SEP TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

1. Datos Generales de la asignatura

Nombre de la asignatura: | Calidad en los Servicios Logisticos.

Clave de la asignatura: | TLC - 2101

SATCAL | 2-2-4

Carrera: | Ingenieria en Logistica

2. Presentacion

Caracterizacion de la asignatura

La asignatura aporta al perfil de egreso del ingeniero(a) en logistica los conocimientos,
habilidades y capacidades para la toma de decisiones estratégicas a través del disefio y
la aplicacion de la medicion de la calidad de los servicios logisticos, en el ambito
empresarial de servicios logisticos y controlar los procesos de la cadena de suministro
integral.

Esta asignatura influye significativamente en el desempefio profesional para conocer los
modelos y herramientas de andlisis estratégico que permitan establecer y controlar
proyectos para mejorar la calidad en el servicio logistico.

En los cinco temas que comprende la asignatura particularmente se analizan los factores
y las dimensiones de la calidad en los servicios logisticos. Aplica modelos para evaluar la
calidad del servicio, asi mismo para establecer y controlar proyectos estratégicos
orientados a la misién y vision de las empresas de servicios logisticos.

Esta asignatura tiene relacion con Servicios al Cliente, Fundamentos de administracion,
Entorno Econdémico, Administracion Estratégica y Modelos de Negocio, Formulacion y
Evaluacién de proyectos, Cadena de Suministro e Introduccién a la Ingenieria en
Logistica.

Intencion didactica

! Sistema de Asignacién y Transferencia de Créditos Académicos
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En el tema uno, Introduccién a la Calidad en los Servicios, se analizan los conceptos de
calidad en el servicio para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, asi
mismo las dimensiones en que se clasifican las caracteristicas del servicio propiamente,
de los clientes y/o del sistema de gestion de servicio.

En el tema dos, Modelos de Evaluacion de la Calidad en el Servicio, se exponen los
modelos y la metodologia para la evaluacion de la satisfaccion del cliente,
especificamente tres de ellos SERVQUAL, SERVPERF y el Modelo Jerarquico
Multidimensional

En el tema tres, Gestion de las Quejas y Reclamaciones, se analizan los requerimientos
para la gestion de quejas establecidos en la norma ISO 10002, la integracién de los
mismos a los sistemas de gestién ya establecidos en las organizaciones y el proceso
para atender las quejas y reclamaciones de los clientes.

En el tema cuatro, Mejora de la Calidad de los Servicios Logisticos, se exponen tres
modelos para obtener el diagndstico de la calidad de los servicios logisticos (PEST, 5
fuerzas de Porter, SWOT), y el modelo CAME para establecer los proyectos estratégicos
alineados a la misién y visan de la empresa para atender las oportunidades de mejora
identificadas en el diagndstico de la calidad en el servicio.

En daltimo lugar, el tema cinco, Cuadro de Mando Integral, comprende el método
estructurado para seleccionar los indicadores guia para la direccién y el control de los
proyectos estratégicos de mejora de la calidad en el servicio.

3. Participantes en el disefio y seguimiento curricular del programa

Lugar y fecha de Participantes Observaciones
elaboracién o revisiéon

Instituto Tecnoldgico | Academia de Cadena de Reuniones de academia

Superior del Oriente del | Suministro. del programa de Ingenieria

Estado de Hidalgo (ITESA), | Academia de Administracion | en Logistica del Instituto

Apan Hidalgo. de la Distribucion Tecnologico Superior del

1° de septiembre 2020 Academia de Administracion | Oriente del Estado de
de la Produccion. Hidalgo

Academia de_Mercadotecnia.
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4. Competencia(s) a desarrollar
Competencia especifica de la asighatura

Disefiar los instrumentos de evaluacion de la calidad en el servicio de acuerdo a los
modelos establecidos y propone los proyectos y los medios de control para la mejora
estratégica de la calidad de los servicios logisticos.

Competencia genéricas

Competencias instrumentales

Andlisis y sintesis.

Planificar y organizar.
Comunicacion oral y escrita.
Manejo de software.
Solucién de problemas.
Toma de decisiones.

Competencias interpersonales

e Capacidad critica y autocritica.
e Trabajo en equipo.
e Habilidades interpersonales.

Competencias sistémicas

Capacidad de aplicar los conocimientos en la préctica.
Habilidades de investigacion.

Capacidad de aprender.

Capacidad de generar nuevas ideas (Creatividad).
Habilidad para trabajar en forma auténoma.

5. Competencias previas

e Dimensiones de la logistica
Cadena de Suministro
Teoria general de sistemas
Enfoque de procesos
Servicio al cliente
Benchmarking

Indicadores de desempefio
Administracion estratégica
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6. Temario
No. Temas Subtemas

1 |Introduccion a la calidad | 1.1. Fundamentos y caracteristicas de calidad en el

en los servicios. servicio (satisfaccién, percepcion y expectativas del
cliente).
1.2. Dimensiones de la calidad en el servicio.

2 | Modelos de medicion de la | 2.1 Metodologia para la evaluacion de la
calidad en el servicio satisfaccion del cliente.

2.2 Modelo SERVQUAL
2.3 Modelo SERVPERF
2.4 Modelo Jerarguico Multidimensional

3 | Gestion de las quejas y | 3.1 Requerimientos de la norma ISO 10002.

reclamaciones 3.2 Integracion de la norma 1SO 10002 a los
sistemas de gestion.
3.3 Proceso de atencién de las quejas y
reclamaciones.

4 | Mejora estratégica de la | 4.1 Herramientas de analisis estratégico (PEST,
calidad de los servicios | 5 fuerzas de Porter, Matriz Ansoff, SWOT)
logisticos. 4.2 Proyectos estratégicos para la mejora de los

servicios logisticos (modelo CAME)

5 | Cuadro de mando integral | 5.1 Tipos de indicadores (KPIs)

(Balance Score Card) 5.2 Mapa estratégico (objetivos financieros, de
Mercado, de operacion y de crecimiento)
5.3 Tablero de control (Objetivos
y métricas)

7. Actividades de aprendizaje de los temas

El profesor debe ser conocedor de la disciplina que esta bajo su responsabilidad, conocer
su origen y desarrollo histérico para considerar este conocimiento al abordar los temas.
Desarrollar la capacidad para coordinar y trabajar en equipo; orientar el trabajo del
estudiante y potenciar en él (ella) la autonomia, el trabajo cooperativo y la toma de
decisiones. Mostrar flexibilidad en el seguimiento del proceso formativo y propiciar la
interaccion entre los estudiantes. Tomar en cuenta el conocimiento de los estudiantes
como punto de partida y como obstaculo para la construccion de nuevos conocimientos.
Propiciar actividades de meta cognicién. Ante la ejecucion de una actividad, sefalar o
identificar el tipo de proceso intelectual que se realizé: una identificacién de patrones, un
analisis, una sintesis, la creacion de un heuristico, etc. Fomentar la investigacion y
actividades grupales que propicien la comunicacion, el intercambio argumentado de
ideas, la reflexion, la integracién y la colaboracién de y entre los estudiantes. Relacionar
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los contenidos de esta asignatura con las demas del plan de estudios a las que ésta da
soporte para desarrollar una vision interdisciplinaria en el estudiante. Proponer problemas
que permitan al estudiante la integracion de contenidos de la asignatura y entre distintas
asignaturas, para su andlisis y solucion. Propiciar el uso de herramientas on line en el
desarrollo de la asignatura.

Tema 1. Introduccioén a la calidad en los servicios.

Competencias Actividades de aprendizaje
Competencia Actividad de aprendizaje.
e Reconoce los fundamentos de la Reporte de investigacion.

calidad en el servicio y los ubica en | Mapa Conceptual sobre los conceptos de
el contexto organizacional. calidad en el servicio.

Tabla de clasificacién por dimensiones de
las caracteristicas de calidad de un servicio
logistico.

Tema 2. Modelos de medicion de la calidad en el servicio

Competencias Actividades de aprendizaje

Competencia Actividad de aprendizaje.
e Conocer los modelos de medicion Linea del tiempo de los modelos de
de la calidad en el servicio y disefia | medicion y los sectores de aplicacion.
mstrl_Jmer)tos de evaluacion . Disefia un cuadro comparativo de ventajas
considerandolos como referencia. .
y desventajas, sobre los modelos de
medicion.
Desarrolla un instrumento de evaluacion de
la calidad de un servicio logistico.
Tema 3. Gestién de las quejas y reclamaciones.

Competencias Actividades de aprendizaje

Competencia Actividad de aprendizaje

e Propone un proceso de gestion de | Mapa Conceptual de los requisitos de la
quejas y reclamaciones atendiendo | norma 1ISO 10002
los requerimientos de la norma ISO

10002. Matriz de integracion de los requisitos de

las normas ISO 9001 e ISO 10002

Mapeo del proceso de gestion de quejas y
reclamaciones.

Tema 4. Mejora estratégica de la calidad de los servicios logisticos.

Competencias Actividades de aprendizaje

Competencia Actividad de aprendizaje
e Plantea proyectos estratégicos para | Reporte de investigacion de las
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mejorar la calidad de los servicios herramientas de andlisis estratégico.

logisticos, atendiendo los resultados | Proyecto de aplicacion de una herramienta
de la aplicacion de herramientas de | e analisis estratégico

analisis estratégico. Propuesta de proyectos estratégicos

aplicando el método CAME.
Tema 5. Cuadro de mando integral (Balance Score Card).

Competencias Actividades de aprendizaje

Competencia
e Disefia los elementos del cuadro de | Reporte de investigacion.
mando integral para controlar la Elabora mapa estratégico.
ejecucion de los proyectos Disefia los elementos del cuadro de mando
estratégicos para mejorar la calidad | integral.
de los servicios logisticos.

8. Préctica(s)

Averigua cuantas empresas de servicios logisticos hay en la region.
Analiza cuales modelos de medicion de la calidad del servicio se aplican en los
diferentes sectores de servicios.

e Compara procesos de atencion de quejas y reclamaciones de las empresas de la
region.

e Investigar cuales son las empresas de la regién que cuentan con un cuadro de
mando integral.

9. Proyecto Integrador

o El estudiante al final del curso debera de realizar un proyecto para evaluar la calidad
en un servicio logistico, considerando los modelos y herramientas presentados en
esta asignatura y en otras de la misma carrera o afines.

10. Evaluacién por competencias

Son las técnicas, instrumentos y herramientas sugeridas para constatar los desempefios
académicos de las actividades de aprendizaje.

Se sugiere considerar
e Evaluacion diagnéstica.
e Linea del tiempo sobre los modelos de medicién de la calidad en el servicio
e Reporte escrito de la investigacion sobre la calidad en los servicios, las
herramientas de analisis estratégico y el cuadro de mando integral.
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e Mapa conceptual sobre los conceptos de calidad en el servicio, de los requisitos
de la norma ISO 10002.

e Tabla de clasificacion por dimensiones de las caracteristicas de calidad de un
servicio logistico.
Cuadro comparativo de ventajas y desventajas, sobre los modelos de medicién.
Practicas para desarrollar un instrumento de evaluacion de la calidad de un
servicio logistico, el mapeo del proceso de gestion de quejas y reclamaciones,
propuesta de proyectos estratégicos y un cuadro de mando integral.
Evaluacion de la participacion en actividades de clase.
Una actividad integradora que permita aplicar los conceptos tedricos estudiados
en la practica, la cual se puede llevar a cabo a través de la vinculacién con
empresas de la region.
Vocabulario técnico en idioma inglés.
AOP, aprendizaje orientado a proyectos: Desarrollo de un proyecto por equipos
o individual, que analice una problemética real.

e Rubricas de evaluacion de trabajos y proyectos.

11. Fuentes de informacioén

1. Marin, Quico (2013), Software Para Evaluar Proyectos De Inversiéon Y
Financiacion (Incluye Cd). Profit Ed.

2. Morales Castro, Arturo / Morales Castro, José Antonio (2009), Proyectos De
Inversion. Evaluacion Y Formulacion. Mc Graw Hill

3. Abraham Hernandez Hernandez y Abraham Hernandez Villalobos (2005),
“Formulacion y Evaluacion de proyectos de inversion”, ISBN: 9706863885,
52 Edicién, Cengage Learning Editores.

4. Nassir Sapag Chain (2007), “Proyectos de Inversion”, ISBN: 9702609640X,
Pearson Educacion.

5. Ernesto Cohen y Rolando Franco (2000), “Evaluacion de proyectos Sociales”,
ISBN: 9682317681, 52 Edicion, Siglo XXI.

6. Juan José Miranda Miranda (2000), “Gestion de proyectos”, ISBN: 9589622720,
42 Edicion, MM Editores.

7. Floreal H. Forni (2000), “Formulacion y Evaluacion de Proyectos de Accion
Social”, Editorial Humanitas.

8. Adolfo Blanco R. (2007), “Formulacion y Evaluacion de proyectos”, ISBN:
980259881X, 62 Edicidon, Fondo Editorial Tropykos.

9. Coleccion de textos universitarios (2006), “Formulacion y evaluacion de
proyectos”, ISBN: 9586484270, ECOE Ediciones.
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