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El lado humano del servicio y de la calidad

Fundamentos y conceptos de calidad

Gestidn de la calidad

Fundamentos de servicio

Calidad en el servicio

Principios basicos de la administracién de las relaciones con los clientes






| aprendizaje en el aula requiere de la utilizacién de diferentes estrategias pedagdgicas
que motiven el desarrollo de las competencias basicas y especificas en el marco de

la clasificacién interpretativa, argumentativa y propositiva.

La presente gufa, por medio de una metodologia sencilla y didactica, estd dirigida a
quienes desean introducirse en el conocimiento de las teorfas de la calidad y del servicio.
El alumno, mediante la gufa, adquiere nuevos conocimientos como complemento a la clase

del profesor, que le permitiran asimilar y contextualizar lo trabajado en clase.
Cada capftulo tiene la siguiente estructura:
Objetivos

Despliega cada uno de los objetivos que se deben lograr al finalizar cada seccién, estos

servirdn a la vez como parametros de evaluacién.
Informacion teorica

Breve resumen de los conceptos clave y las proposiciones de los autores relacionados

con la calidad y el servicio.
Talleres

Actividades que buscan reforzar el aprendizaje y el desarrollo de las competencias propias

de cada seccion.



Autoevaluacion - Actividades de autoaprendizaje

Guia de evaluacién personalizada en donde el alumno podra evidenciar si se lograron

los objetivos planteados.



