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3.1 RESULTADOS DE APRENDIZAJE

- Los estudiantes comprenderan y dominaran varios aspectos en torno a la calidad de los servicios,como son: el propio
concepto, los momentos de la verdad con el cliente y las dimensiones de calidad, las brechas que pueden producirse en el
disefio, prestacion y comunicacion del servicio, asi como también los instrumentos a disposicién de la organizacion para
medir la calidad en el ambito de los servicios.

También se incidira en los planteamientos de marketing interno que afecten a una buena gestién del equipo y su desempefio
ante el cliente.
Introduccion y conceptos generales sobre el sistema EFQM
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4. OBJETIVOS

- Comprender los fundamentos basicos en torno a la calidad de los servicios. - Dominar la gestion eficaz de las brechas en el
proceso de disefio, prestacion y comunicacion de los servicios. - Saber disefiar una escala de medicion de la calidad de los
servicios de una organizacion. - Saber aplicar medidas que contribuyan a la mejora de la calidad de los servicios de una
organizacion. - Conocimientos de marketing interno que afecten a una buena gestion del equipo y su desempefio ante el
cliente.

Introduccion y conceptos generales sobre la experiencia de usuario UX.

Introduccion y conceptos generales sobre el sistema EFQM

6. ORGANIZACION DOCENTE

CONTENIDOS

1 TEMA 1 Fundamentos de la calidad de los servicios
1.1 Enfoques de calidad de los servicios

1.2 Dimensiones de la calidad de los servicios

1.3 Calidad, satisfaccion y fidelizacion en los servicios

N

TEMA 2 Brechas en la calidad de los servicios
2.1 Brecha del conocimiento

2.2 Brecha de las normas

2.3 Brecha de la prestacion

2.4 Brecha de la comunicacion

w

TEMA 3 Modelizacién y medicion de la calidad de servicio

3.1 Alternativas de medicién de la calidad de los servicios

3.2 Construccion e interpretacion de la escala SERVQUAL
3.3 Marketing Interno en la calidad de los servicios

7. METODOS DE LA EVALUACION

Descripcion Tipologia Eval. Final Recuper. %
Trabajo en grupo Trabajo Si Si 40,00
Examen individual de la asignatura Examen escrito Si Si 50,00
Participacion y actitud individual Otros No No 10,00
TOTAL 100,00
Observaciones

- Examen individual: evaluacion de los conocimientos del estudiante mediante una prueba tipo test.

- Trabajo en equipo: valoracion del contenido y de la presentacion del trabajo en grupo.

- Participacion individual: evaluacion de la participacion del estudiante en las dinamicas de clase y en el grupo.

Si se diera el caso de una nueva emergencia sanitaria o asimilable que impida la asistencia y concurrencia fisica, se adaptara
la evaluacion y docencia a estas circunstancias. Para ello se utilizaran medios de conexién a distancia y supervision
homologados por la Universidad y sélo cuando las autoridades sanitarias y educativas asi lo establezcan oficialmente.

Criterios de evaluacién para estudiantes a tiempo parcial

En el caso de estudiantes a tiempo parcial, el examen consistird en una prueba Unica tedrica y practica del cien por cien de

la asignatura.

Los estudiantes matriculados a tiempo parcial se evaluaran con un examen escrito y un trabajo practico individual siguiendo el
guion establecido para la asignatura.

Si se diera el caso de una nueva emergencia sanitaria o asimilable que impida la asistencia y concurrencia fisica, se adaptara
la evaluacion y docencia a estas circunstancias. Para ello se utilizaran medios de conexién a distancia y supervision
homologados por la Universidad y sélo cuando las autoridades sanitarias y educativas asi lo establezcan oficialmente.
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8. BIBLIOGRAFIA Y MATERIALES DIDACTICOS

BASICA

- Hoffman, K. y Bateson, J. (2002): Fundamentos de Marketing de Servicios: Conceptos, Estrategias y Casos, 22 Edicion,
Thomson.

- Kaizen. Wellington, P. (1997). Editorial Mc Graw Hill. Cémo Brindar un Servicio Integral de Atencion al Cliente.

- Horovitz, J. (1997)Edit. Mc Graw Hill. Madrid. La Calidad del Servicio. A la Conquista del Cliente.

Esta es la Guia Docente abreviada de la asignatura. Tienes también publicada en la Web la informaciéon mas detallada de la asignatura en la
Guia Docente Completa.
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