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TECNICO SUPERIOR UNIVERSITARIO EN

DESARROLLO DE NEGOCIOS AREA MERCADOTECNIA
EN COMPETENCIAS PROFESIONALES
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ASIGNATURA DE CALIDAD

1. Competencias Administrar el proceso de comercializacion de productos
y servicios a partir del diagnéstico de mercado,
estrategias de venta y herramientas administrativas, con
la finalidad de satisfacer las necesidades del cliente,
para contribuir a la competitividad y posicionamiento
nacional e internacional de la organizacion.

2. Cuatrimestre Tercero

3. Horas Tedricas 19

4. Horas Practicas 41

5. Horas Totales 60

6. Horas Totales por Semana 4

Cuatrimestre

7. Objetivo de Aprendizaje El alumno elaborard propuestas de estandarizacion y
mejora continua de los servicios del area comercial,
haciendo uso de herramientas de mediciébn y normas
ISO, para contribuir a la satisfaccion del cliente y
competitividad de la empresa

. . Horas
SIEEEEs EE A prenelze]: Teodricas | Practicas | Totales

l. Introduccion ala Calidad 5 0 5

Il. Administracion por procesos 6 37 43

II. Mejora continua 8 4 12

Totales 19 41 60
) Comité de Directores de la Carrera de ) o o y,"‘ %
ELABORO: TSU en Desarrollo de Negocios area REVISO: Direccion Académica N
Mercadotecnia ¢ . ﬁg
APROBO: C.G.U.T.yP. Eﬁcvﬁ'égé ENTRADA  septiembre de 2017 s

F-DA-01-PE-TSU-01-A1




CALIDAD

UNIDADES DE APRENDIZAJE

Unidad de
Aprendizaje

=

|. Introduccién a la Calidad

Horas Teoéricas

Horas Practicas

g1jo|o

Horas Totales

gk LN

Objetivo de la
Unidad de
Aprendizaje

El alumno distinguira la importancia de la calidad para
contextualizarlo en la prestacion del servicio al cliente.

Temas Saber Saber hacer Ser

Conceptos Describir los conceptos de Disciplinado
bésicos calidad, calidad del Analitico
producto, calidad en el Organizado
servicio, ventaja
competitiva, eficiencia,
eficacia, competitividad y
mejora continua.

Comprender la importancia
de la calidad como una
ventaja competitiva de las
organizaciones.
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Temas Saber Saber hacer Ser

Filosofos de |ldentificar las aportaciones Disciplinado
calidad de los filésofos de la Analitico
calidad propuestas por: Organizado
- Deming

- Juran

- Feigebaum
- Crosby

- Peters

- Moller

- Ishikawa

- Shingo

- Imai

- Taguchi

Diferenciar las
aportaciones de los
filosofos relacionados con
el area comercial.
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CALIDAD

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

Elaborar un mapa mental
que contenga:

- Conceptos basicos de
calidad

- Importancia de la calidad
como ventaja competitiva
- Aportaciones de los
filosofos de la calidad

1. Comprender los conceptos
basicos de calidad.

2. Comprender la importancia
de la calidad como ventaja
competitiva.

3. Analizar las aportaciones de
los fil6sofos de la calidad.

Ensayo

Lista de cotejo
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CALIDAD

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Realizacion de trabajos de investigacion

Discusion en grupo
Lluvia de ideas

Internet
Impresos
Pintarron

Equipo de computo
Video proyector

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
X
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CALIDAD

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de - .
. [I. Administracién por Procesos
Aprendizaje
2. Horas Teoricas 6
3. Horas Précticas 37
4. Horas Totales 43
5. Objetivo de la . . -
Unidad de I,EI alumno es_tablecera procesos para estandarizar los servicios del
o area comercial.
Aprendizaje
Temas Saber Saber hacer Ser

Mapeo de Explicar el concepto de | Realizar mapeo de Disciplinado

procesos proceso, mapeo de procesos de servicio en |Analitico
procesos y su el area de Capacidad de
metodologia. comercializacion. planeacion

Trabajo en equipo
Identificar el concepto de | Documentar Uso de razonamiento
diagrama de flujo y su procedimientos. Toma de decisiones
simbologia. Sistematico
Describir el concepto de
procedimientos y los
elementos para
documentarlos.

Indicadores Explicar los conceptos de | Formular indicadores. Disciplinado
eficiencia, eficacia y Analitico
administracion de Interpretar indicadores | Capacidad de
procesos. de desempefio del area |planeacion

comercial. Trabajo en equipo

Describir el concepto, Uso de razonamiento

caracteristicas y Toma de decisiones

variables de indicadores. Sistematico
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Temas

Saber

Saber hacer Ser

Satisfaccion del

cliente

Su importancia.

Describir los
instrumentos de
evaluacion de la

Explicar el concepto de
satisfaccion del cliente y

evaluacion.

Evaluar la satisfaccion Disciplinado
del cliente haciendo uso |Analitico
de instrumentos de Capacidad de

planeacion

Trabajo en equipo
Uso de razonamiento
Toma de decisiones

satisfaccion del cliente: Sistemético
- Escalas
- Cuestionarios
- Entrevistas
Herramientas Explicar las herramientas | Detectar areas de Disciplinado
estadisticas de |de calidad y su oportunidad en la Analitico

calidad metodologia: organizacién por medio |Capacidad de
_ de las herramientas de |planeacion
-Diagrama de Pareto. calidad. Trabajo en equipo
, Uso de razonamiento
-Diagrama de causay Toma de decisiones
efecto. Sistematico
-Hoja de verificacion.
-Histogramas.
] Comité de Directores de la Carrera de ) g’ e
ELABORO: TSU en Desarrollo de Negocios area REVISO: Direccion Académica 7 X f,"’
Mercadotecnia % gg
APROBO: C.G.U.T.yP. FECHA DE ENTRADA Septiembre de 2017 "

EN VIGOR:

F-DA-01-PE-TSU-01-A1




CALIDAD

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de un caso, elaborar
un reporte de
estandarizacion de servicios
del area comercial que
contenga:

- Mapeo de procesos

- Documentacion de
procedimientos utilizando el
diagrama de flujo

- Propuesta de indicadores

- Instrumentos de evaluacion
de satisfaccion del cliente

- Herramienta de calidad y
su justificacion

- Conclusiones

1. Comprender los conceptos
de mapeo de procesos y el
procedimiento para
documentarlos.

2. ldentificar el concepto,
caracteristicas y variables de
indicadores.

3. Distinguir el concepto de
satisfaccion del cliente y sus
instrumentos de evaluacion.

4. |dentificar las herramientas
estadisticas de calidad.

Estudio de casos

Lista de cotejo
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CALIDAD

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Analisis de casos
Ejercicios practicos
Realizacion de trabajos de investigacion Internet

Impresos
Pintarron

Equipo de computo
Video proyector

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
X
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CALIDAD

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de
Aprendizaje

[ll. Mejora continua

2. Horas Tedricas | 8

3. Horas Practicas | 4
4. Horas Totales 12
5. Objetivo de la . . . :
Unidad de El alumno_ pr_opondra_mejoras a los procesos del area comercial
. para contribuir a la calidad total de las empresas.
Aprendizaje
Temas Saber Saber hacer Ser
Filosofias de la | Describir las filosofias de | Determinar las filosofias |Analitico
calidad calidad y su metodologia: | de calidad a partir de las | Disciplinado
necesidades de la Sistematico
- Calidad total empresa. Organizado
- Justo a tiempo Objetivo
- Seis sigma
-5's
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Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Sistemas de
Gestion de la
Calidad

Explicar el concepto del
sistema de gestion de la
calidad y sus principios:
- Enfoque al cliente

- Liderazgo

- Participacion del
personal

- Enfoque basado en
procesos

- Enfoque de sistema
para la gestion

- Mejora Continua

. Enfoque basado en
hechos para la toma de
decisiones

- Relaciones mutuamente
beneficiosas con los
proveedores

Analitico
Objetivo
Organizado

Organizacion
Internacional de
Estandarizacion
(ISO)

Comprender qué son las
normas internacionales
ISO, su aplicacion en las
organizaciones y su
alcance.

Distinguir las normas ISO
9001: 2015 e ISO
14001:2015, su objetivo y
alcance.

Verificar el cumplimiento
de los criterios
establecidos en las
normas.

Proponer acciones de
mejora continua.

Analitico
Disciplinado
Sistematico
Organizado
Objetivo

ELABORO:
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CALIDAD

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje Secuencia de aprendizaje Instrumento§  lpes e
reactivos
A partir de un caso, elaborar |1. Identificar las filosofias de la |Estudio de casos
una propuesta de mejora calidad y su metodologia.
continua que incluya: Lista de cotejo
2. Comprender el concepto y

- Filosofia de calidad a principios del sistema de
implementar y su gestion de calidad.
justificacion
- Descripcion de los 3. Identificar el objetivo y
principios de sistemas de alcance de las normas I1SO.
gestion de calidad aplicables
- Verificacion de la norma
aplicable y su justificacion
- Acciones de mejora
continua
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CALIDAD

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos
Equipos colaborativos Equipo de computo
Realizacion de trabajos investigacion Video proyector
Andlisis de casos Internet
Normas Internacionales
Pintarron
Impresos

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
X
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CALIDAD

CAPACIDADES DERIVADAS DE LAS COMPETENCIAS PROFESIONALES A LAS QUE
CONTRIBUYE LA ASIGNATURA

Capacidad

Criterios de Desempefio

Determinar el posicionamiento de la
competencia mediante el estudio de sus
ventajas competitivas, debilidades, uso de
meétodos y técnicas, para identificar las
oportunidades de la organizacion en el
mercado.

Entrega un analisis de la competencia que
contenga:

- Participacion en el mercado

- Posicionamiento en el mercado

- Matriz de ventajas competitivas y comparativas:
-precio,

- calidad del producto,

- calidad en el servicio,

- canales de distribucién,

- tiempo de entrega,

- publicidad,

- condiciones de pago,

- seguimiento posventa

- Analisis e interpretacion de resultados
-Deteccion de oportunidades

Supervisar procesos comerciales
mediante herramientas de control e
indicadores de desempefio, para
establecer acciones de mejora y contribuir
a la rentabilidad de la organizacion.

Elabora un reporte que incluye:

- Tipo de Supervision

- Instrumentos de Control

- Medicién de indicadores del &rea de ventas
- Evaluacion de la satisfaccion del cliente

- Evaluacion del desempefio de la fuerza de
ventas

- Propuestas de Mejora
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CALIDAD
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