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CALIDAD EN EL SERVICIO
	1. Competencias
	Administrar centros de bienestar considerando los recursos disponibles, los procedimientos terapéuticos establecidos y la normatividad aplicable, para contribuir a su rentabilidad y satisfacción del usuario 

	2. Cuatrimestre
	Quinto 

	3. Horas Teóricas
	28

	4. Horas Prácticas
	47

	5. Horas Totales
	75

	6. Horas Totales por Semana Cuatrimestre
	5

	7. Objetivo de Aprendizaje
	El alumno implementará la atención y servicios al cliente considerando los principios de calidad, estándares, protocolos y normatividad vigente para contribuir a la satisfacción del cliente y consolidación de los centros de salud y bienestar.


	Unidades de Aprendizaje
	Horas

	
	Teóricas
	Prácticas
	Totales

	I.- Servicio a clientes
	10
	20
	30

	II.- Fundamentos de la calidad en el servicio.
	10
	20
	30

	III. Certificaciones y normatividad para centros de bienestar.
	  8
	        7
	15

	Totales
	
	
	75


                                         CALIDAD EN EL SERVICIO
UNIDADES DE APRENDIZAJE
	1. Unidad de Aprendizaje
	I. Atención al cliente

	2. Horas Teóricas
	10

	3. Horas Prácticas
	20

	4. Horas Totales
	30

	5. Objetivo de la Unidad de Aprendizaje
	El alumno propondrá acciones de atención y servicio al cliente para contribuir a la calidad del centro de salud de bienestar.



	Temas
	Saber
	Saber hacer
	Ser

	Atención al cliente
	.
Describir los conceptos de cliente y servicio al cliente.

Identificar las características de la atención al cliente:

- Código de conducta del profesional de servicios de salud y bienestar

- Resolución de problemas.

- Proceso de atención al cliente

- Tipos de clientes

- Necesidades del cliente

- Relación con el cliente

- Creación de clientes satisfechos

Identificar técnicas de atención al cliente:

- Comunicación

- Manejo de conflicto.

- Manejo de situaciones especiales

- Toma de decisiones


	. Proponer acciones de atención a clientes de un servicio de salud y bienestar, considerando el tipo de cliente y sus necesidades.

Demostrar el manejo de conflictos y situaciones especiales.
	Analítico

Proactivo

Responsable

Trabajo en Equipo

Capacidad de Síntesis

Solución de problemas

	Protocolo de servicio en atención a clientes
	Explicar los protocolos de servicio de atención a clientes en centros de salud y bienestar considerando lo siguiente:

- Ética.

- Respeto.

- Integridad.

- Higiene y seguridad del cliente 

- Higiene y seguridad del terapeuta

- Manejo de conflictos en comportamientos y actitudes en contra de la integridad física y/o moral de la relación terapeuta-cliente
	Proponer  los protocolos de servicio de centros de salud y bienestar.
	Analítico

Proactivo

Responsable

Trabajo en Equipo

Capacidad de Síntesis

Solución de problemas

	Evaluación del servicio
	Identificar la estructura de las herramientas de medición de la satisfacción del cliente.

-Entrevista

-Observación

-Cuestionario

-Encuesta de satisfacción

-Boleta de calificaciones.

Explicar las técnicas de evaluación del servicio:

- Tormenta de ideas

- Diagrama de Ishikawa

- Lista de verificación
	 Proponer instrumentos de medición de satisfacción al cliente.

Evaluar el servicio en centros de bienestar con la herramienta seleccionada.
	


                                         CALIDAD EN EL SERVICIO
UNIDADES DE APRENDIZAJE

	6. Unidad de Aprendizaje
	II.  Fundamentos de la calidad en el servicio.

	7. Horas Teóricas
	10

	8. Horas Prácticas
	20

	9. Horas Totales
	30

	10. Objetivo de la Unidad de Aprendizaje
	El alumno verificará los estándares de calidad en áreas y servicios del centro de salud y bienestar para proponer acciones de mejora.



	Temas
	Saber
	Saber hacer
	Ser

	Introducción a la calidad
	.
Identificar los conceptos y elementos  de:

- Calidad.

- Mejora continua.

- Costos de no calidad.

Explicar los costos que inciden en la calidad y no calidad de los procesos.

Identificar los procesos de mejora continua en los centros de salud y bienestar.
	
	Analítico

Proactivo

Responsable

Trabajo en Equipo

Capacidad de Síntesis

Solución de problemas

	Calidad en el servicio
	Definir los conceptos e importancia de la calidad en el servicio:

- Servicio

- Cliente interno

- Cliente externo

Identificar el  impacto que tienen las relaciones entre los clientes internos sobre la calidad del servicio a los clientes externos.

Explicar las técnicas de trabajo en equipo.

Identificar las actitudes en el servicio:

- Ética profesional

- Cortesía.

- Amabilidad.

- Sensibilidad.

- Agilidad.

- Empatía.

Explicar teoría de momentos de verdad de Jan  Carlzon.


	Verificar los estándares de calidad en los momentos de verdad de los servicios en centros de salud y bienestar.

Determinar los costos de no calidad provocados por los clientes internos en los servicios y áreas del centro de salud y bienestar.

Proponer dinámicas de trabajo en equipo.
	Analítico

Proactivo

Responsable

Trabajo en Equipo

Capacidad de Síntesis

Solución de problemas

	
	
	
	


                                          CALIDAD EN EL SERVICIO
UNIDADES DE APRENDIZAJE

	11. Unidad de Aprendizaje
	III. Certificaciones y normatividad para centros de bienestar

	12. Horas Teóricas
	  8

	13. Horas Prácticas
	  7

	14. Horas Totales
	15

	15. Objetivo de la Unidad de Aprendizaje
	El alumno verificará el cumplimiento de los estándares de servicio en centros de salud y bienestar para establecer acciones de mejora continua.




	Temas
	Saber
	Saber hacer
	Ser

	Introducción a la certificación y normatividad
	Identificar el concepto de certificación, normatividad e importancia en los centros de salud y bienestar.
	
	Analítico

Proactivo

Responsable

Trabajo en Equipo

Capacidad de Síntesis

Solución de problemas

	Certificaciones de los  centros de salud y bienestar.
	Explicar el alcance y estándares de las principales certificaciones:

- ISO 9000

- ISO 14000

-  Leading Spas of the world.

- AAA.

- Mobile.

- NMX TT 009 IMNC 2004


	Verificar el cumplimiento de los estándares de la normatividad en los servicios y áreas de los centros de salud y bienestar.
	Analítico

Proactivo

Responsable

Trabajo en Equipo

Capacidad de Síntesis

Solución de problemas

	
	
	
	


CALIDAD EN EL SERVICIO
PROCESO DE EVALUACIÓN
	Resultado de aprendizaje
	Secuencia de aprendizaje
	Instrumentos y tipos de reactivos

	A partir de una simulación de atención y servicio al cliente en un centro de salud y bienestar, entregará  un reporte que contenga:

- Tipos y necesidades de los clientes

- Protocolos de servicio utilizados

- manejo de conflictos y situaciones especiales

 - grado de satisfacción del cliente

- Instrumento de medición de satisfacción del cliente y su justificación


	1.- Identificar los elementos de atención al cliente.

2.- Analizar los tipos y necesidades del cliente.

3.- Comprender los conceptos de ética, libertad, respeto, integridad del protocolo de servicio de los centros de  bienestar.

4.- Analizar los protocolos de servicio en atención a clientes en centros de salud y bienestar.

5. Comprender el procedimiento de evaluación del servicio a cliente.
	Ejercicio práctico

Rúbrica


CALIDAD EN EL SERVICIO
PROCESO ENSEÑANZA APRENDIZAJE
	Métodos y técnicas de enseñanza
	Medios y materiales didácticos

	Análisis de casos.

Equipos colaborativos.

Simulaciones.
	Impresos

Pizarrón.

Audiovisuales

Cañón.

Computadora.

Internet


ESPACIO FORMATIVO
	Aula
	Laboratorio / Taller
	Empresa

	x
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