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I.  INFORMACION GENERAL

Cddigo del curso
Nombre del curso
Créditos

Fechas de ejecucién
Horas sincrdnica
Horas trabajo fuera de clase
Horas trabajo virtual
Duracioén

Requisitos
Modalidad
Naturaleza
Asistencia

Horario

Profesora:

Maestria en Gerencia de la Calidad

PROGRAMA DEL CURSO

CSsU13

Calidad en servicios y satisfaccién del usuario
3

Del 20 de abril al 17 de mayo de 2024
16 horas, 4 cada 8 dias

79

40

4 semanas

virtual

tedrico-practico

obligatoria

Sabados de 8am a 12md

Ing. Ana Catalina Leandro Sandi, MGA., teléfono:
+506 83608484, correo: cuatan@gmail.com



INTRODUCCION Y JUSTIFICACION

La perspectiva relacional es fundamental para la calidad del servicio y la satisfaccion del
ciudadano, usuario o cliente. Este curso pretende dar respuesta a las siguientes cuestiones: la
Calidad percibida; cudles son las herramientas para la medicion de la Calidad del Servicio; como
hacer posible la participacion del cliente o usuario en la elaboracion del servicio y cudl es el
proceso de servicios de Calidad. Este curso implica una gestion de las relaciones entre la
organizacion prestadora del servicio y el usuario ya que nos situa ante la persona que recibe los
servicios.

OBIJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Propiciar que el estudiante integre los conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas de
mejoramiento de la calidad a las actividades de la organizacion para satisfacer los requisitos del mismo

por medio de la ejecucion de procesos.

Iv.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Elestudiante comprenderd los fundamentos y aspectos que conforman la mejora continua y
su utilizacion en los sistemas de gestion.

b) Elestudiante podrad aplicar los métodos, técnicas y herramientas de recoleccion, presentacion
y conocimiento de procesos para la presentacion de la informacidn obtenida.

c) Elestudiante podrd aplicar los métodos, técnicas y herramientas de disefio y gestiony el grado
de rigor apropiados a las actividades de la organizacion para la satisfaccion de los requisitos
de esta.

d) El estudiante tendrd la capacidad de dirigir la gestion y aplicacion de la calidad en su
desarrollo profesional, por medio de la concepcion de los procesos que permitiran el
cumplimiento a satisfaccion de los requisitos de los clientes y otros interesados.

CONTENIDOS

TEMA 1: La satisfaccion del cliente

e Definiciones de calidad y mejora continua



e [avision de la empresa y del cliente

e (Calidad de un servicio

e Satisfaccion de los clientes

e La satisfaccion en los modelos de gestion de la calidad

TEMA 2: Identificacidn de los clientes y sus requisitos

e [dentificacion de los clientes
e Identificacion de los requisitos de los clientes
e Andlisis de las expectativas

TEMA 3: Medicion y evaluacion de la satisfaccion desde la calidad

e Herramientas para la medicion de la calidad del servicio

e Indice de calidad de servicio

e Andlisis de la informacion recogida

e Estdndares en el admbito de la gestion de la mejora de la satisfaccion de los clientes

TEMA 4: La gestion y la aplicacion de la calidad

e Principios del mejoramiento de la calidad

e Interrelacidn entre los principios de los sistemas de la calidad y el mejoramiento de la
calidad.

e [Elementos que conforman la gestion de mejoramiento de la calidad

e Metodologia para la aplicacion del mejoramiento de la calidad.

e Habilidades sociales por desarrollar

V. METODOLOGIA

Este curso consta de 4 semanas de trabajo. Todo el curso es completamente virtual. En la plataforma se
encuentra el acceso al material de clases por semana, estdn claramente identificados de acuerdo con el
tipo de sesion. En cada semana se adjunta en formato PDF los textos necesarios.

El estudiante en el presente curso debe de adaptar la teoria brindada por la profesora al proyecto que se
presente. Esto significa que se realizardn prdcticas en clases con el fin de aclarar conceptos y el estudiante
pueda incorporarlos en el informe respectivo.

La discusion en clase es indispensable, para lo cual, se planteardn estudios de casos de proyectos,
principalmente relacionados con el drea de formacion de los estudiantes, con el fin de crear una idea mds
amplia de la funcion que desempefiard en su vida profesional.



Para que esta metodologia tenga éxito, el profesor y el estudiante deben de procurar una interaccion
permanente en las clases, lo cual se logrard eliminando la brecha que hay entre estas dos partes.

1. Los estudiantes de forma individual, participardn en dos foros abiertos a todos los estudiantes del
curso, buscando mediante una pregunta generadora la discusion y aportes entre compaifieros, por lo que
el estudiante debe realizar su aporte principal, realizar una consulta o comentario sobre la participacion
de al menos un compaiiero y contestar al menos una pregunta que se haga a su aporte principal.

2. Los estudiantes analizardn diferentes casos relacionados con los temas estudiados. Realizardn aportes
que serdn compartidos con todos los compafieros del curso. Las fechas de realizacion de estas se detallan
en el cronograma y planeamiento de las actividades.

3. Los estudiantes formardn grupos de trabajo y formularan una idea de proyecto, la cual se ird
desarrollando con el material visto en las clases tanto presenciales como virtuales. Cada uno de los temas
vistos deberd ser incorporado semana a semana para obtener el entregable de proyecto.

4. Los estudiantes realizardn en grupos de trabajo el disefio de una exposicion de un estdndar de calidad,
que le permite ahondar en el detalle de la misma y presentarla a sus companferos.

5. Como parte de la clase se realizardn asignaciones para que sean resueltas en grupo y permitan la
discusion y fortalecimiento de criterios debido a la diversidad en la formacion y experiencia del grupo,
asimismo se realizard un taller de habilidades para la vida.

Protocolo de cortesia para realizacion de videoconferencia
Estudiante:

a) Conectarse 15 minutosantesde la hora programada en la Herramienta para videoconferencias.

b) Utilizar su primernombreyapellido paraidentificarse en la Herramienta Tecnolégica durante las
sesiones de clases

c) Tener activa su cdmara,a menos que se indique lo contrario, y silenciado el micr6fono mientras
no esté participando.

d) Para pedirla palabra, debera dar clic en la funcién de levantar la mano, y desactivarla una vez
finalizada su participacion.

e) Activar micréfono cada vez que realice unaintervencién, y desactivar el audio una vez finalizada
la participacidn.



VI.

PLANEACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Moédulo I: (La satisfaccion del cliente)

SESION SINCRONICA, SABADO 20 DE ABRIL DE 2024

Estrategia de Aprendizaje y Actividades del
Estudiante
Contenido Tematico Evaluacion

e Presentacion estudiantes-profesora

e Entregadel Programa en aulavirtual y revisién

e Seforman equipos de trabajo. Prueba

e Presentacidon magistral por parte del profesor diagnéstica: 0%
de los contenidos del tema 1.

e Andlisisindividual del material complementario

. L, . Trabajo en clase:
Tema 1: La satisfaccion del cliente del curso. )

e Los estudiantes deben integrar los aspectos 5%
vistos en clase al desarrollo del proyecto final.
e Realizacién de asignacion en clase. Foro 1: 10%
e Realimentacion de los resultados de la prueba
diagnostica.
e Busqueda bibliografica para participacién en el
foro 1.

BIBLIOGRAFIA:
ASQ (2005). The Quality Toolbox. Second Edition. USA

Lopez, P. (2016). Herramientas para la mejora de la calidad.Métodos para la mejora continua y la solucion
de problemas. FC Editorial. Espafia.

Secretaria de Integracion y Desarrollo del sector Salud. (2016). Modelo de Gestién de Calidad en Salud.
Direccién General de Calidad y Educacién en Salud, México.

UNIT. (2009). Herramientas para la mejora de la calidad. FC. Uruguay.

Vasquez J. (2014). Modelos de Calidad en la Gestidn Publica. Revista Nacional de Administracion, 5 (2),57-78
Julio-Diciembre.




Moédulo Il: (Identificacion de los clientes y sus requisitos)

SESION SINCRONICA, SABAD 27 DE ABRIL DE 2024

Estrategia de Aprendizaje y Actividades del
Estudiante
Contenido Tematico Evaluacion

e Presentacidon magistral por parte del profesor de
los contenidos del tema 2.
¢ Analisis individual del material complementario | Trabajo en clase:

del curso. 59
e Los estudiantes deben integrar los aspectos
TEMA 2: Identificacién de los vistos en clase al desarrollo del proyecto final. .
clientes y sus requisitos e Ejecucion del taller. Taller: 10%
e Realimentacién de los resultados del taller.
e Elaboracidn del estudio de caso 1. Estudio de caso 1:
e Realimentacion de los resultados del caso 1. 10%

BIBLIOGRAFIA:

Gutiérrez Pulido, H., Gutiérrez Gonzélez, P., Garibay Lopez, C., & Diaz Caldera, L. (2014). Andlisis multivariado
y QFD como herramientas para escuchar la voz del cliente y mejorar la calidad del servicio. Ingeniare. Revista
chilena de ingenieria, 22(1), 62-73.

Mejia Trejo, J., Sanchez Gutiérrez, J., & Gonzalez Uribe, E. G. (2018). Modelo de Negocios, Necesidades del
Clientey Gestién de laInnovacién: Propuesta de Proceso Conceptual para la Mejora Competitiva. Repositorio
De La Red Internacional De Investigadores En Competitividad, 6(1). Recuperado a partir de
https://www.riico.net/index.php/riico/article/view/469

Restrepo, C. E., Ferro, L. S. R., & Mejia, S. E. (2006). Enfoque estratégico del servicio al cliente. Scientia et
technica, 12(32), 289-294.




Médulo IlI: (Medicion y evaluacion de la satisfaccion desde la calidad)

SESION SINCRONICA, SABADO 04 DE MAYO DE 2024

Estrategia de Aprendizaje y Actividades del

Estudiante
Contenido Tematico Evaluacién
e Presentacion magistral por parte del profesor de | Trabajo en clase:
los contenidos del tema 3. 5%
e  Andlisis individual del material complementario
del curso. Foro 2: 10%

e Los estudiantes deben integrar los aspectos
vistos en clase al desarrollo del proyecto final.

e Realizacién de asignacién en clase.

e Entrega de exposicion de tema asignhado,
asignacion grupal.

e Realimentaciéon de los resultados de la
exposicion.

e Busqueda bibliografica para participacion en el
foro 2.

TEMA 3: Medicion y evaluacion
de la satisfaccion desde la
calidad

Exposicién: 10%

BIBLIOGRAFIA:
Cholewicka-Gozdzik, K. (2013). Norma ISO 10004/2012. Problemy Jakosci, 45(6), 3-6.

Hughes, S., & Karapetrovic, S. (2006). ISO 10002 complaints handling system: a study. International Journal of
Quality & Reliability Management.

Martinez, J. A. G. (2015). Guia para la aplicacion de UNE-EN I1SO 9001: 2015. AENOR.

RahmanKhan, M. A., & Karapetrovic,S.(2013). IMPLEMENTING AN ISO 10001-BASED PROMISE IN INPATIENTS
CARE. International Journal for Quality Research, 7(3).

Secretaria de Integracion y Desarrollo del sector Salud. (2016). Modelo de Gestion de Calidad en Salud.
Direccién General de Calidad y Educacidon en Salud, México.




Modulo 1V: (La gestion y aplicacion de la calidad)

SESION SINCRONICA, SABADO 11 DE MAYO DE 2024

Estrategia de Aprendizaje y Actividades del Estudiante

Contenido Tematico Evaluacion
e Presentacidon magistral por parte del profesor de los | Estudio de caso 2:
contenidos del tema 4. 10%
e Analisis individual del material complementario del
TEMA 4: La gestion y curso. Trabajo en clase:

e Los estudiantes deben integrar los aspectos vistos en
clase al desarrollo del proyecto final.

calidad e Elaboracién del estudio de caso 2.

e Realimentacién de los resultados del caso 2.

e Proyecto final de curso

la aplicacion de la 5%

Trabajo final: 20%

BIBLIOGRAFIA:

Asociacion de directivos de comunicacion (2017). Las claves de un departamento estratégico. Modelo de
Excelencia en Comunicacion del 'European Communication Monitor' http://www.dircom.org/actualidad-
dircom/item/8713-lasclaves-de-un-departamento-estrategico-modelo-de-excelencia-en-comunicaciondel-
european-communication-monitor

Camarasa, J. (2004). La Calidad en la Administracion Publica. Educar en el 2000.

Clares, P. M., Cusd, F.J. P., & Judrez, M. M. (2018). Aplicacidn de los modelos de gestion de calidad a la tutoria
universitaria. Revista Complutense de Educacion, 29(3), 633.

Garcia, M., Quispe, C., & Réez, L. (2003). Mejora continua de la calidad en los procesos. Industrial data, 6(1),
89-94.

Jaya Escobar, Aidalsabel, & Guerra Bretafia, Rosa Mayelin.(2017).Elliderazgoy la participacién como factores
clave para la gestion de la calidad. Caso de la Universidad Estatal de Bolivar. Cofin Habana, 11(2), 206-225.
Disponible en: http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=52073-
60612017000200015&Ing=es&tIng=es




VI. RECURSOS DIDACTICOS

Este es un curso con un énfasis en teoria aplicada. Se utilizard principalmente recursos interactivos en
linea, multimedios, internet, todo en la plataforma virtual. Cuenta con un fuerte apoyo de los recursos
del docente en la plataforma del ICAP en el cual el profesor pone a disposicion material diddctico
(bibliografia y biblioteca digital).

Para las clases sincronicas, se utilizaré como material diddctico presentaciones dindmicas, videos y
demds material de apoyo.

El estudiante requerird del uso de fuentes bibliogrdficas, ademds de Internet y el aula virtual, para
alimentar los informes de los proyectos y demds actividades del curso, asi también para complementar
conocimientos sobre alguna temdtica en especial y formar criterios que le servirdn de base en su
desarrollo profesional.

Los estudiantes dispondrdn, en el aula virtual, de recursos de apoyo en formato digital. En caso de que
sea necesario los estudiantes realizardn busquedas bibliogrdficas en formato fisico o digital.
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VIIl.  CRITERIOS DE EVALUACION

CRITERIO TECNICA PUNTAIJE
DIAGNOSTICA Prueba diagndstica 0%

SUMATIVA Trabajo en clase 20%
Estudios de caso 20%

Investigacion 20%

FORMATIVA 1 Exposicion - tarea 10%
2 Foros 20%

1 taller 10%

Nota final 100%

IX. NOTA BIOGRAFICA DEL DOCENTE

Datos personales: Ana Catalina Leandro Sandi, costarricense.

Formacion académica:

Bachillerato en Ingenieria en Sistemas, Bachillerato y Licenciatura en Ingenieria en Produccion Industrial,
Maestria en Gerencia y Gestion Ambiental, Actualmente cursa un Doctorado en Proyectos.

Experiencia profesional:

Consultora en el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, Universidad Nacional y Cordobés Korin Ltda.,
Coordinadora del programa de educacion continua, Responsable del Sistema de Gestion de Calidad y
profesora investigadora en la Universidad Nacional, Analista, Coordinadora del laboratorio integrado de
ingenieria, coordinadora del drea de disefio de la ingenieria, coordinadora de investigacion y extension,
subdirectora en la Escuela de Ingenieria Industrial en la Universidad Hispanoamericana.
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Experiencia docente:

Universidad Nacional, profesora de los cursos de Salud Ocupacional y Ruido en la carrera de Gestion
ambiental y de Formulacion y evaluacion de proyectos en las carreras de Gestion Ambiental e Ingenieria
Forestal. Universidad Hispanoamericana, profesora de los cursos de Fundamentos de Ingenieria
Industrial, Disefio de métodos, disefio de planta, seminario de graduacion en la carrera de Ingenieria
Industrial y Salud y Sequridad Ocupacional. Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, profesora de Estadistica
I para la carrera de Administracion de empresasy de Probabilidad y Estadistica | y Il, para la carrera de
Ingenieria en Produccion Industrial.
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