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1. Datos Generales de la asignatura

Nombre de la asignatura: | Servicio al Cliente
Clave de la asignatura: | LOC-0928
SATCA: | 2-2-4
Carrera: | Ingenieria en Logistica

2. Presentacion

Caracterizacion de la asignatura

Esta asignatura aporta al perfil del Ingeniero en Logistica la competencia de disefiar, implementar y
controlar programas de servicio al cliente en diversos sectores dentro de la cadena de suministro con el
fin de lograr ventajas competitivas en empresas industriales y de servicios.

Esta materia se enfoca en el dominio de los conceptos de ventaja competitiva, valor agregado en el
servicio, benchmarking, personalizacion masiva y confiabilidad en el servicio. Permitiendo que el
estudiante sea capaz de desarrollar planes y estrategias de servicio que se pueden ofrecer al menor
costo y con la mayor utilidad para empresa en que labore.

Intencion didactica

Se organiza el temario agrupando los contenidos conceptuales de la asignatura donde se pretende que al
terminar el curso el estudiante identifique y sugiera los tipos de servicio mas indicados al tipo de
producto, sector del mercado y de la economia.

3. Participantes en el disefio y seqguimiento curricular del programa
Lugar y fecha de elaboracién o
revision

Participantes Evento

Reuniéon Nacional de Disefio e
Innovacion Curricular para el
Desarrollo 'y Formacion de

Representantes de los Institutos
Tecnologicos de:

. - Ciudad  Juarez,  Cuautitlan | Competencias Profesionales de

Instituto Tecnoldgico de Puebla . ’ ) -
SO Izcalli, Leon, Pabellon de | las Carreras de Ingenieria en
del 8 al 12 de junio de 2009 . - . .
Arteaga, Puebla, Querétaro, | Gestion Empresarial, Ingenieria
Tehuacan, Tijuana, Tlaxco y |en Logistica, Ingenieria en
Toluca. Nanotecnologia y Asignaturas

Comunes.

Representantes de los Institutos | Reunién Nacional de Disefio e

Tecnologicos de:

Innovacion Curricular para el

Instituto Tecnoldgico de Ciudad | Ciudad  Juarez,  Cuautitldn | Desarrollo y Formacion de
Juérez del 27 de abril de 2009 al | Izcalli, Leon, Pabellon de | Competencias Profesionales de
1 de mayo de 2009. Arteaga, Puebla, Querétaro, | las Carreras de Ingenieria en
Tehuacan, Tijuana, Tlaxco y | Logistica e Ingenieria en

Toluca. Nanotecnologia.
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Instituto Tecnoldgico de
Estudios Superiores de Ecatepec
del 9 al 13 de noviembre de
2009.

Representantes de los Institutos
Tecnologicos de:

Ciudad  Juéarez,  Cuautitlan
Izcalli, Ledn, Puebla, Querétaro,
Tehuacan y Tijuana.

Reunion Nacional de Disefio e
Innovacion Curricular para el
Desarrollo 'y Formacion de
Competencias Profesionales de
las Carreras de Ingenieria en
Materiales, Ingenieria Mecénica
e Ingenieria Industrial.

Instituto Tecnoldgico de
Aguascalientes del 15 al 18 de
junio de 2010.

Representantes de los Institutos
Tecnologicos de:

Ciudad Juarez, Ledn, Pabellon
de Arteaga, Puebla, Querétaro,
Tehuacan y Tijuana

Reunion nacional de
implementacion curricular de las
carreras de Ingenieria en Gestion

Empresarial e Ingenieria en
Logistica 'y fortalecimiento
curricular de las asignaturas
comunes por area de

conocimiento para los planes de
estudio actualizados del SNEST.

Instituto Tecnoldgico de Cd.
Juarez, del 27 al 30 de
noviembre de 2012.

Representantes de los Institutos
Tecnoldgicos de:

Cd. Juarez, Cuautitlan Ilzcalli,
Gustavo A. Madero, Ledn,
Oriente del Estado de Hidalgo,
Puebla, Querétaro, Tehuacan,
Toluca.

Reunidn Nacional de
Seguimiento Curricular de los
Programas en Competencias
Profesionales de las Carreras de
Ingenieria Industrial, Ingenieria
en Logistica, Ingenieria Civil y
Arquitectura.

Instituto Tecnoldgico de Toluca,
del 10 al 13 de febrero de 2014.

Representantes de los Institutos
Tecnologicos de:

Cd. Juérez, Tlalnepantla y
Toluca.

Reunion de Seguimiento
Curricular de los Programas
Educativos de  Ingenierias,

Licenciaturas 'y  Asignaturas
Comunes del SNIT.

Tecnol6gico Nacional de
México, del 25 al 26 de agosto
de 2014.

Representantes de los Institutos
Tecnoldgicos de:
Aguascalientes, Apizaco, Boca
del Rio, Celaya, Cerro Azul, Cd.
Juérez, Cd. Madero, Chihuahua,
Coacalco, Coatzacoalcos,
Durango, Ecatepec, La Laguna,
Lerdo, Matamoros, Mérida,
Mexicali, Motudl, Nuevo Laredo,
Orizaba, Pachuca, Poza Rica,
Progreso, Reynosa, Saltillo,
Santiago Papasquiaro,
Tantoyuca, Tlalnepantla, Toluca,
Veracruz, Villahermosa,
Zacatecas y Zacatepec.
Representantes  de
Mexicanos (PEMEX).

Petréleos

Reunién de trabajo para la
actualizacion de los planes de
estudio del sector energético,
con la participacion de PEMEX.
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4. Competencia(s) a desarrollar
Competencia especifica de la asignatura
e Identifica la importancia del servicio al cliente como factor de ventaja competitiva en un sector y
grupo de empresas similares.
e Gestiona los procesos logisticos en el sistema de produccidn de bienes y servicios con orientacion
al servicio del cliente.
e Disefia, organiza y controla y mejoras en sistemas de abastecimiento y distribucion de bienes y
servicios de forma sustentable.

5. Competencias previas
e |dentifica con precision las interacciones y aportaciones de cada uno de los elementos de la cadena
de valor.

6. Temario

No. Temas Subtemas

1.1 Visién estratégica y liderazgo del negocio de servicio
1.1.1 Conceptos de estrategia

1.1.2 Definicion de ventaja competitiva

1.2 Participacion del cliente en los procesos de servicio
1.2.1 Tipos de servicio al cliente

1.3 Comportamiento del cliente en encuentros de servicio
1 El servicio como estrategia 1.3.1 Expectativas del cliente antes, durante y después de la
venta

1.4 Como elegir los clientes, administrar las relaciones y
generar lealtad

1.4.1 Estrategias de seleccion de clientes Identificar los
mercados que generen mayor ganancia

1.4.2 Alianzas estratégicas

2.1 Niveles de servicio por inventarios

2.2 Servicios brindados en almacén

2.3 Servicios brindados en transporte, nacional e
internacional

2.4 Servicios brindados por programacion

2.5 Servicios de garantia, seguros e instalacion.

2.6 Servicios de financiamiento

2.7 Servicios de devoluciones

2.6 Otros servicios

3.1 Porcesos para identificar las necesidades del cliente
(vinculacion con el area de ventas y mercadotecnia)
3.1.2 Identificacion de la demanda y capacidad en el
servicio

3 Administracion del servicio 3.2 Benchmarking de empresas competidoras

3.3 Disefio del tipo de servicio

3.3.1 Deteccidn de requerimientos

3.3.2 Determinacion de costos

3.4 Estrategias de precios para servicios

Los servicios desde la
perspectiva del cliente
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3.5 Promocion de servicios
3.6 Posicionamiento de un servicio en el mercado
4.1 Programacion de servicios segun pedidos
4.2 Entrega de servicio
4.2.1 Logistica de aplicacion de los servicios
4.3 Tipos de cobro por servicios
5.1 Incremento del valor de los servicios
mejorando su calidad y productividad
5.1.1 Utilizacion de prondsticos para
requerimientos de servicio
5.1.2 Medicion de los desperdicios en el proceso de servicio.
i 5.2 Administracion de quejas y recuperacion del servicio
5 Control del_ s_lstema de 5.2.1 métodos para respuesta rapida ante devoluciones y
servicios ;
quejas
5.3 Medicion de resultados del servicio al cliente
5.3.1 Gestion de la informacion para la medicion del
desempefio de la empresa en el area de servicio
5.4 Ventas, la participacion de mercado, la utilidad y las
reclamaciones y garantias

4 Operacion de los servicios

7. Actividades de aprendizaje de los temas
1. El servicio como estrategia

Competencias Actividades de aprendizaje
Especificas: e Investigar y comparar los conceptos de
e ldentifica la importancia del servicio al estrategias y ventajas competitivas
cliente como factor de ventaja competitiva en | o Analizar los elementos de servicio al cliente
un sector y grupo de empresas similares. empresas lideres y con distribucion de clase
mundial
Genéricas: e Ejemplificar los diversos tipos de clientes que
e Habilidades basicas de manejo de la consumen un mismo producto y requieren
computadora diferentes servicios

e Toma de decisiones

e Habilidades interpersonales

e Capacidad de generar nuevas ideas
(creatividad)

e Busqueda del logro

2. Los servicios desde la perspectiva del cliente

Competencias Actividades de aprendizaje
Especificas: e Realizar un reporte de visitas a empresas de
e Conoce y sugiere los diferentes tipos de diferente giro donde se identifiquen los
servicios que pueden ser implementados en el niveles de servicio que brindan a sus clientes,
area logistica para el beneficio de ventajas. asi como los diversos servicios ofrecidos en
cada una de sus areas logisticas.
Geneéricas: e EXxponer casos reales de ventajas competitivas
e Habilidades basicas de manejo de la logradas por empresas rivales debido a
computadora cambios en la funcion de servicio al cliente.
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Toma de decisiones
Habilidades interpersonales
Capacidad de generar
(creatividad)

Busqueda del logro

nuevas ideas

e Realizar una propuesta de mejoramiento de
servicio para diversos productos y empresas

de la region que los distribuyen.

3. Administrac

ion del servicio

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especificas:

Planea servicios al cliente que mejoren el
rendimiento de la empresa y logren una
diferenciacion.

Genéricas:

e Habilidades basicas de manejo de la
computadora

e Toma de decisiones

e Habilidades interpersonales

e Capacidad de generar nuevas ideas

(creatividad)
Busqueda del logro

e Disefiar una serie de servicios logisticos que
se puedan ofrecer en diversas empresas
buscando alianzas estratégicas, haciendo
reduccion de costos o basadndose en la
diferenciacion.

Comparar la propuesta realizada con los
servicios ofrecidos por empresas rivales y
cuantificar los costos de inversion, asignacion
de precios y la promocion necesaria para la
identificacion por parte del cliente.

4. Operacion de los servicios

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especificas:
Desarrolla un plan de operacion para brindar
servicios al cliente, determinando su margen

de ganancia.

Geneéricas:

e Habilidades béasicas de manejo de la
computadora

e Toma de decisiones

e Habilidades interpersonales

e Capacidad de generar nuevas ideas

(creatividad)
Busqueda del logro

e Realizar un programa con tiempos, costos,

actividades, recursos 'y manejo de
informacion adecuado para una empresa
especifica

Determinacion de la capacidad de brindar el
servicio en forma masiva 0 por sectores de
mercado.

5: Control del s

istema de servicios

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especificas:

Cuantifica los indices de utilizacion de
recursos para brindar servicios y determina el
valor de la estrategia de solucién o mejora, asi
como el impacto logrado en el
posicionamiento de la empresa en el mercado.

Genéricas:

e Identificar los puntos que generan desperdicio
de recursos a la hora de brindar un servicio y
su repercusion en las ganancias

Realizar pruebas de confiabilidad sobre los
servicios y productos que ofrece la empresa y
los cambios a corto y largo plazo en el nivel

del mercado (uso de software disponible).
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e Habilidades béasicas de manejo de la
computadora

e Toma de decisiones

e Habilidades interpersonales

e Capacidad de generar nuevas ideas
(creatividad)

e Busqueda del logro

8.Précticas
e Analisis de confiabilidad en el servicio al cliente.
e Visita a empresas donde se haya aplicado Benchmarking en el area de logistica.

9. Proyecto de asignatura

El objetivo del proyecto que planteé el docente que imparta esta asignatura, es demostrar el desarrollo y

alcance de la(s) competencia(s) de la asignatura, considerando las siguientes fases:

e Fundamentacion: marco referencial (tedrico, conceptual, contextual, legal) en el cual se
fundamenta el proyecto de acuerdo con un diagndstico realizado, mismo que permite a los
estudiantes lograr la comprensién de la realidad o situacion objeto de estudio para definir un
proceso de intervencion o hacer el disefio de un modelo.

e Planeacion: con base en el diagnostico en esta fase se realiza el disefio del proyecto por parte de
los estudiantes con asesoria del docente; implica planificar un proceso: de intervencion empresarial,
social o comunitario, el disefio de un modelo, entre otros, segun el tipo de proyecto, las actividades
a realizar los recursos requeridos y el cronograma de trabajo.

e Ejecucion: consiste en el desarrollo de la planeacion del proyecto realizada por parte de los
estudiantes con asesoria del docente, es decir en la intervencion (social, empresarial), o
construccién del modelo propuesto segin el tipo de proyecto, es la fase de mayor duracién que
implica el desempefio de las competencias genéricas y especificas a desarrollar.

e Evaluacion: es la fase final que aplica un juicio de valor en el contexto laboral-profesion, social e
investigativo, ésta se debe realizar a través del reconocimiento de logros y aspectos a mejorar se
estara promoviendo el concepto de “evaluacion para la mejora continua”, la metacognicion, el
desarrollo del pensamiento critico y reflexivo en los estudiantes.

10.Evaluacion por competencias
e Rubrica en la investigacion de campo, presentacion de ppt.
e Evaluaciones escritas
e FEvaluacion oral

11. Fuentes de informacion

1. Huete, D’ Andrea, Reynoso, Lovelock. “Administracion de servicios”. Edit. Pearson.

2. Donald J. Bowersox “Administracion y Logistica en la cadena de suministros”. Mc Graw Hill.

3. Quijano Portilla Victor. Manual calidad en el servicio cuando la actitud no es suficiente. 2003
primera edicion

4. Thompson Arthur “Administracion Estratégica”. Mc Graw Hill.
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