo Service Perfomance (SERVPERF) de Croniny Tylor.
4.6. Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin.

4.7. LibQUAL.

4.8. Modelo de atributos de servicio de Noriaki Kano

4.9. La propuesta de evaluacion unidimensional de la calidad del servicio por Martinez y Martinez.

Unidad 5. Administracion y gestion de las relaciones publicas con los clientes.
Desarrollo:
5.1. Administracion de las relaciones con los clientes (CRM)
5.2. Fundamentos del marketing relacional.
5.3. Los seis conectores de la fidelizacion.
5.4. El modelo conceptual de la fidelizacion.
5.5. Creacion y gestion de una base de datos de los clientes.
5.6. Creacion de vinculos con los clientes
5.7. Programa para detectar y recuperar clientes insatisfechos.
5.8. Técnicas en la entrega del servicio al cliente, mantencion y retencién para la comunicacion
efectiva.
5.8.1. Calidad en la atencion presencial al cliente.
5.8.2. Calidad en la atencion telefonica al cliente.
5.8.3. Calidad en la atencion al cliente a través de medios impresos.
5.8.4. Calidad en la atencion virtual al cliente (Redes sociales, Pagina web, Chat, Correo
electronico).
Unidad 6. Plan de mejoramiento continuo para la calidad en el servicio.
Desarrollo:
6.1 Diagndstico del servicio.
6.2 Definicidn de objetivos de mejora.
6.3 Definicion de estrategias.
6.4 Establecimiento de acciones.

6.5 Evaluacion del plan.



14. Actividades Practicas

Aplicacion del contenido tematico a una organizacion de servicio pyme a través de la participacion
de todo el grupo de alumnos o mediante equipos de trabajo, utilizando la metodologia del proceso de
consultoria.

15.-Metodologia

La metodologia de ensefianza se centrara en el constructivismo, que involucra la participacion activa
del estudiante en la solucién de problemas detectados en la pyme, resolucion de ejercicios, tareas,
trabajos de investigacion y discusiones en clase, lectura previa, se incluyen tanto la exposicion del
maestro como la exposicion de temas por los maestrantes. Los temas estan estructurados de acuerdo
al contenido tematico del curso y en funcion del objetivo general que se pretende lograr a través del
proceso ensefianza-aprendizaje.

16.- Evaluacion

1) Examenes 20%
2) Trabajos de investigacion documental 20%
3) Exposiciones 10%
4) Trabajo de consultoria 30%
5) Exposicion y entrega de resultado 20%

Total 100%
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Otros materiales

Para el desarrollo del contenido tematico, preferentemente se basara en la basqueda de informacién
en articulos de revistas, cuya fuente es mas actualizada que los libros de texto sugeridos.

18.- Perfil del profesor

- Maestro en alguna disciplina de las ciencias administrativas
- Doctor en ciencias administrativas o disciplina afin.
- Experiencia académica en cursos impartidos en posgrado.


http://www.wdg.biblio.udg.mx/

19.- Nombre de los profesores que imparten la materia
Mtra. Maria Guadalupe Mora Velazquez.

20.- Lugar y fecha de su aprobacion

21- Instancias que aprobaron el programa: (Con base a la aprobacion de la Junta Académica 6 del
Coordinador del Programa)



