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INTRODUCCION:

La elevacion del nivel de vida y la concentracion en grandes organismos de
prestaciones que anteriormente se realizaban de forma individual, como por ejemplo
las que hace tiempo desempenaban individualmente el médico y el maestro y hoy se
desarrollan en grandes centros de salud o de ensehanza, han dado un gigantesco
impulso a las empresas de servicios.

En la actualidad y en nuestro pais, los servicios suponen mas del 48 % de las
actividades empresariales, porcentaje que tiende a incrementarse, asi como el de los
puestos de trabajo creados Ultimamente en este tipo de actividades. La tendencia al
incremento de estos porcentajes la senala el hecho de que en E.E.U.U. ya se
encuentran en el 75%.

El campo de las empresas de servicios es tan amplio que abarca actividades tales
como los bancos, la hosteleria, la ingenieria, el comercio y su distribucion, los servicios
publicos, los transportes y los anteriormente citados de sanidad y ensenanza.

La comunicacion y estandarizacion han conseguido que los productos equivalentes
sean iguales o similares, por lo que el campo de batalla de la competencia se centra
muchas veces en el servicio. El servicio representa asi un arma estratégica formidable,
mediante la que una empresa puede conseguir una ventaja diferencial en el mercado.

Tradicionalmente se ha considerado que la filosofia y las técnicas de calidad eran
aplicables solamente a las empresas industriales. Ello es debido a una cierta
deformacion profesional que tiene su origen en que la calidad, desde el punto de vista
cientifico, se empez6 a desarrollar como Control estadistico del proceso en industrias
de produccioén en serie. Pero desde siempre han existido empresas de servicios que se
han diferenciado de la competencia por una mejor politica de servicio y ello les ha
llevado a conseguir una posicion de liderazgo en el mercado.
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FICHA TECNICA

e Universidades 2
Politécnicas ADMINISTRACION DE EMPRESAS DE SERVICIOS
Nombre: ADMINISTRACION DE EMPRESAS DE SERVICIOS
Clave:

Justificacion:

Esta asignatura es importante ya que permite al alumno aplicar
diferentes técnicas financiero-administrativas que contribuyan al
mejoramiento de las organizaciones ayudando a su permanencia en
la region.

Objetivo:

El alumno sera capaz de aplicar técnicas administrativas
especificamente al sector servicio, que predomina en la region, con
base en la realidad organizacional.

Habilidades:

1) Recopilar informacion interna y externa.
2) Capacidad de sintesis, analisis e interpretacion de datos.
3) Gestionar de proyectos.
4) Tomar decisiones.
5) Trabajar en equipo.
6) Habilidades técnicas:
a) Proceso administrativo.
b) Administrar recursos humanos:
- Planear recursos humanos.
- Analizar de puestos.
- Reclutamiento.
- Seleccion.
- Induccion.
- Capacitacion.
- Diseno de puesto.
- Evaluacion de desempeno.
- Remuneraciones.
- Desarrollo de personal.
c) Aspectos legales basados en diferentes legislaciones:
- Ley Federal del trabajo.
- Ley del Seguro Social.
- Otras legislaciones acordes vigentes.
d) Idioma inglés certificado.
7) Habilidades humanas:
a) Interactuar efectivamente con las personas.




8) Habilidades conceptuales:

a) Formular ideas.

b) Desarrollar nuevos conceptos.

c¢) Resolucion creativa de problemas.
9) Habilidades de expresion oral y escrita.
10) Manejo de estrés y trabajo bajo presion.
11) Pro actividad y dinamismo.
12) Uso de herramientas ofimaticas.

Competencias genéricas
a desarrollar:

Capacidad para analisis y sintesis; para aprender; para resolver
problemas; para aplicar los conocimientos en la practica; para
adaptarse a nuevas situaciones; para cuidar la calidad; para gestionar
la informacion; y para trabajar en forma autdbnoma y en equipo.

Capacidades a desarrollar en la asignatura

Competencias a las que contribuye la asignatura

Programar revisiones al sistema de
produccion del servicio a través de la
calendarizacion de actividades para
asegurar el comportamiento productivo de
la organizacion.

Identificar las actividades de la organizacion
utilizando instrumentos y técnicas para
identificar aquellas que son clave para la
organizacion.

Documentar las actividades clave de la
organizacion los formatos determinados por
la organizacion para su correcta integracion
Identificar areas de oportunidad en los
departamentos 'y  procesos de la
organizacion a través de  técnicas y
herramientas administrativas para
implementar modelos de mejora.

Definir modelos de mejora en la
organizacion considerando el Sistema de
Gestion de la Calidad para la mejora
continua.

Planear modelos del proceso
productivo de la organizacion a
través de un estudio de los insumos,
la productividad, los costos y otras
actividades relacionadas, para
optimizar los recursos.

Disenar planes y procedimientos con
un enfoque de calidad a través de
técnicas y herramientas
administrativas para alcanzar los
objetivos de la organizacion.

Evaluar Planes y procedimientos con
un enfoque de calidad a través de
mecanismos de medicion y
seguimiento para asegurar el
correcto cumplimiento de los mismos
Supervisar los departamentos y
procesos de la organizacion a través
del analisis integral con un enfoque
de calidad para implementar
modelos de mejora.




. HORAS TEORIA HORAS PRACTICA
Unidades de
aprendizaje _ No , No
presencial | presencial | presencial | presencial
1. Enfoque de las
empresas de 10 0 6 3
Estimacion  de  tiempo|servicios.
(horas) necesario para _
transmitir el aprendizaje al|2- Calidadenlas 10 0 5 4
alumno, por Unidad de empresas de servicio
Aprendizaje 3. Competitividad
organizacional en las 10 0 7 4
empresas de servicios
4. La administracion
en las empresas de 15 0 12 4
servicios
Total de horas por 90

cuatrimestre:

Total de horas por semana:

Créditos:
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INSTRUMENTOS DE EVALUACION DIAGNOSTICA

CUESTIONARIO TIPO
S b, UNIDAD 1
Nombre del alumno : Matricula :
Fecha :

Nombre de la asignatura :

Cuatrimestre:

Nombre del evaluador :

INSTRUCCIONES: lee con atencion y contesta lo que se te pide.

1. ¢Qué es un servicio?

2. ¢Cual es la naturaleza de los servicios y cuales son las causas de su desarrollo?

3. ¢Qué caracteristicas tiene una empresa de servicios?

4. ¢Qué sectores de mercado puede abarcar?

5. ¢Qué relevancia tiene la actividad empresarial dentro de las empresas de servicio?

6. Menciona 5 empresas que estén dentro del sector de servicios dentro de tu region

7. ¢Cuales son los diferentes enfoques de la empresa de servicios?

8. ¢Cual es la clasificacion de las empresas de servicios? Explica.

9. ¢Puede una empresa se servicios combinar productos? ¢Por qué?

10. Un restaurante ¢ofrece un producto o un servicio?, ¢y porque?

11




l l LISTA DE COTEJO

REPORTE DE INVESTIGACION SOBRE LA CLASIFICACION DE SERVICIOS
_— EMPRESARIALES
" politécnicas Unidad 1 - EP1

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE:

DATOS GENERALES DEL PROCESO DE EVALUACION

Nombre(s) del (los) alumno(s): Matricula: Firma(s) del (los) alumno(s):

Nombre de Proyecto: Nombre del Caso de Practico: Fecha:

Asignatura: Periodo cuatrimestral:

Nombre del Docente: Firma del Docente:
INSTRUCCIONES

Revisar las actividades que se solicitan y marque en los apartados “Sl” cuando la evidencia se cumple; en caso
contrario marque “NO”. En la columna “OBSERVACIONES” coloque indicaciones que puedan ayudar al alumno a
conocer cuales son las condiciones no cumplidas, si fuese necesario.

Valor del . . , CUMPLE
. Caracteristica a cumplir (Reactivo) OBSERVACIONES
reactivo Si NO
Presentacion. El trabajo cumple con los requisitos como:
5% a.ordeny limpieza
5% b. Sin faltas ortograficas
Desarrollo. Elabora el reporte de investigacion con base en los
30% puntos especificados (es decir, con base en la estructura

planteada).

Resultados. Cumpli6é totalmente con el objetivo esperado de la
50% clasificacion de las empresas de servicio, brindando la
informacién pertinente para cada aspecto solicitado.

Responsabilidad. Entreg6 el reporte en las condiciones y tiempo

10% acordado.

100% CALIFICACION:

12




t | GUIA DE OBSERVACION
EXPOSICION DE ALGUNAS CARACTERISTICAS Y PRINCIPIOS DE
sunenade Universidades SERVICIOS.
Politécnicas UNIDAD 1-ED1

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE:

DATOS GENERALES DEL PROCESO DE EVALUACION

Nombre(s) del alumno (s) Matricula: Firma del alumno:

Nombre del Manual: Fecha:

Asignatura: Periodo Cuatrimestral:

Nombre del Profesor: Firma del Profesor:
INSTRUCCIONES

Revisar las actividades que se solicitan y marque en los apartados “Sl” cuando la evidencia se cumple; en
caso contrario marque “NO”. En la columna “OBSERVACIONES” indicaciones que puedan ayudar al alumno
a saber cudles son las condiciones no cumplidas, si fuese necesario. Para realizar esta actividad el
profesor debera proporcionar a los alumnos los datos una situacion que debe resolver de conformidad con
lo establecido por la normatividad fiscal.

Valor del Caracteristicas a cumplir (reactivo) Cumple | Observaciones
Reactivo Si | No
5% Puntualidad para iniciar y concluir la exposicion.
o Esquema de diapositiva: Colores y tamano de letra apropiada.
5% ) k o
Sin saturar las diapositivas de texto.
20% Contenido: Menciona todas las caracteristicas de las empresas
de servicio de manera correcta.
10% Menciona los principios aplicables a los Servicios
59% Presentacion: Cero errores ortograficos en la diapositiva. Utiliza
° imagenes y graficas.
o Exposicién: Utiliza las diapositivas como apoyo, no lectura
10%
total.
o Desarrollo del tema fundamentado y con una secuencia
10%
estructurada.
5% Coordinacién de los integrantes del equipo.
5% Expresion no verbal (gestos, miradas y lenguaje corporal).
5% Claridad para resolver dudas del auditorio.
o Expresién oral en la exposicion. Dominio del tema. Habla con
10% ) - :
seguridad. Cero errores de diccion y muletillas
10% Presentacion personal: Vestimenta formal.
100% CALIFICACION:
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t | , INSTRUMENTOS DE EVALUACION DIAGNOSTICA
CUESTIONARIO TIPO
S polbaians UNIDAD 2
Nombre del alumno : Matricula :
Fecha:

Nombre de la asignatura : Cuatrimestre:

Nombre del evaluador :

INSTRUCCIONES: lee con atencion y contesta lo que se te pide.

1. ¢Qué normas de calidad aplica para una empresa de servicio?

2. En relacion a tu respuesta anterior, explica a ¢qué se refiere cada norma?

3. Conceptualiza Auditoria Interna de Calidad.

4. ¢;Qué requisitos son basicos para cumplir con las normas de calidad aplicadas a una

empresa de servicio?

5. Menciona los elementos de mejora continua en programas de calidad.

6. Que ISO no tiene caracter de certificable y por esta razon no ha sido adoptada por las

empresas de servicios para desarrollar sus sistemas de calidad.

7. ¢Cuales son los objetivos de la calidad en las empresas de servicio?

8. ¢Cuales son los indicadores de calidad?

9. ¢Qué condiciones debe cumplir para alcanzar un objetivo establecido?

10. ¢Como se realiza el analisis de riesgos y control de puntos criticos?

14




susinena e Universidades
Politécnicas

LISTA DE COTEJO
REPORTE DE INVESTIGACION NORMA ISO 9001, 9002, 9003 Y 9004 Y
SU AFECTACION EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS.
Unidad 2 - EP1

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE:

DATOS GENERALES DEL PROCESO DE EVALUACION

Nombre(s) del (los) alumno(s): Matricula: Firma(s) del (los) alumno(s):
Nombre de Proyecto: Nombre del Caso de Practico: Fecha:
Asignatura: Periodo cuatrimestral:

Nombre del Docente:

Firma del Docente:

INSTRUCCIONES

Revisar las actividades que se solicitan y marque en los apartados
contrario marque “NO”. En la columna

conocer cuales son las condiciones no cumplidas, si fuese necesario.

“S|” cuando la evidencia se cumple; en caso
“OBSERVACIONES” coloque indicaciones que puedan ayudar al alumno a

Valor del .. . . CUMPLE
. Caracteristica a cumplir (Reactivo) OBSERVACIONES
reactivo S/ NO
% Presentacion. El trabajo cumple con los requisitos como:
5% a. orden y limpieza
5% b. Sin faltas ortograficas
Desarrollo. Elabora el reporte de investigacion con base en los
30% puntos especificados (es decir, con base en la estructura
planteada).
Resultados. Cumpli6é totalmente con el objetivo esperado de la
50% afectacion e intervencion de las Normas de Calidad 1SO en
0 empresas de servicio, brindando la informacién pertinente para
cada aspecto solicitado.
10% Responsabilidad. Entreg6 el reporte en las condiciones y tiempo
0 acordado.
100% CALIFICACION:

15




bl_‘ GUIA DE OBSERVACION
EXPOSICION SOBRE ELEMENTOS DE MEJORA CONTINUA EN
s Universidades PROGRAMAS DE CALIDAD.
Politécnicas UNIDAD 2 - ED1

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE:

DATOS GENERALES DEL PROCESO DE EVALUACION

Nombre(s) del alumno (s) Matricula: Firma del alumno:

Nombre del Manual: Fecha:

Asignatura: Periodo Cuatrimestral:

Nombre del Profesor: Firma del Profesor:
INSTRUCCIONES

Revisar las actividades que se solicitan y marque en los apartados “Sl” cuando la evidencia se cumple; en
caso contrario marque “NO”. En la columna “OBSERVACIONES” indicaciones que puedan ayudar al alumno
a saber cudles son las condiciones no cumplidas, si fuese necesario. Para realizar esta actividad el
profesor debera proporcionar a los alumnos los datos una situacion que debe resolver de conformidad con
lo establecido por la normatividad fiscal.

Valor del Caracteristicas a cumplir (reactivo) Cumple | Observaciones
Reactivo Si | No
5% Puntualidad para iniciar y concluir la exposicion.
o Esquema de diapositiva: Colores y tamano de letra apropiada.
5% ; ; i
Sin saturar las diapositivas de texto.
30% Contenido: Menciona todas los elementos de mejora continua
en programas de calidad.
59% Presentacion: Cero errores ortograficos en la diapositiva. Utiliza
° imagenes y graficas.
o Exposicién: Utiliza las diapositivas como apoyo, no lectura
10%
total.
o Desarrollo del tema fundamentado y con una secuencia
10%
estructurada.
5% Coordinacién de los integrantes del equipo.
5% Expresion no verbal (gestos, miradas y lenguaje corporal).
5% Claridad para resolver dudas del auditorio.
o Expresion oral en la exposicion. Dominio del tema. Habla con
10% ) S .
seguridad. Cero errores de diccion y muletillas
10% Presentacion personal: Vestimenta formal.
100% CALIFICACION:
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t | , INSTRUMENTOS DE EVALUACION DIAGNOSTICA
CUESTIONARIO TIPO
S polbaians UNIDAD 3
Nombre del alumno : Matricula :
Fecha :
Nombre de la asignatura : Cuatrimestre:

Nombre del evaluador :

INSTRUCCIONES: lee con atencion y contesta lo que se te pide.

1. ¢Qué significan las siglas CRM?

2. ¢Qué significa competencia?

3. ¢Qué significa mejora continua?

4. ¢Qué caracteristicas se maneja en la gestion de relacion con los clientes?

5. ¢Cual es la metodologia del CRM?

6. ¢Cual es el futuro de esta popular tendencia del mercado?

7. ¢Cuales son los elementos convenientes para la competitividad organizacional en las

empresas de servicios?

8. Explica cada elemento enfocado a la competitividad organizacional, antes mencionados.

9. ¢Qué beneficios tiene aplicar la herramienta CRM como modelo para administrar las

relaciones con clientes de servicio?

10. ¢Qué estrategias propones de mejora continua para la competencia empresarial de

servicios?

17




susinena e Universidades
Politécnicas

LISTA DE COTEJO
REPORTE DE INVESTIGACION, SOBRE LA APLICACION OPERATIVA DEL
CRM, EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS.
Unidad 3 - EP1

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE:

DATOS GENERALES DEL PROCESO DE EVALUACION

Nombre(s) del (los) alumno(s): Matricula: Firma(s) del (los) alumno(s):
Nombre de Proyecto: Nombre del Caso de Practico: Fecha:
Asignatura: Periodo cuatrimestral:

Nombre del Docente:

Firma del Docente:

INSTRUCCIONES

Revisar las actividades que se solicitan y marque en los apartados
contrario marque “NO”. En la columna

conocer cuales son las condiciones no cumplidas, si fuese necesario.

“S|” cuando la evidencia se cumple; en caso
“OBSERVACIONES” coloque indicaciones que puedan ayudar al alumno a

Valor del .. . . CUMPLE
. Caracteristica a cumplir (Reactivo) OBSERVACIONES
reactivo S/ NO
% Presentacion. El trabajo cumple con los requisitos como:
5% a. orden y limpieza
5% b. Sin faltas ortograficas
Desarrollo. Elabora el reporte de investigacion con base en los
30% puntos especificados (es decir, con base en la estructura
planteada).
Resultados. Cumpli6é totalmente con el objetivo esperado de la
50% aplicacion operativa de la gestién de la relacién con los clientes
0 en empresas de servicio, brindando la informacion pertinente
para cada aspecto solicitado.
10% Responsabilidad. Entreg6 el reporte en las condiciones y tiempo
0 acordado.
100% CALIFICACION:
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bl" GUIA DE OBSERVACION
EXPOSICION DE ELEMENTOS DE COMPETITIVIDAD ORGANIZACIONAL
 Universiiade VINCULADOS A LA CALIDAD EN EMPRESAS DE SERVICIOS.
Politécnicas UNIDAD 3 -ED1

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE:

DATOS GENERALES DEL PROCESO DE EVALUACION

Nombre(s) del alumno (s) Matricula: Firma del alumno:

Nombre del Manual: Fecha:

Asignatura: Periodo Cuatrimestral:

Nombre del Profesor: Firma del Profesor:
INSTRUCCIONES

Revisar las actividades que se solicitan y marque en los apartados “Sl” cuando la evidencia se cumple; en
caso contrario marque “NO”. En la columna “OBSERVACIONES” indicaciones que puedan ayudar al alumno
a saber cudles son las condiciones no cumplidas, si fuese necesario. Para realizar esta actividad el
profesor debera proporcionar a los alumnos los datos una situacion que debe resolver de conformidad con
lo establecido por la normatividad fiscal.

Valor del Caracteristicas a cumplir (reactivo) Cumple | Observaciones
Reactivo Si | No

5% Puntualidad para iniciar y concluir la exposicion.

o Esquema de diapositiva: Colores y tamano de letra apropiada.

5% ) ; o
Sin saturar las diapositivas de texto.

30% Contenido: Menciona todas los elementos competitividad
organizacional vinculados a la calidad en empresas de
servicios.

59% Presentacion: Cero errores ortograficos en la diapositiva. Utiliza

° imagenes y graficas.
o Exposicién: Utiliza las diapositivas como apoyo, no lectura

10%
total.

o Desarrollo del tema fundamentado y con una secuencia

10%
estructurada.

5% Coordinacién de los integrantes del equipo.

5% Expresion no verbal (gestos, miradas y lenguaje corporal).

5% Claridad para resolver dudas del auditorio.

o Expresion oral en la exposicion. Dominio del tema. Habla con

10% ) " :
seguridad. Cero errores de diccion y muletillas

10% Presentacion personal: Vestimenta formal.

100% CALIFICACION:
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INSTRUMENTOS DE EVALUACION DIAGNOSTICA

CUESTIONARIO TIPO
D otoonlons UNIDAD 4
Nombre del alumno : Matricula :
Fecha:

Nombre de la asignatura :

Cuatrimestre:

Nombre del evaluador :

INSTRUCCIONES: lee con atencion y contesta lo que se te pide.

o~ wbnp PR

¢,Que significa Administracion de empresas?

&Como se aplica la Administracion a empresas de servicio?

ZQué diferencia existe entre una empresa productiva y una de servicios?
2Qué mejoras se le puede aplicar a una empresa de servicios?

Menciona como aplicar la administracion en una empresa de servicios.
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suuens i Universidades
Politécnicas

LISTA DE COTEJO
REPORTE MICRO PROGRAMA PARA LA CALIDAD EN LA ADMINISTRACION
DE LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES.
Unidad 4 - EP1

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE:

DATOS GENERALES DEL PROCESO DE EVALUACION

Nombre(s) del (lo

s) alumno(s): Matricula:

Firma(s) del (los) alumno(s):

Nombre de Proye:

cto: Nombre del Caso de Practico:

Fecha:

Asignatura:

Periodo cuatrimestral:

Nombre del Docente:

Firma del Docente:

INSTRUCCIONES

Revisar las activ

contrario marque “NO”. En la columna

idades que se solicitan y marque en los apartados “SlI” cuando la evidencia se cumple; en caso

conocer cuales son las condiciones no cumplidas, si fuese necesario.

“OBSERVACIONES” coloque indicaciones que puedan ayudar al alumno a

Valor del P . , CUMPLE
. Caracteristica a cumplir (Reactivo) OBSERVACIONES
reactivo S/ NO
5% Presentacion. El trabajo cumple con los requisitos como:
° a. orden y limpieza
5% b. Sin faltas ortograficas
Desarrollo. Elabora el reporte de investigacion con base en los
30% puntos especificados (es decir, con base en la estructura
planteada).
Resultados. Cumplié totalmente con el objetivo esperado del
50% programa de calidad en relacion a la administracion y la relacion
° con los clientes, brindando la informacién pertinente para cada
aspecto solicitado.
10% Responsabilidad. Entregd el reporte en las condiciones y tiempo
° acordado.
100% CALIFICACION:
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susaeme e Universidades
Politécnicas

LISTA DE COTEJO
ENSAYO "LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO"
Unidad 4 - EP2

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE:

DATOS GENERALES DEL PROCESO DE EVALUACION

Nombre(s) del (los) alumno(s): Matricula: Firma(s) del (los) alumno(s):
Nombre de Proyecto: Nombre del Caso de Practico: Fecha:
Asignatura: Periodo cuatrimestral:

Nombre del Docente:

Firma del Docente:

INSTRUCCIONES

Revisar las actividades que se solicitan y marque en los apartados
contrario marque “NO”. En la columna

conocer cuales son las condiciones no cumplidas, si fuese necesario.

“SI” cuando la evidencia se cumple; en caso
“OBSERVACIONES” coloque indicaciones que puedan ayudar al alumno a

Valor del .. . . CUMPLE
. Caracteristica a cumplir (Reactivo) OBSERVACIONES
reactivo S/ NO
% Presentacion. El trabajo cumple con los requisitos como:
5% a. orden y limpieza
5% b. Sin faltas ortograficas
Desarrollo. Elabora el reporte de investigacion con base en los
30% puntos especificados (es decir, con base en la estructura
planteada).
0% Resultados. brindo la informacién pertinente para cada aspecto
50% solicitado.
10% Responsabilidad. Entregd el reporte en las condiciones y tiempo
0 acordado.
100% CALIFICACION:
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bl" GUIA DE OBSERVACION
EXPOSICION DESARROLLO DEL PROGRAMA PARA LA CALIDAD EN LA
o Universidades ADMINISTRACION DE LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES.
Politécnicas UNIDAD 4-ED1
UNIVERSIDAD POLITECNICA DE:
DATOS GENERALES DEL PROCESO DE EVALUACION

Nombre(s) del alumno (s) Matricula: Firma del alumno:
Nombre del Manual: Fecha:
Asignatura: Periodo Cuatrimestral:
Nombre del Profesor: Firma del Profesor:

INSTRUCCIONES

Revisar las actividades que se solicitan y marque en los apartados “Sl” cuando la evidencia se cumple; en
caso contrario marque “NO”. En la columna “OBSERVACIONES” indicaciones que puedan ayudar al alumno
a saber cudles son las condiciones no cumplidas, si fuese necesario. Para realizar esta actividad el
profesor debera proporcionar a los alumnos los datos una situacion que debe resolver de conformidad con
lo establecido por la normatividad fiscal.

Valor del Caracteristicas a cumplir (reactivo) Cumple | Observaciones
Reactivo Si No
5% Puntualidad para iniciar y concluir la exposicion.
5% Esquema de diapositiva: Colores y tamano de letra apropiada.
0

Sin saturar las diapositivas de texto.

30% Contenido: Menciona todas los elementos y puntos que
comprenden el programa de calidad en la administracién de
las relaciones con los clientes.

Presentacion: Cero errores ortograficos en la diapositiva. Utiliza

5% imagenes y graficas.
10% Exposicién: Utiliza las diapositivas como apoyo, no lectura
total.
10% Desarrollo del tema fundamentado y con una secuencia
estructurada.
5% Coordinacién de los integrantes del equipo.
5% Expresion no verbal (gestos, miradas y lenguaje corporal).
5% Claridad para resolver dudas del auditorio.
10% Expre_si()n oral en la exposic_iér?: Dominio _del tema. Habla con
seguridad. Cero errores de diccion y muletillas
10% Presentacion personal: Vestimenta formal.
100% CALIFICACION:
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GLOSARIO:

ACTITUD: esta formada por cualidades voluntarias del individuo, mediante las cuales
puede modificar, matizar o resaltar sus rasgos de caracter, adecuando su conducta y
modelos de comportamiento al mejor desempeno de sus funciones de trabajo.

ACTITUD POSITIVA:

Puede definirse como la disposicion o el animo con el que enfrentamos una situacion.
Al hablar de una actitud positiva, entendemos que vamos a afrontar lo que venga de la
forma mas beneficiosa para nosotros. La actitud esta condicionada por los
pensamientos. Luego, una actitud positiva ante la vida o ante una circunstancia
puntual nacera a partir de pensamientos positivos.

ACTIVIDAD EMPRESARIAL:

Es el conjunto de acciones que realizan los empresarios organizando el trabajo
personal y/o el capital, por cuenta propia, con la finalidad de crear o distribuir bienes o
servicios destinados a sus consumidores y usuarios, ya sean estos finales o no.

AMABILIDAD:
Es el acto o el estado de comportamiento caritativo a otras personas y seres.

CALIDAD:

Es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa que
permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie. La palabra
calidad tiene multiples significados. De forma basica, se refiere al conjunto de
propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad de un producto o servicio
es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor
que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades.

CLIENTE:
Es la persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a cambio de
dinero u otro articulo de valor.

COMUNICACION: Se optimizarén las habilidades del personal de servicios en lo que
respecta su capacidad de comunicacion y se posibilitara su participacion y su
cooperacion en la resolucion de los problemas mediante reuniones y sistemas
adecuados y modernos de informacion.

COMUNICACION POSITIVA:

Es aquella mediante la cual cada persona expresa lo que piensa, siente y desea de
modo claro y directo, sin afectar o danar a los demas. Implica la expresion libre y la
defensa de los derechos personales, pero teniendo en cuenta los sentimientos,
necesidades, deseos y derechos de los demas.
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http://es.wikipedia.org/wiki/Caridad_(virtud)
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CRM ESTRATEGICO: La implantacién de herramientas CRM debe estar alineado con la
estrategia corporativa y estar en consonancia de las necesidades tacticas y operativas
de la misma. El proceso correcto es gue CRM sea la respuesta a los requerimientos de
la estrategia en cuanto a la relaciones con los clientes y nunca, que se implante sin
que sea demasiado coherente con ella.

CRM EN PERSONAS: La implantacion de la tecnologia no es suficiente. Al final, los
resultados llegaran con el correcto uso que hagan de ella las personas. Se ha de
gestionar el cambio en la cultura de la organizacion buscando el total enfoque al
cliente por parte de todos sus integrantes. En este campo, la tecnologia es totalmente
secundaria y elementos como la cultura, la formaciéon y la comunicacion interna son
las herramientas clave.

CRM EN PROCESOS: Es necesaria la redefinicion de los procesos para optimizar las
relaciones con los clientes, consiguiendo procesos mas eficientes y eficaces. Al final,
cualquier implantacion de tecnologia redunda en los procesos de negocio, haciéndolos
mas rentables y flexibles.

CRM TECNOLOGICO: También es importante destacar hay soluciones CRM al alcance
de organizaciones de todos los tamanos y sectores aunque claramente la solucion
necesaria en cada caso sera diferente en funcion de sus necesidades y recursos.

CRM (Customer Relationship Management): en su traduccion literal, se entiende como
la Gestion sobre la Relacion con los clientes, pero es tan genérico como toda frase en
inglés traducida al espanol. Pero para su mejor comprension basicamente se refiere a
una estrategia de negocios centrada en el cliente.

DESEMPENO: Concepto integrador del conjunto de comportamientos y resultados
obtenidos por un colaborador en un determinado periodo.

EMPRESA:

Es una organizacion, institucion o industria, dedicada a actividades o persecucion
de fines econdmicos o comerciales, para satisfacer las necesidades de bienes
o servicios de los demandantes, a la par de asegurar la continuidad de la estructura
productivo-comercial asi como sus necesarias inversiones

ENCUESTA:

Es un estudio observacional en el cual el investigador busca recaudar datos por medio
de un cuestionario pre disenado, y no modificar el entorno ni controlar el proceso que
esta en observacion

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS:
Es el documento que contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la
realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de dos 6 mas de ellas.
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http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos2/mercambiario/mercambiario.shtml
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http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Instituci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Industria
http://es.wikipedia.org/wiki/Lucro
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicios
http://es.wikipedia.org/wiki/Inversi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Estudio_observacional
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml

MEJORA CONTINUA:

Es una actitud general que debe ser la base para asegurar la estabilizacion del proceso
y la posibilidad de mejora. Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organizacion o
comunidad, es necesaria la identificacion de  todos los  procesos vy
el analisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las herramientas
utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el analisis de la satisfaccion
en los miembros o clientes. Se trata de la forma mas efectiva de mejora de la calidad y
la eficiencia en las organizaciones. En el caso de empresas, los sistemas de gestion de
calidad, normasISOy sistemas de evaluacion ambiental, se utilizan para
conseguir calidad total.

MERCADO:

Es el ambiente social (o virtual) que propicia las condiciones para el intercambio. En
otras palabras, debe interpretarse como la institucion u organizacion social a través de
la cual los ofertantes (productores, vendedores) y demandantes (consumidores o
compradores) de un determinado tipo de bien o de servicio, entran en estrecha
relacion comercial a fin de realizar abundantes transacciones comerciales.

MOTIVACION:

A fin de motivar a la totalidad del personal para que mejore el comportamiento y
rendimiento de cada uno en lo que respecta a la calidad del servicio, la direccion
debera seleccionar al personal segln los perfiles del trabajo, proporcionar ambiente y
relaciones de trabajo excelentes y estables, aprovechar el potencial de las personas
aumentando su compromiso, estimulando su contribucion y reconociendo los logros
obtenidos. Igualmente se planificaran acciones para mantener al dia las habilidades
de los empleados, se evaluaran peridodicamente los factores de motivacion y se
implantaran planes de carrera y desarrollo del personal.

NORMA ISO 9001:

Sistemas de la calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en el
diseno/desarrollo, la produccion, la instalacion y el servicio postventa" es aplicable
cuando la conformidad con los requisitos especificados ha de ser asegurada por el
suministrador durante varias fases que pueden incluir el diseno, la produccion, la
instalacion y el servicio

postventa.

NORMA ISO 9004-2 :

Denominada “Gestion de calidad y elementos del sistema de la calidad. Parte 2: Guia
para los servicios” tiene por objeto animar a las organizaciones y a las empresas a
gestionar los aspectos de la calidad en sus actividades de servicios de una forma mas
eficaz.

POLITICA DE CALIDAD:

Es un breve documento de una extension no mayor a una hoja que integra el Manual
de calidady que resume y establece la mision y la vision de una organizacion
orientadas a las expectativas de sus clientes y al compromiso con sus objetivos de
Calidad.

26


http://es.wikipedia.org/wiki/Crecimiento_econ%C3%B3mico
http://es.wikipedia.org/wiki/Desarrollo
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Identificaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%A1lisis
http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Eficiencia
http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/ISO
http://es.wikipedia.org/wiki/Evaluaci%C3%B3n_ambiental
http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad_total
http://es.wikipedia.org/wiki/Intercambio
http://es.wikipedia.org/wiki/Manual_de_calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Manual_de_calidad

PRODUCTO:

Es una opcion elegible, viable y repetible que la oferta pone a disposicion de la
demanda, para satisfacer una necesidad o atender un deseo a través de su uso o
consumo. El producto es uno de los componentes estructurales de la mezcla de
mercadotecnia.

SERVICIO:

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de
un cliente. Los servicios incluyen una diversidad de actividades desempenadas por un
crecido numero de funcionarios que trabajan para el estado (servicios publicos) o para
empresas particulares (servicios privados)

SERVICIO AL CLIENTE:

Es la gestidbn que realiza cada persona que trabaja en una empresa y que tiene la
oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar en ellos alglin nivel de
satisfaccion.

SISTEMA DE CALIDAD:

Es una estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo,
la maquinaria o equipos, y la informacion de la organizacion de manera practica y
coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad
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