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INTRODUCCION A LA MATERIA

En el mercado global y altamente competitivo de nuestros dias, las compafias que
sobresalen son aquellas que tienen un interés continuo por identificar cudles son los
factores mds importantes para sus clientes, se enfocan en ellos y mejoran sus procesos
para ofrecer el producto o servicio con la mas alta calidad posible, si bien no es una tarea
sencilla, las organizaciones cuentan con una diversidad de estrategias que pueden utilizar
para mejorar su posicion en el mercado, por ejemplo: formacion de equipos, aseguramiento
de la calidad, justo a tiempo, administraciéon de la calidad total, entre varias mas.

Actualmente, la calidad es la clave de la productividad y de la rentabilidad de una
organizacion. Consiste en dar a la sociedad productos y servicios que satisfagan las
expectativas de los consumidores. Se llega al éxito cuando los gerentes de alto nivel se
responsabilizan y guian las actividades de la calidad centradas en el cliente.

Para poder sobresalir y dar pelea en los mercados internacionales, es necesario apoyarse
en la mejora continua de la calidad, 1a alta direccion, el capital humano y el gobierno.

El control de calidad es fundamental para lograr el liderazgo en los procesos de los que
dependen los productos y los servicios.

Esta materia te dara las bases para comprender que la calidad va mas alla de un producto
0 servicio de calidad, estos deben proporcionar un valor mayor al esfuerzo que significa
adquirirlos.

En la materia encontraras que la satisfaccion de un cliente no solo se traduce en una
solicitud continua de bienes y servicios, con la debida transferencia monetaria al proveedor
que cumple con sus deseos Yy expectativas; la satisfaccion interna de una persona que sabe
que ha servido con calidad, junto con el agradecimiento recibido, son también parte de la
recompensa para el proveedor.
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Hoy en dia, una actitud de servicio es una virtud esencial de toda persona u organizacion
para entender y atender 1o que el cliente quiere, necesita y espera de ellos.

Dentro de las organizaciones, se puede considerar a los clientes como uno de los recursos
mas importantes con los que puede contar una empresa. Los esfuerzos de todos los
integrantes de la organizacidén deben enfocarse en la satisfaccidén y el cumplimiento de las
expectativas de los clientes, con 1o cual, como resultado, 1a organizacion se vera favorecida
con su compra constante.

La lealtad incondicional en los clientes no existe; son leales mientras estén satisfechos con
los productos y servicios que adquieren, pues cuando encuentran una opcidn que les
ofrezca mayor valor cambiaran. En la actualidad, las condiciones de precio, calidad,
tiempo de entrega y servicio son determinantes para los consumidores.

PRESENTACION DE LA MATERIA

La Universidad Auténoma de Coahuila, a través de la Coordinacién General de Educaciéon a
Distancia, te da 1a mds cordial bienvenida al curso de Administracion de la Calidad. Esta es
una alternativa que responde a la demanda creciente de educacion superior en la que tu
puedes aprender y organizar tus actividades escolares de acuerdo con tu ritmo y
necesidades, sobre todo cuando no puedes estudiar en un sistema presencial.

Actualmente, con la incorporaciéon de las nuevas tecnologias de informacién y
comunicacion, se fortalece y consolida el modelo educativo centrado en el estudiante y su
aprendizaje autébnomo, haciendo la instruccién mdas coémoda y prdctica.

El curso de Administracion de la Calidad tiene como objetivo principal brindarte un
panorama general de la importancia de la calidad dentro y fuera de las organizaciones. Te
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lanza una invitacidon a realizar un proceso de mejoramiento continuo en todo lo que
emprendes: comportamiento, educacion, gobierno, organizaciones, metas.

Un compromiso con la calidad debe ser cdmo nos relacionamos con nuestra comunidad,
otro muy simple es elaborar todo 1o que se nos pide (laboral, social o familiar) de 1la mejor
forma, con profesionalismo y calidad. El mejoramiento continuo debe ser una realidad en
todos los aspectos de la vida.

Es de suma importancia que realices todos los ejercicios, foros y actividades, ya que han
sido disefiados para que adquieras no solo conocimientos teodricos, sino que también
desarrolles habilidades muy especificas que deberds ejercer como futuro administrador de
empresas Yy negociador.

OBJETIVO DE LA MATERIA

El alumno serd capaz de entender la importancia de 1a Administraciéon de 1a Calidad en las
organizaciones, tanto para sus servicios y productos como para saber como se desarrolla
la organizacion internamente en aspectos tan fundamentales como es la produccion,
planeacion, control, direccidn, entre otros.

Dar a conocer al alumno temas de importancia y relevancia como son: evolucion de la
calidad, autores importantes de la calidad, calidad total, gurus de la calidad, el control de
calidad, 1a reingenieria de procesos, trabajo en equipo, entre otros mas.
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CONTENIDO TEMATICO

* UNIDAD I: Administracion de 1a Calidad
o Razoén de Ser de una Empresa.
o Calidad, Eficiencia y Productividad.
o Conceptos, Definiciones y Evolucion de los Enfoques de 1a Calidad.
o Calidad Total como Estrategia Competitiva.
o Principales Maestros de 1a Calidad.

« UNIDAD II: Cultura de Calidad y Trabajo en Equipo
o Cultura de Calidad.

Cultura Organizacional.

Calidad Personal.

Trabajo en Equipo.

Equipo de Calidad.

O O O O

« UNIDAD IlI: Valor del Cliente y Calidad del Producto y Servicio
o Cadena de Valor.

Valor Cliente.

El Servicio y la Calidad.

Satisfaccion de las Necesidades y Expectativas del Cliente.

(@]
(@]
(@]
o Rediseno y Calidad Total.

« UNIDAD IV: Mejoramiento de 1a Calidad: Técnicas, Modelos y Sistemas
o Mejoramiento Continuo.

Reingenieria de Procesos.

Puesta en Practica de las Metas de Calidad.

Las Siete Herramientas Basicas para el Analisis de Datos.

(@]
(@]
(@]
o Las Nuevas Siete Herramientas Administrativas.
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EVALUACION GENERAL

Para reportar tu ealificacion final, obtenida de 1a suma de porcentajes de unidad, deberas
haber cumplido de forma obligatoria con la realizacion o entrega de 1o siguiente:

* Desarrollo de las lecciones.

* Responder a todos los cuestionarios de evaluacion por unidad.

e Realizar y entregar dentro del tiempo establecido el Proyecto Final.
e Responder ala Evaluacion Final.

La falta de cualquiera de estos requerimientos causara la no acreditacion del curso.

En caso de no acreditar el curso en periodo ordinario con una calificacidén igual o mayor a
70, tendrds que presentar una evaluacidén extraordinaria integrada por: un examen de
conocimiento y un proyecto, dando como total 100 Puntos de la calificaciéon del curso; en
caso de no obtener una calificacion aprobatoria tendrdas que inscribirte para recursar la
materia.

RECUERDA QUE LA CALIFICACION MINIMA APROBATORIA ES 70

EVALUACION PUNTOS

UNIDAD 1 15

UNIDAD 2 15

UNIDAD 3 15

UNIDAD 4 15

PROYECTO FINAL 20
EVALUACION DEL CONOCIMIENTO 20
TOTAL 100
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PROYECTO FINAL

Hemos Tlegado al final de 1a materia, ahora tienes los conocimientos sobre administracion
de calidad que te ayudaran en tu vida profesional y familiar.

Existen temas mas profundos sobre la calidad que no tocamos o tocamos muy
brevemente. Uno de ellos son las normas y certificaciones de calidad.

Este Proyecto te ayudard a enriquecer tus conocimientos sobre las certificaciones y
normas de calidad. Consta de investigar en diversas bibliografias (con valor académico y
cientifico) las Normas ISO, que son normas internacionales que ocupan las organizaciones
para certificarse.

Existen varias, investiga seis de las mdas comunes y las que tienen mayor impacto en las
organizaciones.

Dentro de la investigacion, tendrds que describir con tus propias palabras cada una de
ellas, incluir las fuentes bibliograficas (APA) y nombrar ejemplos de organizaciones que las
utilizan.

Es decir, para la presentacion de tu Proyecto Final, debes incluir los siguientes apartados
(en un documento de Word):

Portada con datos institucionales y personales del alumno.

indice.

Introduccion.

Describir el objetivo principal de 1a norma.

Menciona en qué drea de la industria se utiliza: construccidén, restaurantes,
empresas de servicios, entre otras.

Con tus propias palabras describe de qué trata la norma y para qué sirve.

. Conclusiones (de la investigacion realizada).

8. Referencias bibliogrdaficas (Formato APA).

vikEwnhN =

N o
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Para facilitar el trabajo, estas son algunas de las mas usadas:
ISO 9001

ISO 9000

ISO 9004

ISO 19011

ISO 14000

ISO 14001

ISO 14004

ISO 18000

ISO 18001 (OSHAS)
OHSAS 18003

ISO 17001

ISO 27001

ISO 170001

ISO 22000

ISO 16949

ISO 166000

ISO 31000

ISO 26000

ISO 28000
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IMPORTANTE: Recuerda que somos universitarios, realiza tu trabajo con el
profesionalismo y calidad que merece. El compromiso y la persona a superar eres tu.
iMucho éxito!

Lista de Cotejo

Cumple con la estructura solicitada.

Investiga en sitios académicos y de valor
cientifico.

Incluye Introduccion al tema.

Describe seis propuestas de ISO.

Incluye areas de aplicacion.

Incluye conclusion.

Fuentes de consulta adecuadamente
registradas.

TOTAL 20 PUNTOS

Envialo a través de la Plataforma Virtual.
Recuerda que el archivo debe ser nombrado:

Apellido Paterno_Primer Nombre_Proyecto_Final
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DINAMICA DE TRABAJO

Cada unidad consta de los siguientes elementos:

- Contenido Tematico: presentacion y andlisis de conceptos, fundamentos tedricos,
implicaciones y aplicaciones del tema al que se refiere 1a unidad correspondiente.

- Controles de Lectura: cuestionamientos especificos acerca de las lecturas realizadas
bajo un sistema de opcién multiple o relacionar, los cuales permitirdn comprobar
que has revisado y leido cada una de las lecturas que te han sido asignadas.
Recuerda que pueden tener valor en tu evaluacion.

- Actividades: aplicaciéon de los conocimientos tedricos adquiridos. Son evaluables
bajo listas de cotejo especificas y adquieren una ponderacion en la evaluacion.

- Ejercicios: prdcticas que ayudan a reforzar el conocimiento para un mejor resultado
en las evaluaciones.

- Evaluacién por unidad: consta de una serie de reactivos que se evaluan para
comprobar el conocimiento adquirido dentro de la unidad.

- Antes de terminar tu materia deberas responder una evaluacion final que comprende
los contenidos de toda la materia.



