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Presentacion

La Universidad Tecnolégica de Jalisco (UT]) en su Plan de Desarrollo Ins-
titucional (PIDE) 2020-2025 vision 2030 establece como metas principales
la evaluacién y reconocimiento de sus Programas Educativos (PE) en su
pertinencia, as{ como una busqueda constante y continua de la innovacion
y excelencia en los procesos de gestion académicos, administrativos, de vin-
culacién y tecnologicos que permitan el fortalecimiento y consolidacion del
modelo educativo de la institucion, asi como la ampliaciéon del impacto en
la zona de influencia geografica de la Institucion.

Es por ello, que desde el afio 2020 se estableci6 en el PIDE 2020-2025
el programa de Transformacién Digital, el cual implementa modelos acadé-
micos y pedagdgicos asistidos tecnologicamente, mediante PE pertinentes
que contribuyan al desarrollo social y a la competitividad empresarial.

Los modelos académicos que se implementan son disruptivos con un
enfoque en la industria 4.0, basados en la construccion de la sociedad del
conocimiento, el Internet de las cosas y las personas, asi como la integra-
cién de un proceso de aprendizaje personalizados con vision de equidad
de género e inclusién, ademas de la modernizacién de la infraestructura
disponible para la educacién asistida tecnolégicamente, la ampliacion de la
cobertura, la reducciéon de costos y el incremento en la movilidad e inter-
cambio académico nacional e internacional a través de programas digitales
a distancia.

En este sentido y para el logro de los objetivos establecidos, la Institu-
cion inicié un proceso de transformacion al interior de su estructura orga-
nizacional, la inversioén de recursos financieros, el establecimiento de politi-
cas y procedimientos y una nueva organizacion operativa en sus actividades
sustantivas, para ello se establecié un modelo metodolégico mixto, el que
integra elementos cuantitativos para la medicion de los indicadores institu-
cionales, la evaluacion de las metas establecidas, pero también elementos
cualitativos que recuperan la satisfaccién de los actores involucrados en los
procesos que se implementaron y que operan al dia de hoy.

Los principales resultados obtenidos a un afio de implementacion del
programa, es la creacién y operacion de cinco proyectos que permitirin
alcanzar las metas establecidas, los cuales cubren los aspectos de Cober-
tura Digital, Campus Virtual, Sistema Integral de Informacién, Desarrollo
de Contenidos Educativos y Entornos Virtuales de Aprendizaje y brindan
servicio para toda la Comunidad Universitaria.

Es en este sentido, que se realiza la propuesta de disefio instruccional
para asignaturas transversales en un modelo académico asistido tecnologi-
camente aplicado a PE STEM.

Dr. Héctor Pulido Gonzalez
Rector
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Introduccion

Este proyecto se desarrollé de acuerdo con los a los lineamientos del pro-
yecto de Transformacién Digital de la Universidad Tecnoldgica de Jalisco
(UT]J), y pensando en crear contenidos de aprendizaje para la materia “Ca-
lidad” correspondiente a la carrera de Técnico Superior Universitario en
desarrollo de negocios area mercadotecnia en competencias digitales.

Para llevarlo a cabo se utiliz6 el modelo blended, fue necesario integrar
una célula de calidad multidisciplinar, integrada por docentes expertos en
edicién, experto disciplinar, experto pedagogico y un disefiador grafico, no
se debe dejar de lado que fue un trabajo transversal con distintos progra-
mas educativos (PE), de la UT].

El modelo blended o hibrido, pretende mantener la calidad educativa
de los programas educativos en los que este se implementa, como bien lo
menciona Garcia Aretio, L. (2018).

Aunque muy conscientes de que el término en inglés se ha impuesto,
blended learning, en lugar de hablar de “mezcla”, nos inclinarfamos mas
por el término “integracion”, que nos llevaria a una denominacién o idea
semejante a la de “Modelo de ensefianza y aprendizaje integrados”. Nos
resistimos a eliminar términos que puedan inducirnos a ignorar la tarea del
docente que, finalmente, es quien disefia y desarrolla el proceso de ense-
flanza. Ya sabemos, nadie lo duda, que el objeto final de cualquier accion
formativa es el aprendizaje, pero lo que hay que disefiar, en lo que han de
capacitarse los docentes es en las estrategias y técnicas para una enseflanza
de calidad que deberfan culminar en aprendizajes, presumiblemente, del
mismo corte, (pag.16).

Esta materia de Calidad es Nivel Técnico Superior Universitario se en-
cuentra en el Programa educativo de la Division Econémico-Administrati-
va; la competencia a desarrollar es que el estudiante Administrar el proceso
de comercializacién de productos y servicios a partir del diagndstico de
mercado, estrategias de venta y herramientas administrativas, con la finali-
dad de satisfacer las necesidades del cliente, para contribuir a la competiti-
vidad y posicionamiento nacional e internacional de la organizacion.

El objetivo de aprendizaje es que el alumno elabore propuestas de es-
tandarizacion y mejora continua de los servicios del area comercial, hacien-
do uso de herramientas de medicién y normas ISO, para contribuir a la
satisfaccion del cliente y competitividad de la empresa

Para lograr el cumplimiento de la competencia esta materia se cuenta
con tres unidades de aprendizaje que son las siguientes:

* Introduccioén a la Calidad.
* II. Administracién por procesos.
e III. Mejora continua.

En el capitulo I, se abordan los conceptos basicos de calidad elaborando
un mapa mental como resultado de aprendizaje.
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Calidad

En el capitulo II, El alumno establecera procesos para estandarizar los
servicios del area comercial.

Finalmente, el capitulo III, El alumno propondra mejoras a los procesos
del area comercial para contribuir a la calidad total de las empresas.

El desarrollo del material digital del curso y las actividades se enfocan en
cumplir el modelo educativo establecido para las Universidades Tecnolégi-
cas, correspondiente a desarrollar la competencia en el estudiante conside-
rando los pilares, que son:

Saber

* Describir los conceptos de calidad, calidad del producto, calidad en el
servicio, ventaja competitiva, eficiencia, eficacia, competitividad y mejo-
ra continua.

* Comprender la importancia de la calidad como una ventaja competitiva
de las organizaciones.

* Identificar las aportaciones de los filésofos de la calidad propuestas por:

- Deming;

- Juran.

- Feigebaum.

- Crosby.

- Peters.

- Moller.

- Ishikawa.

- Shingo.

-Imai.

- Taguchi.

* Diferenciar las aportaciones de los filésofos relacionados con el area
comercial.

* Explicar el concepto de proceso, mapeo de procesos y su metodologia.

* Identificar el concepto de diagrama de flujo y su simbologfa.

* Describir el concepto de procedimientos y los elementos para docu-
mentarlos.

* Explicar los conceptos de eficiencia, eficacia y administraciéon de pro-
Cesos.

* Describir el concepto, caracteristicas y variables de indicadores.

* Explicar el concepto de satisfaccion del cliente y su importancia.

* Describir los instrumentos de evaluacion de la satisfaccion del cliente:

- Escalas.

- Cuestionarios.

- Entrevistas.

* Explicar las herramientas de calidad y su metodologfa:

-Diagrama de Pareto.

-Diagrama de causa y efecto.

-Hoja de verificacion.

-Histogramas.
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Presentacion

Describir las filosoffas de calidad y su metodologfa:

- Calidad total.

- Justo a tiempo.
- Seis sigma.
-57s.

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

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.

Saber Hacer

Realizar mapeo de procesos de servicio en el area de comercializacion.
Documentar procedimientos.

Formular indicadores.

Interpretar indicadores de desempefio del area comercial.

Evaluar la satisfaccion del cliente haciendo uso de instrumentos de
evaluacion.

Detectar areas de oportunidad en la organizacién por medio de las he-
rramientas de calidad.

Determinar las filosofias de calidad a partir de las necesidades de la
empresa.

Verificar el cumplimiento de los criterios establecidos en las normas.
Proponer acciones de mejora continua.

Ser

Disciplinado.
Analitico.
Organizado.

Ensayo.

Lista de cotejo.
Capacidad de planeacion.
Trabajo en equipo.
Uso de razonamiento.
Toma de decisiones.
Sistematico.

Estudio de casos.
Objetivo.

< "
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Presentacion

Presentacién X

iBienvenido a tu curso de Calidad!

En este curso aprenderas a Administrar el proceso de comercializacion de productos y servicios a partir del diagnostico 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.

Te invito a participar con entusiosmo en esta oportunidad de aprender el conjunto de herramientas gue la empresa enla
actualidad necesita, contando cen que siempre estaras acompanado de la retroalimentacion del maestro que impartira la
asignatura.

OBJETIVO GENERAL

El alumno elaborara propuestas de estandarizacion y mejora continua de los servicios del area comercial, haciendo uso de
herrarmientas de medicion y normas ISC, para contribuir a la satisfaccion del cliente y competitividad de la empresa.

CONTENIDO

Unidad 1. Introduccion a la Calidad

El alumno distinguira la importancia de la calidad para contextualizarlo en la prestacion del servicio al cliente.
Unidad 2. Administracion por procesos

El alumno establecera procesos para estandarizar los servicios del area comercial

Unidad 3. Mejora continua

El alumno prepondrda mejoras a los procesos del area comercial para contribuir a la calidad total de las empresas.

Tlustracién 2. Presentacion del curso en la plataforma.
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Calidad

Pictogramas

Los siguientes pictogramas se utilizaran como ayuda visual en todo el libro, acompafados de palabras
claves e ideas que nos ayudaran a ordenar y entender mejor todos los conceptos en nuestra mente.

Pictogroma Significado

Introduccion

Secuencias de aprendizaje/Actividad Remedial

Resultados de aprendizaje

Rubrica de evaluacién

A <« "



Capitulo I

Introduccion a la Calidad
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ITlustracién 3. Unidad 1.

Introduccion

En esta primera unidad de aprendizaje el alumno distinguira la importancia

de la calidad para contextualizarlo en la prestacion del servicio al cliente.
Esta integrada por tres secuencias de aprendizaje que son:

1. Comprender los conceptos basicos de calidad.

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

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

El resultado de aprendizaje esperado es elaborar un mapa mental que
contenga:
* Conceptos basicos de calidad.
* Importancia de la calidad como ventaja competitiva.
* Aportaciones de los filésofos de la calidad.

A continuacién, se detallaran las actividades correspondientes a cada
una de las secuencias de aprendizaje antes mencionadas, la duracién de la
unidad de aprendizaje es de 5 horas tedricas.

« “° p



1. Introduccion a la calidad |

SECUENCIA DE -I -I

APRENDIZAJE:

Comprender los conceptos basicos de calidad. O O @
-

%{E‘] Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 1

Investigacion bibliografica y analisis.

Instrucciones

1. Investiga en los recursos de la actividad y otras fuentes bibliograficas como libros,
sitios de internet y enciclopedias o diccionarios, las definiciones de los siguientes con-
ceptos:

a) Calidad b) Calidad de producto c) Calidad en el servicio d) Ventaja competitiva e)
Eficiencia f) Eficacia g) Competitividad y h) Mejora Continua.

2. Define cada uno de estos conceptos con tus propias palabras.

Ponderacién

1%

Criterios de forma

Actividad: en equipo.

Entregable: investigacién bibliografica.

Software para realizar la actividad: Word.

Extension: No tiene limites.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnoldgica de Jalisco (UT]).
b) Nombre completo de la carrera que estudias.

¢)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

2) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.
h) Lugar y fecha de entrega del trabajo.

Redaccion: Excelente redacciéon y ortografia.

Nombre del archivo: CAL-Actl-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardatlo en formato PDF y subitlo
a la plataforma para su evaluacion.

Criterios de fondo

La investigacién bibliografica debe contener de forma clara y explicita cada una de las
definiciones solicitadas.

Recursos

https:/ /www.youtube.com/watch?v=bIW35CSIN7Y

https:/ /books.google.com.mx/books?id=KYSMQQyQAbYC&pg=
PA44&dq=juran,+crosby, +ishikawa&hl=es- 419&sa=X&ved=2ahUKEwiKk_XdtKL-
zAhXXGDQIHTD3BRcQOAFG(BACIEAT#v=
onepage&q=juran%e2C%20crosby%2C%20ishikawa&f=false

https:/ /books.google.com.mx/booksrid=x1EfoSHWMowC&pg=
PA18&dq=definicion+de+calidad&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEwiGr_m5hKf-
zAhX_

mmoFHexoCCYQO6AF6BAgHEAI#v=onepage&q=
definicion%20de%20calidad&f=false

https:/ /www.youtube.com/watch?v=H_7nX_ng7L4

https:/ /www.youtube.com/watch?v=7tSpranZAFY

<7 p



Calidad

Unidad 1 %

SECUENCIA DE 1 -I

APRENDIZAJE: Comprender los conceptos basicos de calidad. 2 9 @

TAREA

Act. No. 1.
Investigacion
bibliografica y
andlisis.

&=l

Tlustracion 4. Concentrado de secuencia de aprendizaje 1.1 en plataforma.

=i

SECUENCIA DE -I 2
APRENDIZAJE: =

Comprender la importancia de la calidad como ventaja competitiva. O O @
-

5 Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 2 Cuestionatio.

Instrucciones Con base en la lectura del documento: “Calidad en el servicio como ventaja
competitiva para las MIPyMES” contesta de manera concreta el siguiente cues-
tionario: a) ¢Qué es la calidad? b) ¢Cudles son las posturas y criterios para medir
y clasificar las PYMES en Méxicor c) ¢Cudles son las etapas de evolucion de las
PyMES en México? d) sQué es el servicio? €) ¢En qué consiste la ventaja com-
petitiva para una organizacion? f) ¢En qué consiste la ventaja competitiva en
marketing y direccion? @) ¢En qué consiste la ventaja competitiva segin Michaell
Porter? h) ¢En qué consiste el Kaizen? i) ¢Qué es la calidad en el servicio como
ventaja competitiva para las PYMES? j) ¢Qué se concluye en el articulo sobre la
calidad en el servicio como ventaja competitiva?

Nota: Puedes encontrar mas informacién complementaria dentro de los recur-
sos de la materia.

Ponderacién 1%

A <« “



1. Introduccion a la calidad

Criterios de forma Actividad: en equipo.

Entregable: Cuestionario respondido.

Software para realizar la actividad: Word.

Extension: No tiene limites.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnolégica de Jalisco (UT]).
b) Nombre completo de la carrera que estudias.

c¢)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

2) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.
h) Lugar y fecha de entrega del trabajo.

Redacciéon: Excelente redaccion y ortografia.

Nombre del archivo: CAL-Act2-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subirlo a la plataforma para su evaluacion.

Criterios de fondo 1. El cuestionario debe tener las respuestas claras y explicitas para cada pregunta.

2. Se debe utilizar como referencia el documento: “Calidad en el servicio como
ventaja competitiva para las MIPyMES”.

Recursos

a) https:/ /www.youtube.com/watch?v=IsV_UsIWZ_0

b) https://www.youtube.com/watch?v=IArO5mTBgnQ

¢) https://www.youtube.com/watch?v=k3aJe5-CJME

d) Articulo: “Calidad en el servicio como ventaja competitiva para las MIPy-
MES” de la Universidad Auténoma del Estado de México. Autor: Lic. Jorge
Lépez Miguel.

SECUENCIA DE 1 2

APRENDIZAJE: Comprender la importancia de la calidad como ventaja competitiva, 9 C-} Q

Act. No. 2.
Cuestionario.

IS

Tlustracién 5. Concentrado de secuencia de aprendizaje 1.2 en plataforma.
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SECUENCIA DE -I 3
APRENDIZAJE: =

Analizar las aportaciones de los filosofos de la calidad. O O @
-

@E‘J Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 3

Linea del tiempo.

Instrucciones

Instrucciones:

1. Realiza una linea del tiempo que destaque las aportaciones mds importantes
de los siguientes autores: a) Deming, b) Juran, c¢) Feigenbaum, d) Crosby, €) Pe-
ters, f) Moller, g) Ishikawa, h) Shingo, 1) Imai y j) Taguchi.

2. La linea del tiempo contendra: a) Fotografia del autor, b) Fecha y lugar de
nacimiento ¢) Fecha y lugar de muerte, d) Definiciéon de calidad del autor, ¢)
Indicadores/ lineamientos para hacer cumplir la calidad en las organizaciones y
f) Aportaciones mas importantes del autor para la calidad.

Nota: para el desarrollo de la actividad es recomendable leer el libro, hacer ano-
taciones, investigar en varias fuentes bibliograficas y organizar las ideas en un
texto coherente, partiendo de lo general a lo particular.

Ponderacién

2%

Criterios de forma

Actividad: en equipo.

Entregable: Linea del tiempo.

Software para realizar la actividad: Word o Power Point.
Extension: No tiene limites.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnolégica de Jalisco (UT]).
b) Nombre completo de la carrera que estudias.

c)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

2) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.
h) Lugar y fecha de entrega del trabajo.

Redaccién: Excelente redaccion y ortografia.

Nombre del archivo: CAL-Act3-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subitlo a la plataforma para su evaluacion.

Criterios de fondo

La linea del tiempo debe cubrir de forma clara y explicita cada uno de los requi-
sitos mencionados en las instrucciones para cada uno de los autores.

A

< p



1. Introduccion a la calidad

Recursos

https:/ /books.google.com.mx/booksrid=sBoWshpcZQAC&pg=
PA7&dq=deming&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEwiX6u_
t7bzAhXMk20FHQahCZcQOAF6BAgGEAI#v=onepage&q=deming&f=fal-
se

https://books.google.com.mx/booksrid=4JAd6PBW{G0C&printsec=
frontcover&dq=Juran&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=
onepage&q=Juran&f=false

https://books.google.com.mx/books?id=9zYyYc6i9JwC&pg=
PAG64&dq=Feigenbaum+calidad+total&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEwj-
GhPOasLbzAhXfkWoFHSd5Aq
YQOAF6BAg]EAI#v=onepage&q=Feigenbaum%20calidad%20total&f=
False

https://books.google.com.mx/books?id=9zYyYc6i9JwC&pg=
PR9&dq=Phillip+Crosby+14+pasos&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEwiu-
0£X3sbbzAhWMnGoFHX8vBcQQGA
F6BAgIEAI#v=onepage&q=Phillip%20Crosby%2014%20pasos&f=false

https://books.google.com.mx/books?id=wthnDAAAQBA]&printsec=
frontcover&dq=Tom+Peters+calidad&hl=es-419&sa=X&ved=
2ahUKEwjL3-3ct7bzAhWITNSKHcnIDtQQOAFOBAgLEAI#Hv=
onepage&q=Tom%20Peters%20calidad&f=false

https://books.google.com.mx/books?id=jBcMAAAACAA]&dq=
editions%3AISBN8480884258&source=gbs_book_other_versions

https:/ /books.google.com.mx/booksrid=92KODQAAQBA]&printsec=
frontcover&dq=Calidad+para+Ishikawa&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#-
v=onepage&q=Calidad%20para%20Ishikawa&f=false

https://books.google.com.mx/books?id=9zYyYc6i9JwC&pg=
PA80&dq=Calidad+para+Shingo&hl=es419&sa=X&ved=
2ahUKEwjum9qBg7fzAhWsStSKHTCSDCcQOAFOBAgCEAI#Hv=
onepage&q=Calidad%o20para%20Shingo&f=false

https://books.google.com.mx/books?id=13FXNs-q_CYC&pg=PA13&dq=-
Calidad+para+Imai&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEwiOp4bUg7fzAhW-
JmuAKHal5A5YQOAF6BAgEEAI#v=o0nepage&q=Calidad%20para%20
Imai&f=false

https://books.google.com.mx/books?id=9zYyYc6i9JwC&pg=
PA79&dq=Calidad+para+Taguchi&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEwjs-
1KSthbfzAhWQANSKHYneBIUQGAF6BAgGEAI#v=onepage&q=Cali-
dad%20para%20Taguchi&f=false
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Calidad

SECUENCIA DE -I 3
APRENDIZAJE: =

Act. No. 3. Linea del
tiempo.

Analizar las aportaciones de |os filosofos de la calidad. O O Q
-

Tlustracion 6. Concentrado de secuencia de aprendizaje 1.3 en plataforma.

Ex‘

Resultado de aprendizaje o @

Resultado de aprendizaje 1

Mapa mental que contenga:
- Conceptos basicos de calidad.

- Importancia de la calidad como ventaja competitiva - Aportaciones de los fi-
l6sofos de la calidad.

Instrucciones

A partir de la revisioén de las diferentes fuentes que se encuentran en la seccion
de recursos de la unidad, elabora un mapa mental que contenga:

a) La definicién de calidad de cada uno de los siguientes autores: Deming, Juran,
Feigenbaum, Peters, Moller, Ishikawa, Shingo, Imai y Taguchi.

b) Al menos dos aportaciones a la calidad de estos autores.

¢) La importancia de la calidad como ventaja competitiva.

d) Conclusién general del mapa mental.

Nota: El mapa mental debera contar con imagenes alusivas a cada uno de los
temas.

Actividad: en equipo de cuatro personas.

Entregable: Mapa mental.

Software para realizar la actividad: Visio, Power Point.
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1. Introduccion a la calidad

Criterio

Ponderacién

Escala

Atributo

Forma

5.0%

10

Portada al inicio del documento con la
siguiente informacién: a) Logo actual
de la Universidad Tecnoldgica de Jalisco
(UT]J). b) Nombre completo de la carrera
que estudias. c)Nombre completo de la
materia. d) Nombre de la tarea. ¢) Grado y
Grupo. f) Nombre completo del alumno.
¢) Nombre completo del maestro(a) que
imparte la materia. h) Lugar y fecha de
entrega del trabajo.

25%

10

El documento: a) se elabotré en Visio,
Power Point o en una aplicacién apropiada
para mapas mentales, b) estd correctamen-
te citado y referenciado bajo lineamientos

de APA c)se convirtié en PDF y d) fue
enviado a la plataforma para su evaluacion.

5.0 %

10

a)Tipografia: Arial o Times New Roman,
Tamano 12 para texto y 14 para los titulos,
b)interlineado: 1.5, ¢) texto justificado, d)
margenes: superior, inferior y derecho de
2.5, margen izquierdo de 3.0 y e) paginado
consecutivo en la parte inferior derecha.

5.0 %

10

Excelente redaccion y ortografia y conser-
va el mismo estilo para la elaboracion de
todo el mapa mental.

25%

10

El documento esta nombrado:
CAL-Actl-ApellidoPaterno-Nombre(s).

<z p



Calidad

Fondo 10 % 10 En el mapa mental se muestra dominio del
tema y que los temas fueron tratados con
profundidad.
20 % 10 El mapa mental contiene: a) Idea central

del mapa mental. b)Recomendaciones
sobre la idea central. c) Ramas del mapa
mental. d) Imdgenes alusivas a los temas
desarrollados.
e) Relaciones entre ideas en el mapa men-
tal

20 % 10 El mapa mental es claro, coherente y con-

gruente con la investigacién previamente
realizada.

10 % 10 Las conclusiones son coherentes entre si
9 y evidencian la importancia que tiene la
investigacion.

Rubrica de evaluacion 1

_Iﬂ
Rk

Resultado de aprendizaje

[
10
3@

TAREA PDF

Resultado de Rabrica Unidad 1
aprendizaje Unidad 1

; :| J.&‘l

)

Tlustracion 7. Imagen resultado de aprendizaje 1 en plataforma.
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1. Introduccion a la calidad

Prasantacion

Unidad 1

m 1,1 Comprender los conoeptes basioos de calidad EEQ

TAREA

Act No. 1
Investigacion
bibliografica y
ondalisis

SECUENCIA DE
APRENDMZAIE: 1.2 Coimprendes la importancia de la calidad coma ventaga conpetisivg -
Az

TAREA

Act No. 2
Cusstionoario.

i

m 1.3 snakearias aportaciones e bes fildeuios de i cabdad QEQ

TAREA

Act No. 3. linea del
LiEmypo.

=)

ot

Resultado de aprendizaje 00

TAREA FLF
Resultodo de Roubrica Unidad 1
oprendizaje Unidad 1

Tlustracion 8. Unidad 1 en plataforma.
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Capitulo II

Administracion por Procesos
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Calidad

Universidad Tecnoldgica
de Jalisco

UNIDAD 2

Tlustracién 9. Unidad 2.

Introduccion

En la unidad de aprendizaje II el alumno establecera procesos para estan-
darizar los servicios del area comercial.

4.

Esta unidad cuenta con 4 secuencias de aprendizaje que son las siguientes:

. Comprender los conceptos de mapeo de procesos y el procedimiento

para documentarlos.

Identificar el concepto, caracteristicas y variables de indicadores.
Distinguir el concepto de satisfaccion del cliente y sus instrumentos de
evaluacion.

Identificar las herramientas estadisticas de calidad.

El proceso de evaluacion de la unidad de aprendizaje es: a partir de un caso,
elaborar un reporte de estandarizacion de servicios del area comercial que
contenga:

Mapeo de procesos.

Documentacién de procedimientos utilizando el diagrama de flujo.
Propuesta de indicadores.

Instrumentos de evaluacién de satisfaccion del cliente.

Herramienta de calidad y su justificaciéon.

Conclusiones.

A continuacién, se detallaran las actividades correspondientes a cada

una de las secuencias de aprendizaje antes mencionadas, la duracion de la
unidad de aprendizaje son 37 horas practicas y 6 horas teéricas dando un
total de 43 horas.
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2. Administracion por procesos

ol

SECUENCIA DE 21

APRENDIZAJE:

Comprender los conceptos de mapeo de procesos y el procedimiento para @,

documentarlos. | —*];I

Ej‘] Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 4 Resumen y analisis de video.

Instrucciones Elabora un resumen y analisis claro y detallado acerca del procedimiento para realizar
un mapeo de procesos con base en el analisis del video: “Cémo hacer el mapeo de pro-
cesos”.

Ponderacion 3%

Criterios de forma

Actividad: en equipo.

Entregable: Resumen y andlisis de video.

Software para realizar la actividad: Word.

Extension: No tiene limites.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnolégica de Jalisco (UT]).
b) Nombre completo de la carrera que estudias.

c)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

2) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.
h) Lugar y fecha de entrega del trabajo.

Redaccion: Excelente redaccion y ortografia.

Nombre del archivo: CAL-Act4-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF y subirlo
a la plataforma para su evaluacion.

Criterios de fondo

1.- El resumen del video debe cubrir de forma clara y explicita cada uno de los pasos/
procesos para realizar el mapeo de procesos.
2.- El analisis del video debe ser claro y preciso. Ademds, debe contener y diferenciar los
procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

Recursos

Cortar el video del minuto 1:37 al 15:34 (en caso de que se pueda realizar por legalidad).

QG6AFG6BAg]EAI#Hv=0onepage&g=mape0%20de%20procesos&f=false
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| Calidad

Ej‘, Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 5

Investigacién bibliografica.

Instrucciones

1. Investiga en diversas fuentes de Internet la simbologia que se utiliza para la
elaboracién de diagramas de flujo segun las diferentes normas como: ASME,
ANSI, ISO, DIN, DIE.

2. Con base en esta investigacion elabora una tabla de la simbologia para elabo-
rar diagramas de flujo que contenga:

a) simbolo, b)significado y ¢) ¢para qué se utiliza?

Ponderacién

2%

Criterios de forma

Actividad: en equipo.

Entregable: Tabla.

Software para realizar la actividad: Word.

Extensién: No tiene limites.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnoldgica de Jalisco (UT]).
b) Nombre completo de la carrera que estudias.

¢)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

g) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.
h) Lugar y fecha de entrega del trabajo.

Redacciéon: Excelente redaccién y ortografia.

Nombre del archivo: CAL-Act5-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subirlo a la plataforma para su evaluacion.

Criterios de fondo

La tabla debe explicar claramente el simbolo, el significado y ¢para qué se utiliza?

Recursos

https:/ /www.youtube.com /watch?v=zdE1ZI.n1rhk&t=139s
https://wimservices.wixsite.com/servicios/single-post/normas-asme-s%-
C3%ADmbolos-para-elaborar-diagramas-de-flujo

chrome-

extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/viewer.htmlPpdfurl=
https%3A%2F%2F tableroalparque.weebly.com%2Fuploads%e2F5%2H1 %2
F6%2F9%2F51696511%2F2 diagramas p_id.pdf&clen=1823247&chunk=-

true

chrome-

extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/viewer.htmlPpdfurl=
https%3A%2F%2Ftheily.files.wordpress.com%2FE2009%2F09%2Fguia-elabo-
racion-diagramas-flujo-2009.pdf&clen=554993&chunk=true
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2. Administracion por procesos |

SECUENCIA DE 2 -I
APRENDIZAJE: *=-

Comprender los conceptos de mapeo de procesos y el procedimiento para m

documentarlos. | 3‘

TAREA

TAREA

Act. No. 4 Resumen y Act. No. 5.
andalisis de video. Investigacion

LN 7
N\ —

bibliografica.

<

Tlustracién 10 concentrado de secuencia de aprendizaje 2.1 en plataforma.

=15

SECUENCIA DE 2 2
APRENDIZAJE: *=*

5] Gij
¢ Sincrona

Identificar el concepto, caracteristicas y variables de indicadores. ﬁ

(Laboratorio, taller, salén 6 videoconferencia)

Actividad 6 Diagrama de arbol.

Instrucciones Elabora un diagrama de arbol que contenga el concepto, las caracteristicas, tipos
y variables de los indicadores a partir del analisis del video “Indicadores. Como
se definen, interpretan y construyen’.

Ponderacién 3%

Criterios de forma

Actividad: en equipo.

Entregable: Diagrama de arbol.

Software para realizar la actividad: Visio o Word.

Extension: No tiene limites.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnoldgica de Jalisco (UT]).
b) Nombre completo de la carrera que estudias.

¢)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

g) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.
h) Lugar y fecha de entrega del trabajo.

Redaccion: Excelente redaccion y ortografia.

Nombre del archivo: CAL-Act6-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subitlo a la plataforma para su evaluacion.
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Calidad

Criterios de fondo

1.- El diagrama de arbol debe contener de forma clara y explicita el concepto, las
caracteristicas, los tipos y las variables de los indicadores.
2.- El diagrama de arbol debe ser claro y preciso.

Recursos

https:/ /www.youtube.com /watch?v=cUw-rOYtlpE
https:/ /www.youtube.com /watch?v=3gBSkHjYMSo

SECUENCIA DE 2.2 Identificar el concepto, caracteristicas y variables de indicadores. t '@

APRENDIZAJE:

TAREA

Act. No 6. Diagrama
de Arbol

Tlustracién 11. Concentrado de secuencia de aprendizaje 2.2 en plataforma.

"

el e 2_ 3 Distinguir el concepto de satisfaccion del cliente y sus instrumentos de evaluacion. @

APRENDIZAJE:

Ej‘] Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 7

Tabla de informacion.

Instrucciones

1. Analiza los videos:
a) “La importancia de la satisfaccion del cliente. Conoce los 4 puntos importan-

2

tes”.

b) “8 Maneras efectivas de medir la satisfaccion del cliente”.

2. Una vez analizados los videos, realiza una tabla de informacion que contenga
los siguientes rubros:

a) Definicién de satisfaccion al cliente.

b) La importancia de la satisfaccion al cliente.

c) Las cuatro razones por las que es importante la satisfaccién del cliente.

d) Los ocho métodos para evaluar la satisfaccion del cliente.

< p



2. Administracion por procesos

e) Caracteristicas de cada uno de los ocho métodos para medir la satisfaccion
del cliente.

f) Coloca tres ejemplos diferentes de los objetivos especificos.

@) ¢Cuiles son las fallas mas frecuentes que se presentan en la definicioén de los
objetivos?

3. ¢Qué es la Metodologia SMART?, scual es su funcién y qué significa cada una
de sus siglas?

4. :Cual es la metodologia de Bloom?, ¢cudl es su funcién y cudles son sus niveles
de cognicién y como se usa y aplican los verbos para la elaboracion de objetivos?

Ponderacién

2%

Criterios de forma

Actividad: en equipo.

Entregable: Tabla de informacion.

Software para realizar la actividad: Excel.

Extension: No tiene limites.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnolégica de Jalisco (UT]).
b) Nombre completo de la carrera que estudias.

c)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

2) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.
h) Lugar y fecha de entrega del trabajo.

Redaccion: Excelente redaccién y ortografia.

Nombre del archivo: CAL-Act7-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subirlo a la plataforma pata su evaluacion.

Criterios de fondo

La Tabla de informaciéon debe contener de forma clara y explicita:

a) Definicién de satisfaccion al cliente.

b) La importancia de la satisfaccién al cliente.

¢) Las cuatro razones por las que es importante la satisfaccion del cliente.

d) Los ocho métodos para evaluar la satisfaccion del cliente.

e) Las caracteristicas de cada uno de los métodos para medir la satisfaccion del
cliente.

Recursos

https://www.youtube.com/watch?v=1AoG8frlugs
https://www.youtube.com /watch?v=CAY4p_ MIFIL.TA
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Calidad

igﬁgﬁglei_]ﬁ; 2_3 Distinguir el concepto de satisfaccion del cliente y sus instrumentos de evaluacion. T_%
TAREA
Act. No. 7. Tabla de
informacion

Tlustracién 12. Concentrado de secuencia de aprendizaje 2.3 en plataforma.

=}
SECUENCIA DE ; : = . g
APRENDIZAJE: 2_4 Identificar las herramientas estadisticas de calidad. ﬁ
@ -
&5 Asincrona (Plataforma moodle)
Actividad 8 Resumen de video.
Instrucciones 1.- Ve y analiza el video: “Las 7 Herramientas de Control de Calidad”.

2.- Elabora el resumen del video donde destaques:

a) las 7 herramientas de la calidad,

b) las caracteristicas especificas de cada una de las herramientas de la calidad y
¢) usos y/o aplicaciones de cada una de las herramientas de la calidad.

Ponderacién 5%

Criterios de forma Actividad: en equipo.

Entregable: Resumen del video.
Software para realizar la actividad: Word.
Extension: No tiene limites.

Citas y referencias: APA.
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2. Administracion por procesos

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnolégica de Jalisco (UT]).
b) Nombre completo de la carrera que estudias.

c)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

2) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.
h) Lugar y fecha de entrega del trabajo.

Redaccion: Excelente redaccién y ortografia.

Nombre del archivo: CAL-Act8-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subirlo a la plataforma para su evaluacion.

Criterios de fondo

El resumen debe contener de forma clara y explicita: a) las 7 herramientas de
la calidad, b) las caracteristicas especificas de cada una de las herramientas de la
calidad y ¢) usos y/o aplicaciones de cada una de las herramientas de la calidad.

Recursos

https://www.youtube.com/watch?v=1mBms]CDCEA

%Ef'? Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 9 Hoja de Vrificacion.

Instrucciones Revisa la presentacion de Power Point y el video de YouTube que se refieren
al tema “Hoja de Verificacién™y con lo aprendido en estos resuelve la practica
“Hoja de Verificacién”.

Ponderacion 8 %

Criterios de forma

Actividad: en equipo.

Entregable: Hoja de verificacion.

Software para realizar la actividad: Excel.

Extension: Maximo 3 cuartillas.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnoldgica de Jalisco (UT]).
b) Nombre completo de la carrera que estudias.

c)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

g) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.
h) Lugar y fecha de entrega del trabajo.

Redaccion: Excelente redaccion y ortografia.

Nombre del archivo: CAL-Act9-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subirlo a la plataforma para su evaluacion.
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Calidad

Criterios de fondo

La Hoja de Verificacién debe contener de forma clara y explicita:
a) Ellogo de la empresa.

b) Un encabezado con los aspectos especificos de la empresa.

¢) Los aspectos a verificar.

d) La supervisién de los productos que manejan las franquicias
e) La simbologia para su llenado correcto.

Recursos

a) Presentacién de Power Point con la teorfa de la Hoja de Verificacion.
b) Practica de la Hoja de Verificacién

c) https://www.youtube.com/watch?v=z-wW3dzgwRo

@%‘ Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 10

Diagrama de Pareto.

Instrucciones 1. Observa la presentaciéon de Power Point “Diagrama de Pareto” que se en-
cuentra en los recursos de la materia.
2. Analiza el video”cémo hacer un diagrama de pareto en excel 2016”.
3. Con lo aprendido resuelve la practica del Diagrama de Pareto.

Ponderacién 8 %

Criterios de forma

Actividad: en equipo.

Entregable: Diagrama de Pareto.

Software para realizar la actividad: Excel.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnoldgica de Jalisco (UT]).
b) Nombre completo de la carrera que estudias.

c)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

2) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.

h) Lugar y fecha de entrega del trabajo.

Redaccién: Excelente redaccion y ortografia.

Nombre del archivo: CAL-Act10-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subirlo a la plataforma para su evaluacion”.

Criterios de fondo

1. El Diagrama de Pareto debe contener de forma clara y explicita:
a) Bl eje Y secundario con el 100 %.

b) Las barras acomodadas de mayor a menot.

2. La sefalizacién del 80/20.

a) El analisis de los resultados.

b) Dos posibles soluciones.

3. Debes presentar una excelente ortograffa, sintaxis y redaccion.

Recursos

a) Presentacién de Power Point con la teorfa del Diagrama de Pareto.
b) Practica del Diagrama de Pareto.
c) https://wwwyoutube.com /watch?v=X13qrE8 A0oaQ&t=118s

A
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2. Administracion por procesos |

%[23 Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 11

Diagrama causa-efecto.

Instrucciones Revisa la presentacion de Power Point y el video de YouTube que se refieren al
tema “Diagrama de causa y efecto” y con lo aprendido en estos resuelve la prac-
tica “Diagrama de causa efecto”.

Ponderacién 8 %

Criterios de forma

Actividad: en equipo.

Entregable: Diagrama de Causa Efecto.

Software para realizar la actividad: Excel o Visio.

Citas y referencias: APA.

La portada del trabajo contendra la siguiente informacién en el orden que se
muestra:

a. Logo actual de la Universidad Tecnolégica de Jalisco (UT]).

b. Nombre completo de la carrera que estudias.

c. Nombre completo de la materia.

d. Nombre de la tarea.

e. Grado y grupo.

f. Nombre completo del alumno.

g Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.

h. Lugar y fecha de entrega del trabajo.

Excelente redaccién y ortografia.

Nombre del archivo: CAL-Act11-ApellidoPaterno-Nombre(s).

Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subirlo a la plataforma para su evaluacion.

Criterios de fondo

1. El Diagrama Causa Efecto debe contener de forma clara y explicita: a) Mini-
mo 4/6 M. b) 2/4P.c) 2/4S.

2. Analisis del Diagrama causa efecto.

3. Dos posibles soluciones del problema.

Recursos

a) Presentacion de Power Point con la teorfa del Diagrama Causa Ffecto.
b) Practica del Diagrama Causa Efecto.
¢) https://wwwyoutube.com/watch?v=p7Mwia_1TWs
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| Calidad

%[f’_?] Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 12

Histograma.

Instrucciones Observa la presentaciéon sobre Histogramas que se encuentra en los recursos
de la materia y analiza el video “ Como hacer graficos de histograma y ojiva en
Excel (paso a paso)” y con lo aprendido resuelve la prictica de histograma.
Ponderacién 8 %

Criterios de forma

Actividad: en equipo.

Entregable: Histograma.

Software para realizar la actividad: Excel.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnoldgica de Jalisco (UT]).
b) Nombre completo de la carrera que estudias.

c)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

2) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.

h) Lugar y fecha de entrega del trabajo.

Redaccién: Excelente redaccion y ortografia.

Nombre del archivo: CAL-Act12-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subirlo a la plataforma para su evaluacion.

Criterios de fondo

El histograma debe contener de forma clara y explicita:
a) Tabla de distribuciéon de frecuencia.

b) Grafica del histograma.

) Analisis de la grafica.

d) Dos posibles soluciones del problema.

Recursos

Presentacién de Power Point con la teoria del histograma.
Practica del histograma.
https://www.youtube.com /watch?v=KOks]4ksrOk&t=210s
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2. Administracion por procesos |

S 2 4 Identificar las herramientas estadisticas de calidad

APRENDIZAJE: & ' 1.7
Act. No. 8. Resurmen Act. No. 8. Hoja de Act. No. 10. Diagrama Act. No. 1. Diagrama
de video. Verificacion. de Pareto. Causa-Efecto.

3 3 3 3

PDE

Diagrama Causa- Diagrama Pareto Act. No. 12,
Efecto Histograma.

&

Tlustracién 13. Concentrado de secuencia de aprendizaje 2.4 en plataforma.
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Calidad

Resultado de aprendizaje Tty

=

Resultado de aprendizaje 2

Reporte de estandarizacion de servicios del area comercial que contenga:

- Mapeo de procesos.

- Documentacién de procedimientos utilizando el diagrama de flujo.

- Propuesta de indicadores.

- Instrumentos de evaluacién de satisfaccion del cliente - Herramienta de calidad
y su justificacion.

- Conclusiones.

Instrucciones

Selecciona una empresa del giro comercial de tu preferencia e investiga en su
sitio web y/o en otras fuentes de informacion, la descripciéon detallada de lo
siguiente:

1. El contexto de la empresa:

a) Historia de la empresa.

b) Organigrama.

¢) Mision, visién, valores y filosofia de calidad.

d) Productos que comercializa, produce y/o vende.

2. El mapeo de procesos con base en la cadena de valor de Porter y/o ISO 9001.
3. Los diagramas de flujo de los procedimientos que se siguen para llevar a cabo
dos actividades en dos puestos diferentes dentro de la empresa.

4. La forma como se brinda el servicio al cliente en la organizacion.

5. La aplicacién detallada de las 7 herramientas de calidad en la empresa.

Cada uno de los integrantes del equipo, debera agregar sus conclusiones indivi-
duales del trabajo.

Actividad: en equipo de cuatro personas.

Entregable: Investigacion de la aplicacién de las herramientas de calidad dentro
de una empresa.

Software para realizar la actividad: Word. Extension: No tiene limites. Citas y refe-
rencias: APA. Portada al inicio del documento: a) Logo actual de la Universidad
Tecnolégica de Jalisco (UTJ). b) Nombre completo de la carrera que estudias. c)
Nombre completo de la materia. d) Nombre de la tarea. €) Grado y Grupo. f)
Nombre completo del alumno. g) Nombre completo del maestro(a) que imparte
la materia. h) Lugar y fecha de entrega del trabajo. Redaccion: Excelente redac-
cién y ortograffa. Nombre del archivo: CAL-Actl-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subirlo a la plataforma para su evaluacion.
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2. Administracion por procesos |

Resultado de aprendizaje Lt

TAREA PDF

Resultado de Rubrica Unidad 2
aprendizaje unidad 2

Tlustracion 14. Resultado de aprendizaje 2 en plataforma.
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Calidad

Rubrica de evacuacion 2

Critetio

Ponderacién

Escala

Atributo

Forma

5.0 %

10

Portada al inicio del documento con la
siguiente informacién: a) Logo actual
de la Universidad Tecnoldgica de Jalisco
(UT]J). b) Nombre completo de la carrera
que estudias. c)Nombre completo de la
materia. d) Nombre de la tarea. ¢) Grado y
Grupo. f) Nombre completo del alumno.
2) Nombre completo del maestro(a) que
imparte la materia. h) Lugar y fecha de
entrega del trabajo.

25%

10

El documento: a) se elabor6 en Word, b)
esta correctamente citado y referenciado
bajo lineamientos de APA, c)se convirti6
en PDF y d) fue enviado a la plataforma

para su evaluacion.

5.0 %

10

a)Tipografia: Arial o Times New Roman,
Tamafio 12 para texto y 14 para los titulos,
b)intetlineado:1.5, ¢) texto justificado, d)
margenes: superior, inferior y derecho de
2.5, margen izquierdo de 3.0 y e) paginado
consecutivo en la parte inferior derecha.

5.0 %

10

Excelente redaccion y ortografia y conser-
va el mismo estilo en la redaccidén de todo
la investigacion.

2.5%

10

El documento esta nombrado:
CAL-Act2-ApellidoPaterno-Nombre(s).

< “ P




2. Administracion por procesos

Fondo

2. El mapeo de pro-
cesos con base en
la cadena de valor
de Porter y/o ISO

9001.

3. Los diagramas de
flujo de los proce-
dimientos que se
siguen para llevar a
cabo dos activida-
des en dos puestos

diferentes dentro de

la empresa.
4. La forma como
se brinda el servi-
cio al cliente en la
organizacion.
5. La aplicacién de
las siete herramien-
tas de calidad en la
empresa.

6. Las conclusiones

individuales de cada

uno de los integran-
tes del equipo.

10 %

10

En el documento se muestra dominio del
tema y que los temas fueron tratados con

profundidad.

20 %

10

En el documento se muestra una reflexion
clara del tema y su aplicacion especifica en
las organizaciones.

20 %

10

El documento contiene: 1.- El contexto
de la empresa: a) Historia de la empresa.
b) Organigrama. c¢) Mision, vision, valores

y filosoffa de calidad. d) Productos que

comercializa, produce y/o vende.

~N |0 |\©O |0 |\©O
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Calidad

Unidod 2

SECUENCIADE 2 'I Comprender los conceptos de mapeo de procesos y el procedimiento para
APREMDIZAJE: =" documentarlos.

2

Acl. Fou & Remiormer § Aci. hiw A
ooty ca wrlen s
Enbrbergriakin

SECURNCIADE 2_2 Identificar el concepto, caracteristicas y variables de indicadores.

APREMDIZAJE:

-

Al K 2. Decgrartea
i furinl

SECUEMCIADE 23

APRENDIZAJE: Distinguir el concepto de satisfaccion del cliente y sus instrumentos de evaluacidn.

g

AcL ko £ Fubio e
i e

BECIBHCIA TG 2'4 Identificar las herramientas estadisticas de calidad.

-

Acl Hou B R Act. Ko B Mo de Acl. Wo. KL Deograma ol b T Deaggrasimis ST Dolan Do Mol AcL Wi [
i wichiL Wi ch Framiu o Clec i Tscka Haligpomia

Resultado de aprendizaje

g

Ausullizio cu Aoy Uredod 3
o aniun e ourkiod 3

Tlustracion 15. Presentacion unidad 2 en plataforma.
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Capitulo III

Mejora continua
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Calidad

Universidad Tecnolégica
de Jalisco

UNIDAD 9,

Tlustracion 16. Unidad 3.

m Introduccion

Después de trabajar con los conceptos el alumno propondra mejoras a los
procesos del area comercial para contribuir a la calidad total de las empresas.
Esta actividad cuenta con 3 secuencias de aprendizaje que son las siguientes:
1. Identificar las filosofias de la calidad y su metodologfa.

2. Comprender el concepto y principios del sistema de gestiéon de calidad.
3. Identificar el objetivo y alcance de las normas ISO.

A continuacién, se detallaran las actividades correspondientes a cada una
de las secuencias de aprendizaje antes mencionadas, la duraciéon de la uni-
dad de aprendizaje son 4 horas practicas y 8 horas teéricas dando un total
de 12 horas.
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3. Mejora continna

.,

ol

SECUENCIA DE 3 -I

APRENDIZAJE:

Identificar las filosofias de la calidad y su metodologia. @

%%‘] Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 13

Tabla de contenido.

Instrucciones Analiza los videos: a) “¢Qué es Six Sigma?” b)“Qué es JIT (Justo a tiempo)”, ¢)“Metodo-
logfa 5s” y d)“Calidad total” y elabora una tabla que contenga la siguiente informacién:
en las filas, las metodologfas de calidad: a) Six Sigma b) JIT ¢) 5 S’s de calidad y d)
calidad total; y en las columnas: a) definicién, b) origen c) objetivos d) exigencias e)
ventajas f) desventajas.
Nota:los videos los encuentras en el seccién de recursos.

Ponderacion 2%

Criterios de forma

Actividad: en equipo.

Entregable: Tabla de contenido.

Software para realizar la actividad: Excel o Visio.

Extensién: No hay un minimo.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnoldgica de Jalisco (UT]).

b) Nombre completo de la carrera que estudias.

c)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

2 Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.

h) Lugar y fecha de entrega del trabajo. Redaccion: Excelente redaccién y ortografia.
Nombre del archivo: CAL-Act13-ApellidoPaterno-Nombre(s).

Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardatlo en formato PDF y subitlo
a la plataforma para su evaluacion.

Criterios de fondo

La Tabla de contenido debe contener de forma clara y explicita:
a) definicion, b) origen, c) objetivo, d) exigencias, €) ventajas, f) desventajas para cada
uno de las metodologfas de calidad revisada en los videos.

Recursos

a) https:/ /www.youtube.com/watch?v=MWCapF_KK1k&t=192s
b) https://www.youtube.com/watch?v=K-DH_t6whdY

¢) https:/ /www.youtube.com/watch?v=g68CkctjkpU

d) https:/ /www.youtube.com/watch?v=2fGcR7vHdJE
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Calidad

SECUENCIA DE 3 -l

APRENDIZAJE: Identificar las filosofias de la calidad y su metodologia.

TAREA

Act. No. 13. Tabla de

contenido.

o=
o=

i
O

SECUENCIA DE 3 2

APRENDIZAJE:

D)

Tlustracién 17. Concentrado de secuencia de aprendizaje 3.1 en plataforma.

Comprender el concepto y principios del sistema de gestion de calidad. @

%[‘:3 Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 14

Reporte del estudio de caso.

Instrucciones

Instrucciones:

Analiza el caso que se encuentra en el video “Coca Cola” y elabora un reporte
que abarque los siguientes aspectos:

a) Definicién del Sistema de Gestién de Calidad (SGC).

b) Cuadles pasos se implementan en los SGC.

¢)Ventajas de los SGC.

d) ¢Cudles SGC se implementan en la empresa Coca Cola?

e) ¢Qué ventajas tiene la empresa Coca Cola al implementar los SGC?

f) ¢Cuales son las Pofticas y Certificaciones que aseguran la Calidad de la empre-
sa Coca Cola?

@) ¢Cuales Certificaciones tiene la empresa Coca Cola?

Nota: el video lo encuentras en la seccién de recursos.

Ponderacién

5%

Criterios de forma

Actividad: en equipo. Entregable: Reporte del estudio de caso.
Software para realizar la actividad: Word.

Extensién: No hay un minimo.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnolégica de Jalisco (UT]).
b) Nombre completo de la carrera que estudias.

c)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.
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3. Mejora continna

2) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.

h) Lugar y fecha de entrega del trabajo. Redaccion: Excelente redaccion y orto-
grafia. Nombre del archivo: CAL-Act14-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subirlo a la plataforma para su evaluacion.

Criterios de fondo

El Reporte debe contener de forma clara y explicita:

a) Definicién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

b) ¢Cuadles pasos se implementan en los SGC?

¢) Ventajas de los SGC.

d) ¢Cudles SGC se implementan en la empresa Coca Cola?

e) ¢Qué ventajas tiene la empresa Coca Cola al implementar los SGC?

f) ¢Cuales son las Politicas y Certificaciones que aseguran la Calidad de la em-
presa Coca Cola?

@) ¢Cuales Certificaciones tiene la empresa Coca Cola?

Recursos

https://www.youtube.com/watch?v=NApTIPVIjWk

SECUENCIA DE
APRENDIZAJE: 3.2

Act No. 14. Reporte del
Estudio de Caso

Comprender el concepto y principios del sistema de gestion de calidad. Gl

Tlustracion 18. Concentrado de secuencia de aprendizaje 3.2 en plataforma.
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| Calidad

ol

SECUENCIA DE 3 3
APRENDIZAJE: ™~

Identificar el objetivo y alcance de las normas I1SO. @

%E’ Asincrona (Plataforma moodle)

Actividad 15

Infograffa.

Instrucciones Analiza los videos: “Normas De Calidad - Diferencias Entre ISO y NOM” y
“¢Qué son las normas ISO? y elabora una infografia que contenga:
a) Definicién de ISO.
b) Ejemplos de estandares en la vida cotidiana.
¢) Como se desarrollan los estaindares internacionales.
d) Beneficio de un estandar ISO.
e) Diferencias entre ISO y NOM.
Nota: los videos se encuentran en la seccién de recursos.
Ponderacién 3%

Criterios de forma

Actividad: en equipo. Entregable: Infograffa.

Software para realizar la actividad: Word, Publisher, Power Point.

Extension: No hay un minimo.

Citas y referencias: APA.

Portada al inicio del documento:

a) Logo actual de la Universidad Tecnolégica de Jalisco (UT]).

b) Nombre completo de la carrera que estudias.

c)Nombre completo de la materia.

d) Nombre de la tarea.

e) Grado y Grupo.

f) Nombre completo del alumno.

2) Nombre completo del maestro(a) que imparte la materia.

h) Lugar y fecha de entrega del trabajo. Redaccién: Excelente redaccién y orto-
graffa. Nombre del archivo: CAL-Actl-ApellidoPaterno-Nombre(s).
Instrucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF
y subirlo a la plataforma para su evaluacion.

Criterios de fondo

La infografia debe contener de forma clara y explicita:
a) Definicién de ISO.

b) Ejemplos de estandares en la vida cotidiana.

¢) ¢Coémo se desarrollan los estandares internacionales?
d) Beneficio de un estandar ISO.

e) Diferencias entre ISO y NOM.

Recursos

a) https://www.youtube.com/watch?v=QrWsBi6ARGO
b) https://www.youtube.com /watch?v=XDidd7UV9y
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3. Mejora continna

@:‘

SECUENCIA DE 3 3

APRENDIZAJE: Identificar el objetivo y alcance de las normas ISO. c‘l e

REA

Act. No. 15. Infografia.

Tlustracién 19. Concentrado de secuencia de aprendizaje 3.3 en plataforma.
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Calidad

|

==

Resultado de aprendizaje (-

Resultado de Aprendizaje 3 | Propuesta de mejora continua que incluya:

- Filosofia de calidad a implementar y su justificacion.

- Descripcién de los principios de sistemas de gestion de calidad aplicables.
- Verificacién de la norma aplicable y su justificacion.

- Acciones de mejora continua.

Instrucciones Selecciona una empresa del giro comercial de tu preferencia e investiga en su
sitio web y/o en otras fuentes de informacion, la descripciéon detallada de lo
siguiente:

1. El contexto de la empresa: a) Historia de la empresa. b) Organigrama. c)
Mision, visién, valores y filosofia de calidad. d) Productos que comercializa, pro-
duce y/o vende.

2. Los sistemas de gestion de calidad (SGC) que se aplican en la empresa.

3. Los beneficios que se obtienen en la empresa con la aplicacién de los SGC.
4. Tres propuestas detalladas de mejora continua para cualquiera de las areas de
la empresa.

Cada uno de los integrantes del equipo, debera agregar sus conclusiones indivi-
duales del trabajo.

Actividad: en equipo de cuatro personas.

Entregable: Propuestas de mejora continua dentro de una empresa. Soffware para
realizar la actividad: Word. Extension: No tiene limites. Citas y referencias: APA.
Portada al inicio del documento: a) Logo actual de la Universidad Tecnoldgica
de Jalisco (UT]J). b) Nombre completo de la carrera que estudias. c)Nombre
completo de la materia. d) Nombre de la tarea. ¢) Grado y Grupo. f) Nombre
completo del alumno. g) Nombre completo del maestro(a) que imparte la ma-
teria. h) Lugar y fecha de entrega del trabajo. Redaccién: Excelente redaccion
y ortografia. Nombre del archivo: CAL-Act3-ApellidoPaterno-Nombre(s). Ins-
trucciones extras: Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF y
subirlo a la plataforma para su evaluacién.

Resultado de aprendizaje ( ;

Resultado de Rabrica Unidad 3
aprendizaje Unidad 3

Tlustracién 20. Resultado de aprendizaje 3.
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3. Mejora continna

Rubrica de evaluacion 3

Critetio Ponde- | Escala Atributo
racién
Forma 5.0 % 10 Portada al inicio del documento con la siguiente infor-
9 macion: a) Logo actual de la Universidad Tecnoldgica
3 de Jalisco (UT]J). b) Nombre completo de la carrera
- que estudias. ¢) Nombre completo de la materia.
d) Nombre de la tarea. ) Grado y Grupo. f) Nom-
bre completo del alumno. g) Nombre completo del
maestro(a) que imparte la materia. h) Lugar y fecha de
entrega del trabajo.
25% 10 El documento: a) se elabor6 en Word, b) esta correcta-
9 mente citado y referenciado bajo lineamientos de APA
3 o)se convirtié en PDF y d) fue enviado a la plataforma
7 para su evaluacion.
5.0 % 10 a)Tipografia: Arial o Times New Roman, Tamafio
12 para texto y 14 para los titulos, b)interlineado: 1.5,
©) texto justificado, d) margenes: superior, inferior y
derecho de 2.5, margen izquierdo de 3.0 y €) paginado
consecutivo en la parte inferior derecha.
5.0 % 10 Excelente redacciéon y ortografia y conserva el mismo
9 estilo en la redaccién de todo la investigacion.
8
7
2.5 % 10 El documento esta nombrado: CAL-Act3-ApellidoPa-
terno-Nombre(s).
Fondo 10 % 10 En el documento se muestra dominio del tema y que
2.- El mapeo de procesos con 9 los temas fueron tratados con profundidad.
base en la cadena de valor de 3
Porter y/o ISO 9001. =
3.- Los sistemas de gestion de
calidad (SGC) que se aplican en 20 % 10 En el documento se muestra una reflexion clara del
la empresa. 9 tema y su aplicacion especifica en las organizaciones.
4.- Los beneficios que se 8
obtienen en la empresa con la 7
aplicacién de los SGC. 20 % 10 El documento contiene: 1.- El contexto de la empresa:
5.- Tres propuestas detalla- 9 a) Historia de la empresa. b) Organigrama. c¢) Mision,
das de mejora con,tlnua para 3 vision, valores y filosofia de calidad. d) Productos que
cualquiera de las areas de la - comercializa, produce y/o vende.

empresa.
6.- Las conclusiones individua-
les de cada uno de los integran-

tes del equipo
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| Calidad

Unidad 3

ﬁgﬁgﬁ; 3_1 Identificar las filosofias de la calidad y su metodologia.

TAREA

Act. No. 13. Tabla de
contenido.

%gléﬁg?zl:‘?: 3_2 Comprender el concepto y principios del sistema de gestion de calidad.

TAREA

Act No. 14. Reporte del
Estudio de Caso

ﬁggg;gﬁ’: 3,3 Identificar el objetivo y alcance de las normas 1S0.

TAREA
Act. No. 15. Infografia.

Resultado de aprendizaje

Rabrica Unidad 3

TAREA

Resultado de
aprendizaje Unidad 3

5

Tlustracién 24 Presentacién unidad 3 en plataforma.

Su progreso
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Capitulo I »

Remedial
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| Calidad

m Introduccion

Si el estudiante no logra aprobar la materia existe una opciéon denominada
remedial, este consiste en que el estudiante desarrolle un proyecto final de
una empresa del giro comercial en este documento debera de evidenciar
el logro de la competencia requerida, normalmente, se les da un plazo no

mayor a 15 dfas.
A continuacién, se muestra la actividad correspondiente al remedial de la
materia de Investigacion Administrativa.

= Universidad Tecnoldgica
@ de Jalisco

‘\/—

Ilustracion 25 Remedial investigacién administrativa.
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Remedial

o=

Actividad remedial

Instrucciones

Selecciona una empresa del giro comercial de tu preferencia e investiga en su sitio web
y/o en otras fuentes de informacién, la descripcién detallada de lo siguiente:

1. El contexto de la empresa: a) Historia de la empresa. b) Organigrama. ¢) Mision,
visién, valores y filosofia de calidad. d) Productos que comercializa, produce y/o vende.
2. El mapeo de procesos con base en la cadena de valor de Porter y/o ISO 9001.

3. Los diagramas de flujo de los procedimientos que se siguen para llevar a cabo dos
actividades en dos puestos diferentes dentro de la empresa.

4. La forma como se brinda el servicio al cliente en la organizacion.

5. La aplicacion de las siete herramientas de calidad en la empresa.

0. Los sistemas de gestién de calidad (SGC) que se aplican en la empresa.

7. Los beneficios que se obtienen en la empresa con la aplicacién de los SGC.

8. Tres propuestas detalladas de mejora continua para cualquiera de las areas de la em-
presa.

Cada uno de los integrantes del equipo, deberd agregar sus conclusiones individuales del
trabajo.

Actividad: en equipo de cuatro personas.

Entregable: Proyecto integrador. Soffware para realizar la actividad: Word. Extensién: No
tiene limites. Citas y referencias: APA. Portada al inicio del documento: a) Logo actual
de la Universidad Tecnoldgica de Jalisco (UT]). b) Nombre completo de la carrera que
estudias. ¢) Nombre completo de la materia. d) Nombre de la tarea. ¢) Grado y Grupo. f)
Nombre completo del alumno. g) Nombre completo del maestro(a) que imparte la mate-
ria. h) Lugar y fecha de entrega del trabajo. Redaccion: Excelente redaccion y ortografia.
Nombre del archivo: CAL-Remedial-ApellidoPaterno-Nombre(s). Instrucciones extras:
Una vez terminado el trabajo; guardarlo en formato PDF y subirlo a la plataforma para

su evaluacién.
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Este proyecto se desarrollé de acuerdo con los a los lineamientos
del proyecto de Transformacion Digital de la Universidad Tecnolé-
gica de Jalisco (UTJ) y, pensando en crear contenidos de aprendi-
zaje para la materia “Calidad” correspondiente a la carrera de Téc-
nico Superior Universitario en desarrollo de negocios area merca-
dotecnia en competencias digitales.

Y para lograr el cumplimiento de la competencia, en esta mate-
ria se cuenta con tres unidades de aprendizaje:
e Introduccidn a la Calidad.
e |I. Administracion por procesos.
e |Il. Mejora continua.
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