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Ficha de identificacion

Nombre de la asighatura

Calidad global

Horas de estudio:

72

Presentacion

En este mundo globalizado, las empresas e instituciones reconocen que la calidad es la clave del éxito en los negocios.

Actualmente, el estilo de vida de los consumidores y la eficiencia y eficacia de las organizaciones son factores que reflejan

confiabilidad de los productos y servicios sin tolerar, ademas, tiempos perdidos ni costos por alguna falla. Sin duda, para las

organizaciones la calidad global se ha convertido mas que en una estrategia fundamental para la competitividad en un modo de

vida y en una cultura de mejora continua.

En las dltimas décadas, la economia mundial se ha caracterizado no sélo por los avances tecnolégicos sino también por los

fendmenos de globalizacion e integracion, producto de numerosos acuerdos comerciales entre diversos paises, lo que obliga a

las empresas mexicanas a comprender mejor estos paradigmas comerciales para poder formular estrategias coherentes y lograr

ser exitosas frente a dichos procesos.

Las empresas mexicanas, a fin de ser mas competitivas y cumplir con los lineamientos de comercializacion de sus productos

tanto en mercados nacionales o internacionales, han adecuado los sistemas y procedimientos administrativos para que todos los

integrantes de la organizacion participen y creen una cultura de calidad. Esto va desde el disefio del producto, hasta el servicio

postventa para asegurar la satisfaccion del consumidor. El propoésito de la calidad es el de elaborar productos y servicios que
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cumplan los requisitos del cliente, pues es éste quién orienta la calidad, ademas de ser
factores determinantes que permiten posicionar exitosamente los productos mexicanos en b =\ §

el extranjero y que puede ser una ventaja competitiva.

El estudio de esta asignatura se abordara mediante la solucién de situaciones que V=
probablemente te encontraras al incorporarte al campo laboral; todo ello con la finalidad 1 , O l&U 1
de fortalecer tu actuacion profesional al proponer alternativas de solucion de situaciones
especificas basadas en una investigacion y conocimiento cientifico y obteniendo
resultados confiables para contribuir a mejorar y transformar la realidad laboral, social y

econdmica de la organizacion a la que perteneceras como, por ejemplo, pequeias y T

Titulo: ISO

median mpr. ican a | mercializacion r . -
edianas empresas que se dedican a la comercializacion de productos Fuente: https://anarpla.com/2015/revision-

Hoy dia hay plena conciencia en las organizaciones de la importancia de la calidad y existen lineamientos que sientan sus
bases, tal como lo sefialan estandares internacionales como las series ISO 9000 e ISO 14000. La calidad se ha convertido en el
agente de cambio de las organizaciones que quieren y desean transitar hacia la competitividad con eficiencia y eficacia a través
de programas de calidad que sumen el conocimiento, habilidades, actitudes, valores y procedimientos de todos y en todos los

niveles de la estructura organizacional.

La asignatura “Calidad global” se imparte en el tercer semestre tanto en la Licenciatura Mercadotecnia Internacional como en
Técnico Superior Universitario de Mercadotecnia Internacional, la cual propicia que los estudiantes adquieran los conocimientos

indispensables para que en el ejercicio de su desempefio profesional puedan:
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O Utilizar herramientas

O ~__que permitan tener un
_Implementar control de la calidad.

~— sistemas de

Q calidad, de
- acuerqlo alas
Desarrollauna  pecesidades

Z cultura de
© mejora. organizacionales.

Identificar areas de
oportunidad dentro de
las organizaciones.

La asignatura consta de tres unidades, cada una de ellas consiste en lo siguiente:
Enla Unidad 1. Generalidades y caracteristicas de la calidad, se presenta una introduccion a la calidad, a las herramientas

de la calidad y a los sistemas de gestion de la calidad, que en su conjunto permiten identificar los conceptos clave, las politicas
de calidad y las herramientas para su control.

En la Unidad 2. Estandarizacioén y normalizacion, se hace un estudio general de las normas 1ISO 9000 e ISO 14000, asi como de sus
procedimientos y la certificacion de los mismos
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En la Unidad 3. Documentacién y auditoria, se estudian los tipos de auditoria, su estructura, los auditores, procedimientos y
beneficios.

En forma especifica la asignatura “Calidad global” dentro del plan de estudios de Técnico Superior Universitario tiene relacion
directa con las asignaturas: “Comportamiento organizacional”, “Fundamentos de administracion”, “Etica”, “Fundamentos de

mercadotecnia”, “E-commerce”, “Administracion de ventas”, “Mercadotecnia internacional” y “Promocion de ventas”.

Para el caso del plan de estudios de la Licenciatura en Mercadotecnia Internacional, la asignatura “Calidad global” tiene relacion
directa con las asignaturas: “Comportamiento organizacional”, “Fundamentos de administracién”, “Etica”, “Fundamentos de
mercadotecnia”, “E-commerce”, “Administracion de ventas”, “Mercadotecnia internacional”’, “Promocién de ventas”,

“Comportamiento del consumidor”, “Administracién de las relaciones con clientes”.
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Contenidos de la asignatura:
Unidad 1. Generalidades y caracteristicas de la calidad
Unidad 2. Estandarizacién y normalizacion
Unidad 3. Documentacion y auditoria

——m—————

Competencias previas:

* Investigacién de mercados
de productos y servicios.

* Analisis del crecimiento y
desarrollo econémico.

* Disefio de estrategias de
distribucion.

*|dentificacion general del
comportamiento individual y
grupal en la organizacion.
*|dentificacién de los
conceptos generales del
derecho.

* |dentificacién del proceso
administrativo y las
funciones de las areas de
una organizacion.
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Competencias especificas por unidad:

Unidad 1 Identificar los fundamentos y
las politicas de calidad orientadas a la
satisfaccion del cliente, a través del
uso de las técnicas y procedimientos
utilizados para proporcionar servicios
y productos de calidad.

Unidad 2 Utilizar procedimientos de
auditoria para identificar los procesos
de elaboracion de un producto que
puedan ser susceptibles de
certificarse, bajo estandares
internacionales.

Unidad 3 Disefiar un plan de auditoria
mediante la revision de sus etapas,
para verificar el cumplimiento del

una organizacion especifica

\sistema de gestion de calidad en
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Competencia general

Aplicar los principios y procedimientos de calidad global

mediante el andlisis e implementacion de estandares y

normas de calidad que permita posicionar con ventajas

competitivas a las organizaciones mexicanas en el mercado
global.

Calidad
Fuente: http://goo.gl/x44gH0
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Contenidos nucleares

Unidad 1. Generalidades y
caracteristicas de la calidad

Conceptos generales

¢ Enfoque centrado al cliente
e Costos de la calidad

e Principios de la calidad

Herramientas de la calidad

e Diagrama de Ishikawa o de causa-
efecto

Diagrama de Pareto

Planillas de inspeccion

Gréficos de control

Diagramas de flujo

Histogramas

Diagramas de dispersion

Método de ciclo de mejora continua

Sistemas de gestion de calidad

¢ El enfoque sistémico

e Elementos del sistema de calidad
¢ Modelo de proceso
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Unidad 3. Documentacion y auditoria

Auditoria de sistemas de calidad
e Tipos de auditoria

e Estructura de una auditoria

e Calificacion de auditores

Documentacion
e Politicas y objetivos
e Procedimientos

Implantacion de un sistema de gestion

de calidad

o Beneficios

¢ Metodologia
e Seguimiento



Metodologia

Para facilitar el tratamiento de los contenidos de la asignatura, se utilizara el aprendizaje basado en proyectos (ABP) y

aprendizaje basado en casos (ABC) ambas metodologias te permitiran emplear las competencias que has desarrollado, no sélo

en esta asignatura sino tanto en tu vida académica como en la cotidiana y, si fuera el caso, en tu desempefio laboral. En la

actualidad, las empresas requieren personal que tome decisiones y resuelva situaciones problematicas, basandose en

investigaciones del macro y microentorno y utilizando conocimientos cientificos.

Conocimiento

Resolucién
del problema
prototipico

Escenario
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Resolveras actividades de aprendizaje, las cuales en su mayoria estan disefiadas por el (Ia) docente en linea, quien enviara
casos especificos para que apliques los principios y procedimientos de calidad global mediante el andlisis e implementacion de
estandares y normas de calidad que permita posicionar con ventajas competitivas a las organizaciones mexicanas en el

mercado global.

En cada actividad que realices, en la mayoria de los casos, obtendras un producto que sera la evidencia del aprendizaje adquirido

durante el desarrollo de la asignatura.

En el transcurso del estudio de la asignatura, encontraras actividades individuales y colaborativas las cuales tienen el propésito

de recopilar las evidencias para demostrar:

o El aprendizaje obtenido

o El desarrollo de competencias

Cabe sefalar que las actividades colaborativas tienen una funcion adicional: promover la interaccion con tus comparieros ya sea
bajo la modalidad asincrona (que permite que reconozcas las aportaciones de los demas, reflexiones sobre ellas y construyas tus
aportaciones segun tu propio estilo y ritmo de aprendizaje e incluso en algunos casos las podras evaluar) o en modalidad

sincrona (en la que se genera un intercambio de ideas en tiempo real con tus comparieros y con el (Ia) docente en linea).

Divisidon de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional



La interaccion grupal que se espera obtener fluye en varios sentidos:

Social, cultural
e incluso de Académica
esparcimiento

Para desarrollar dichas actividades contaras con las herramientas que ofrece el aula virtual tales como:

Foros Chat Diarios

Para ampliar tus conocimientos acerca de como funcionan las herramientas, puedes consultar el documento Recursos de
plataforma que se encuentra en el material de apoyo, o bien, puedes verificarlo directamente en el aula virtual.
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El desarrollo de la asignatura se realizara a través de actividades que permitan la integracion del portafolio de
evidencias, apoyado en el aprendizaje basado en problemas, para ello se requiere de una actitud totalmente proactiva,

ya que la estrategia seleccionada requiere encontrar el problema, mas que ser una estructura dada.

Las actividades de interaccion y formativas se disefiaron para permitir la ejercitacion de los procedimientos que la
asignatura demanda, ya que son necesarias para el desarrollo de una solucién al problema que se trabajara durante la
asignatura.

Para los contenidos conceptuales, se realizaran actividades de reforzamiento conceptual, en conjunto se requerira

desarrollar habilidades para la gestion de la informacién en forma detallada, asi como habilidades de esquematizacion.

El problema que se requerira desarrollar tendra que implementarse en una PyME de la localidad, por lo tanto, desde
el inicio, la proactividad se convierte en un elemento fundamental, para ello el facilitador como pieza principal en el
seguimiento y acompafiamiento, podra marcar la pauta para el desarrollo, esquematizacion e implementacion del

mismo, asi como la gestidén de propuestas de informacién y actividades que complementen la didactica.
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Evaluacion

En el marco del programa de la Universidad Abierta y a Distancia de México (UnADM), la evaluacién se conceptualiza como un
proceso participativo, sistematico y ordenado que inicia desde el momento en que el estudiante ingresa al aula virtual, por lo que

se le considera desde un enfoque integral y continuo.

Participativo

Ordenado Sistematico

Por lo anterior, para aprobar la asignatura, se espera tu participacion responsable y activa, asi como una comunicacion estrecha
con el (Ia) docente en linea para que pueda evaluar objetivamente tu desempefio. Para lo cual es necesaria la recoleccién de

evidencias que permitan apreciar el proceso de aprendizaje.

En este contexto, la evaluacion es parte del proceso de aprendizaje en el que la retroalimentacion permanente es fundamental
para promover el aprendizaje significativo y reconocer el esfuerzo. Por tal motivo, es requisito indispensable la entrega oportuna
de cada una de las tareas, actividades y evidencias, asi como la participacion en foros y demas actividades programadas en
cada una de las unidades, y conforme a las indicaciones dadas. La calificacion se asignara de acuerdo con la rubrica establecida

para cada actividad, por lo que es importante que la revises antes de comenzarlas.
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El esquema general de evaluacion es:

Asignacion a cargo del (de la)
docente en linea

Actividades Descripcion
Ponderacion
Unidad 1 20 % Realizaras actividades individuales y colaborativas y
Unidad 2 35 % desarrollaras las evidencias de aprendizaje.
Unidad 3 35 %
10% Realizaras actividades enviadas por el (Ia) docente en

linea para fortalecer tu aprendizaje y alcanzar la
competencia, o bien, para contribuir a la resolucion del

problema prototipico.

Cabe sefalar que, para aprobar la asignatura, se debe de obtener la calificacién minima indicada por la UnADM.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional
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En este momento que has conocido de manera general como esta estructurada la asignatura, cuéles son las competencias que

vas a desarrollar, en qué consiste el problema prototipico que debes resolver, qué recursos vas a utilizar y de qué forma se va

evaluar, es importante que plantees las expectativas que tienes de la asignatura. Para ello se solicita:

" Resolver la Actividad de integracion

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional 16
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Unidad. Informacion general de la asignatura
Fuentes de consulta

Fuentes de consulta

Unidad 1

o “Calidad” (2015). Diccionario de la lengua espafiola. Recuperado de http://www.rae.es/
o Cantu, H. (2006). Desarrollo de una cultura de calidad. México: McGraw-Hill Interamericana.

o Feigenbaum, A. V. (2009). Control total de la calidad. México: Patria.

o Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC): http://www.imnc.org.mx/
o International Organization for Standardization (ISO): http://www.iso.org/iso/home.html
o Izar, J. M. y Gonzalez, J. H. (2004). Las 7 herramientas basicas de la calidad. San Luis Potosi: Universidad Autbnoma de
San Luis.
Unidad 2

e Alarcén Dy Gayoso J. (1999). Manual de gestién ambiental de una empresa forestal. Programa de produccion forestal y medio
ambiente. Universidad Austral de Chile. Facultad de ciencias forestales. Valdivia. http://qoo.gl/0ZvpZ8

e Cantq, H. (2006). Desarrollo de una cultura de calidad (32 ed.). México: McGraw-Hill Interamericana.
e Disefio de un sistema de Gestion de Calidad de una empresa dedicada a la elaboracién y comercializaciéon de

frituras.(2009). (Ponencia).Instituto tecnolégico de Sonora. México._http://goo.gl/m3Loum

e Feigenbaum, A. V. (2009). Control total de la calidad. México: Patria.
e Hoyle, D. (2009). ISO 9000 Quality System Handbook. Oxford, Gran Bretafia: Elsevier Science Publishers.
¢ Instituto de formacion, evaluacion y desarrollo INLAC. (2016). http://www.inlac.org.

¢ International Organization for Standardization ISO: ISO 14001:2004. (2016). Sistemas de gestion ambiental — Requisitos con

orientacion para su uso. http://www.iso.org/iso/home.html


http://www.rae.es/
http://www.imnc.org.mx/
http://www.iso.org/iso/home.html
http://goo.gl/0ZvpZ8
http://goo.gl/m3Loum
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http://www.iso.org/iso/home.html
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Unidad. Informacion general de la asignatura
Fuentes de consulta

International Organization for Standardization ISO: ISO 14050:2009. (2016). Sistemas de gestién ambiental — Vocabulario.
http://www.iso.org/iso/home.html

International Organization for Standardization ISO: ISO 9000:2000. (2016). Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario. http://www.iso.org/iso/home.html

International Organization for Standardization ISO: ISO 9001:2008. (2016). Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
http://www.iso.org/iso/home/standards/management- standards/iso_9000.htm

International Organization for Standardization ISO: ISO 9004:2009. (2016). Gestion para el éxito sostenido de una

organizacion - Un enfoque basado en la gestion de la calidad. http://www.iso.org/iso/home.html

Motivaciones para implementar un sistema de gestién de la calidad. Andlisis empirico en el sector turistico espafiol.
http://qoo.gl/oghrkZ

Oakland, J. S. (2009). Administracion por calidad total. México: Patria.
Peach, R. (2001). Manual de 1ISO 9000. Bogota: McGraw-Hill.
Plata I. y Ruiz I. (2009). Diagnéstico y plan de implementacion de un sistema de gestion de calidad en microempresas de

comercializacién del sector eléctrico. Caso: Cidina Ltda. (tesis). Universidad la Salle. Bogota. http://goo.gl/hW2RrR

Secretaria de economia. (2016). http://qoo.gl/u79N86

Servicio nacional de sanidad agraria. (s/f) Sistemas de gestion de la calidad para la comercializacion de frutas —
Certificacién. Peru. http://goo.gl/JIJN7r0

Unidad 3

Arter, D. (2003). Auditoria de calidad para mejorar la productividad. ASQ. Quality Press. Milwaukee, Wisconsin.
http://900.9l/8FGPpY

Cantu, H. (2006). Desarrollo de una cultura de calidad. México: McGraw-Hill Interamericana.

Club Deportivo Guadalajara (2014): http://www.chivasdecorazon.com.mx/
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http://goo.gl/8FGPpY
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Unidad. Informacion general de la asignatura
Fuentes de consulta

Dimerca. (2015). Ejemplos de politicas de calidad. http://goo.gl/QDNKH

Fernandez M. (2011). Propuesta de un manual de procedimientos para una empresa textilera. (Tesis). http://goo.gl/SvrY30
Fondo de Cultura Econémica. (2014). Manual de organizacion, politicas y procedimientos de comunicacién. (Documento
interno). http://goo.gl/KnP20R

Guerra. M. (2014). Manual de procedimientos area ventas. (Prezi). https://goo.gl/RTi70a

Hoyle, D. (2009). ISO 9000 Quality System Handbook. Oxford, Gran Bretafia: Elsevier Science Publishers.

Parsowit, B. S. (1999). Principios basicos de las auditorias de calidad. Madrid: Diaz de Santos.

Peach, R. (2001). Manual de ISO 9000. Bogota: McGraw-Hill.

Telmex (2016). Mision. www.telmex.com
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