Guia para
el profesor

Calidad en el Servicio
LSIN2812 [/ LTIN2103



TEMA | UNIVERSIDAD TECMILENIO

indice



TEMA |

0 Informacion general del curso

Modalidades

O Clave banner: LSIN1812 / LTIN2103

O Modalidad: Profesional

Competencia del curso

Desarrolla un programa de evaluacion de la calidad del
servicio de una empresa para su certificacion por
calidad.
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Metodologia

Un certificado es un programa académico breve que consta de varios cursos, cuyos contenidos se
elaboran con base en experiencias laborales y tiene como objetivo desarrollar competencias
especificas en el estudiante, preparandolo para desempenarse correctamente en un empleo.

Cada certificado esta compuesto por tres o cuatro cursos, siendo el Ultimo el desarrollo de un proyecto
o taller en el que se demuestra el logro de la competencia global establecida.

Un curso se divide en modulos y cada mddulo se divide en temas. En los temas se encontrara lo
siguiente:

e Explicacion que consiste en un conjunto de conceptos tedricos y ejemplos reales de la vida
laboral que ayudaran a ampliar el conocimiento.

e Recursos educativos conformados por una seleccion de lecturas y videos disponibles en sitios
Web que han sido debidamente curados por expertos y sirven como complemento de las
explicaciones.

e Actividades de aprendizaje, cuyo propdsito es aplicar y experimentar con los conceptos
estudiados.

e Evidencias que consisten en actividades que engloban las habilidades de todo el curso y cuya
funcion principal es demostrar que se ha alcanzado la competencia general del curso.

Los resultados de cada actividad o evidencia se deben enviar a través de la plataforma educativa y se
evaluaran segun los criterios o rubrica que se indique.

Importante

Guarda una copia digital de todos los trabajos, actividades y evidencias que realices en tus cursos,
pues estos archivos seran indispensables para poder realizar tu Proyecto Integrador (Ultima materia
del certificado). Con ellos formaras un portafolio personal de proyectos que serd de mucha utilidad
para organizar de manera estratégica el gran volumen de experiencias y aprendizajes obtenidos a lo
largo de tu carrera; ademas, tu portafolio sera un medio para enriquecer tu proyeccion profesional y
demostrar todos tus conocimientos y habilidades, lo que permitira exhibir tus logros ante posibles
empleadores.
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Asegurate de respaldar todos tus documentos en un dispositivo de almacenamiento fisico, asi
como en algun servicio de nube (OneDrive, Google Drive, iCloud).

Actividades

Disefiadas para apoyar el desarrollo de la competencia del curso. Estas se deben de enviar a través de
la plataforma en la fecha indicada.

Evidencias

La evidencia consiste en evaluar el sistema de calidad de su empresa y definir un plan de accidn para
mantener y mejorar las areas de la empresa, asi como la calidad en el servicio.

Avance 1

El avance de evidencia consiste en elaborar una matriz para comparar y analizar las normas 1SO-goo01,
ISO-14001, ISO-45001y los modelos de calidad. El estudiante debera presentar tres ejemplos de
empresas reales que cuentan con estas normas. Después, seleccionara una de estas empresas que
cuente con un sistema de gestion de calidad para realizar un analisis y conocer la situacidn actual de la
empresa.

Entrega final
La evidencia final es un plan de accién de mejora continua con base en la matriz de diagndstico

ISO9001(2015) que el estudiante podra encontrar en el siguiente enlace:

e Universidad Catodlica de Manizales. (s.f.). Matriz de autodiagndstico. Recuperado de
https://www.ucm.edu.co/sig/wp-
content/uploads/docs/documentos_interes/matriz_autodiagnostico.xls

Elaborara un plan de accidon de mejora en el que debe incluir las areas con el puntaje mas bajo y mas
alto con respecto a las tareas, responsable, tiempos, resultados esperados, y debe estar alineado a los
estandares o modelos de calidad elegidos por la empresa. Finalmente, se crea un resumen ejecutivo
donde presente si actualmente funciona el sistema de gestion de calidad.
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Temario

Tema1 Tipos de sistemas de gestion

1.1 Tipos de normas
1.2 Conjunto de normas de gestion
1.3 Caracteristicas de las normas de gestion

Tema2 Modelos generales de calidad a nivel mundial

2.1 Modelo Europeo EFQM (comunidad europea)

2.2 Malcolm Baldrige (USA)

2.3 Modelo para la calidad y competitividad de pymes (México)
Tema3 Modelos integrados de gestion

3.1 Qué es un Sistema Integral de Gestidn (SIG)

3.2 Generalidades de la Norma ISO-go01

3.3 Generalidades de la Norma ISO 14001 y OSHAS 18001
Tema 4 Fundamentos de la Norma ISO goo1

4.1 Obijetivos basicos de ISO goo1

4.2 Definiciones basicas del SGC

4.3 Concepto de proceso y ciclo de mejora continua
Temar5 Componentes de la Norma ISO goo1

5.1 Requisitos generales de la Norma ISO goo1: 2008

5.2 Revision de los apartados

Tema 6 Diagnostico inicial Norma ISO goo1

6.1 Preguntas para evaluar el Sistema de Gestion de Calidad SGC
6.2 Componentes basicos de un SGC aplicados a la organizacion
6.3 Procesos de auditoria

Tema7 Proceso de implementacion ISO goo1

7.1 Identificar los elementos basicos que afectan la calidad del producto y servicio
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Definir una estructura para el sistema de gestion de calidad que satisfaga

2 . . :
7 continuamente las especificaciones del cliente

7-3 Documentar y auditar los procesos definidos en la estructura
Tema8 Manteniendo el sistema ISO goo1

8.1 Tipos de auditoria y propositos

8.2 Actualizacion de la documentacion

8.3 Actualizacidn del plan de negocios y su interrelacion al SGC

Temag Elnegocio de los servicios

9.1 Concepto de servicio y sus propiedades
9.2 Categorias de los servicios
9.3 Elementos de un buen servicio

Tema10 Creacion de valor en un mercado competitivo
10.1 Medida de la calidad del servicio
10.2 Retroalimentacion en la prestacion del servicio
10.3 Capacitacion del personal para dar un buen servicio

Tema11 Disefoy planeacion de la experiencia del servicio

11.1 Portafolio del servicio a ofrecer
11.2 Identificacion de clientes con base al portafolio
11.3 Definicion de la estructura para soportar el portafolio y satisfacer a los clientes

Tema12 Administracion del sistema de entrega del servicio
12.1 Elementos basicos para una prestacion y entrega del servicio
12.2 Atencion a clientes (momentos de la verdad)
12.3 Prestacion del servicio y trato de clientes

Tema13 Evaluacion de la calidad del servicio

13.1 Encuestas de satisfaccion
13.2 Mecanismos de atencidn a quejas y sugerencias
13.3 Reporteo de la satisfaccion y mejora continua

Tema14 Administracion de las relaciones con los clientes CRM

14.1 Planificacion de las relaciones con el cliente
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14.2 Venta y entrega de servicios
14.3 Administrar el cuidado del cliente y su lealtad
Tema 15 Integracion de la administracion en el servicio al cliente
15.1 Estrategia de atencion ligada a misidn, vision y politica de calidad
15.2 Manual de capacitacion del personal que da servicios al cliente

15.3 Desarrollo de politicas de atencidn y prestacion del servicio
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@} Recursos especiales

Laboratorio

No aplica.
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Evaluacion

Unidades | Instrumento evaluador | Puntos ‘

15 Actividades 60
1 Avance 1 de evidencia 10
1 Evidencia final 30

Total 100

Actividad | Ponderacion ‘
ACTIVIDAD 1
ACTIVIDAD 2
ACTIVIDAD 3
ACTIVIDAD 4
ACTIVIDAD g5

AVANCE DE EVIDENCIA 1

o

R
o

ACTIVIDAD 6
ACTIVIDAD 7

ACTIVIDAD 8
ACTIVIDAD g9
ACTIVIDAD 10
ACTIVIDAD 12
ACTIVIDAD 12
ACTIVIDAD 13
ACTIVIDAD 14
ACTIVIDAD 15
EVIDENCIA FINAL

S~ > > >

w
o
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|| @!l Notas de ensefianza

Antes de impartir el curso, por favor revisa de manera general los datos y conceptos proporcionados
en el mismo, con el fin de detectary, en su caso, poder actualizar y/o enriquecer previamente la
informacion especifica al tiempo en que se esta impartiendo el curso.

Un aspecto de gran importancia en el desarrollo de los temas es el involucramiento del facilitador para
propiciar que la competencia del curso se cumpla, pero también ir preparando a los participantes para
que vayan desarrollando propuestas de soluciones innovadoras a problemas actuales.

Las notas de ensefianza aqui mostradas son referencia para la version presencial y en linea, a menos
que se indique lo contrario en cada tema. Puedes revisarlas a continuacion.

Tema 1. Tipos de sistemas de gestion

Antes de iniciar de lleno con el tema, es necesario repasar los tipos de normas que le serviran al
estudiante a lo largo de todo el curso. Asi mismo, podra revisar el conjunto de normas de gestion y sus
caracteristicas.

Actividad 1 (Opcion 1)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica. Esta actividad consiste en analizar un producto de uso cotidiano,
identificando cdémo aplican en él las normas de proceso, producto y gestion. Ademas, reflexionara
sobre su impacto en la calidad, seguridad y sostenibilidad del producto.

Actividad 1 (Opcion 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica. Esta actividad se enfoca en identificar los diferentes tipos de normas
revisadas y su estructura en ejemplos reales de las Normas Oficiales Mexicanas.

Tema 2. Modelos generales de calidad a nivel mundial

Asegurate que los alumnos conozcan lo que es Modelo Europeo EFQM (comunidad europea), el
modelo Malcolm Baldrige (USA) y el modelo para la calidad y competitividad de pymes (México).
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Actividad 2 (Opcion 1)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica. Después, el estudiante seleccionara una empresa real o ficticia (puede
ser una pyme, corporacion, organizacion educativa, etc.) y realizara un analisis individual sobre cdmo
se reflejan en ella los elementos del Modelo EFQM. El ejercicio debera enfocarse en los tres bloques
del modelo (direccion, ejecucion y resultados), integrando los siete criterios clave y utilizando la
herramienta REDER como estructura de analisis.

Actividad 2 (Opcion 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para realizar una matriz comparativa de los tres modelos de calidad
revisados.

Tema 3. Modelos integrados de gestion

Asegurate que los alumnos conozcan qué es un Sistema Integrado de Gestion (SIG), ademas de las
generalidades de las normas 1ISO-9001, la ISO 14001 e ISO 45001.

Actividad 3 (Opcion 1)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para que elabore un documento en el que se simule la implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) conforme a los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015,
tomando en cuenta su estructura de alto nivel y los elementos clave que la componen.

Actividad 3 (Opcion 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para que pueda establecer una matriz comparativa de las diferentes
normas de gestion revisadas en el tema.

Tema 4. Fundamentos de la Norma ISO 9001

Asegurate que los alumnos conozcan los objetivos basicos de ISO-goo01, las definiciones basicas del
SGC, asi como el concepto de proceso y ciclo de mejora continua.
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Actividad 4 (Opcion 1)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para que pueda analizar la aplicacion de los objetivos basicos de la Norma
ISO 9001 en una empresa real o simulada, mediante un diagndstico del sistema de gestion de calidad,
considerando procesos clave, estructura organizacional y cumplimiento de requisitos del cliente, con
el fin de comprender el enfoque por procesos, la mejora continua y la orientacion al cliente.

Actividad 4 (Opcidn 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
entienda como identificar y desarrollar un diagrama de proceso, incluyendo sus entradas y salidas, y
coémo podria mejorar.

Tema 5. Componentes de la norma ISO gooa

Asegurate que los alumnos conozcan los requisitos generales de la Norma ISO-9001:2015, ademas de
la revision de los apartados.

Actividad 5 (Opcion 1)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
realice un diagnostico sobre el grado de cumplimiento de los requisitos generales de la Norma ISO
9001:2015 en una empresa real o simulada. Identificara como la organizacion implementa los
elementos clave: contexto, liderazgo, planificacion, soporte, operacion, evaluacion del desempefioy
mejora.

Actividad 5 (Opcion 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno, a
partir del analisis de los requisitos generales de la norma ISO goo1:2015, identifique como se integran
las clausulas del 4 al 8 en las fases del ciclo de mejora continua (PHVA: Planear, Hacer, Verificar,
Actuar), aplicando el enfoque por procesos y considerando el alineamiento con la visidn estratégica de
la organizacion.

Avance 1- Evidencia1
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Para el desarrollo de esta evidencia, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica. Deberad realizar una matriz para comparar las clausulas y/o apartados de
las normas 1ISO-9001, ISO-14001 e ISO-45001, asi como los modelos EFQM, Malcolm Baldrige, PNC.
Ademas, elegird tres ejemplos de empresas reales que cuenten con certificaciones o modelos de
calidad y realizara un analisis a partir de la matriz de comparacion creada. Después, seleccionara una
empresa que cuente con un sistema de gestidn de calidad y realizara un analisis para conocer la
situacion actual, puede usar la matriz FODA. Posteriormente, evaluara el sistema de gestion,
indicando si esta cuenta con una certificacion o un modelo de calidad, y si cuenta con un ciclo de
mejora.

Tema 6. Diagndstico inicial Norma 1SO goo1

Asegurate que los alumnos conozcan las preguntas para evaluar el Sistema de Gestion de Calidad
SGC. Ademas de conocer los componentes basicos de un SGC aplicados a la organizacion, asi como
los procesos de auditoria.

Actividad 6 (Opcion 1)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para elaborar un diagndstico basico de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGQ), real o simulado, utilizando las preguntas clave propuestas por la Norma ISO goo1:2015. Este
ejercicio le permitira evaluar la existencia, claridad y efectividad de los procesos clave de la
organizacion, asi como el nivel de cumplimiento de los objetivos del sistema.

Actividad 6 (Opcion 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
elabore un diagndstico en la empresa donde labora o en alguna empresa con base en ISO gooz1.

Tema 7. Proceso de implementacion ISO goo1

Asegurate de que los alumnos identifiquen los elementos basicos que afectan la calidad del producto y
servicio. Asimismo, que definan una estructura para el sistema de gestion de calidad que satisfaga
continuamente las especificaciones del cliente y la informacion documentada para los procesos
definidos en la estructura.

Actividad 7 (Opcidn 1)

DERECHOS RESERVADOS © UNIVERSIDAD TECMILENIO.



TEMA |

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para que desarrolle un plan basico para la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) en una empresa ficticia o real, aplicando los conceptos clave de la norma
ISO goo1:2015. Esto incluye el diagndstico inicial, la identificacion de procesos clave, el analisis SIPOC
y la definicion de la documentacion necesaria.

Actividad 7 (Opcion 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
establezca los planes a sequir para la implementacion de SGC.

Tema 8. Manteniendo el sistema ISO goo1

Asegurate que los alumnos identifiquen los tipos de auditoria y propdsitos. Ademas de conocer la
actualizacion de la documentacion, del plan de negocios y su interrelacion al SGC.

Actividad 8 (Opcion 1)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para que pueda analizar los tipos de auditoria establecidos por la norma
ISO 9001 y su aplicacion practica, desarrollando un plan basico de auditoria interna en una
organizacion hipotética. La actividad implica identificar desviaciones simuladas, clasificarlas y
proponer acciones correctivas con base en metodologias apropiadas. Esto permitira al estudiante
integrar conocimientos sobre el propdsito y estructura de una auditoria de calidad.

Actividad 8 (Opcion 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para definir un plan de acciones correctivas con base en los datos del
caso.

Tema 9. El negocio de los servicios

Asegurate de que los alumnos comprendan el concepto de servicio y sus propiedades. Ademas, deben
conocer las categorias y elementos de los servicios.

Actividad g (Opcion 1)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para realizar un analisis practico sobre un servicio que haya
experimentado recientemente (restaurante, tienda en linea, centro de atencion, etc.), evaluando sus
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propiedades, elementos clave y calidad percibida. Esta actividad busca aplicar los conceptos tedricos
sobre el servicio, sus caracteristicas intangibles, y la importancia de la atencion personalizada,
tomando en cuenta las categorias de servicios, el momento de verdad y el triangulo del servicio.

Actividad g (Opcion 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para que pueda definir una estrategia a fin de lograr una cultura de
servicio usando el modelo de servicio al cliente.

Tema 10. Creacion de valor en un mercado competitivo

Asegurate que los alumnos comprendan la medida de la calidad del servicio. Ademas de la
retroalimentacion en la prestacion del servicio y la capacitacion del personal para dar un buen servicio.

Actividad 10 (Opcion 1)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para analizar un caso real o hipotético de una empresa de servicios,
identificando su propuesta de valor y evaluando cémo mide la calidad del servicio. Aplicara principios
de la norma ISO goo1 para diagnosticar fortalezas y debilidades, y propondra una mejora concreta
basada en indicadores clave, ademas de la percepcion del cliente e innovacion.

Actividad 10 (Opcion 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno, con
base en los conceptos revisados, defina el SGC que permita lograr generar valor.

Tema 11. Disefio y planeacion de la experiencia del servicio

Asegurate de que los alumnos comprendan los conceptos del portafolio de servicios a ofrecer.
Ademas, que identifiquen a los clientes con base en el portafolio y definan la estructura para soportar
el portafolio y satisfacer a los clientes.

Actividad 11 (Opcion 1)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
desarrolle un portafolio de servicios detallado para una empresa (real o ficticia), con fichas técnicas de
al menos tres servicios. Posteriormente, identificara a los clientes a quienes van dirigidos dichos
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servicios y disefara una estructura organizacional para soportar el portafolio, buscando mejorar la
atencion al cliente.

Actividad 11 (Opcion 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
elabore un diagrama de estructura de servicios, considerando unidades de negocio, tipos de servicios
y segmentos de clientes. Esta actividad busca fortalecer la comprension de como se organizan los
servicios dentro de una empresa, como se vinculan con sus respectivas unidades de negocio y como se
segmentan los clientes de acuerdo con sus caracteristicas y necesidades. Ademas, se integrara un
analisis de soporte organizacional y seguimiento al cliente.

Tema 12. Administracion del sistema de entrega del servicio

Asegurate que los alumnos comprendan los elementos basicos para la prestacion y entrega del
servicio. Ademas de la atencion a clientes (momentos de la verdad), la prestacion del servicio y trato
de clientes.

Actividad 12 (Opcion 1)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para analizar los componentes esenciales involucrados en la prestacion y
entrega de un servicio, identificando los elementos humanos, tecnoldgicos y fisicos que garantizan un
servicio de calidad. Posteriormente, disefiara un esquema o plan que integre estos elementos para un
servicio especifico, enfocandose en asequrar una experiencia satisfactoria para el cliente.

Actividad 12 (Opcion 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion para que defina un plan de capacitacion del personal que atiende los servicios.

Tema 13. Evaluacion de la calidad del servicio

Asegurate que los alumnos comprendan la importancia de las encuestas de satisfaccion, los
mecanismos de atencion a quejas y sugerencias. Asimismo, el reporteo de la satisfaccidon y la mejora
continua.

Actividad 13 (Opcion 1)
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Para esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno desarrolle una
encuesta de satisfaccion del cliente para una empresa real o simulada, aplicando criterios y
considerando los elementos clave para medir la calidad del servicio, con el objetivo de identificar
oportunidades de mejora como parte del proceso de mejora continua.

Actividad 13 (Opcidn 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
disefie una encuesta de al menos 10 preguntas para medir la satisfaccion del cliente.

Tema 14. Administracion de las relaciones con los clientes

Asegurate de que los alumnos comprendan la planificacion de las relaciones con el cliente, la venta y
entrega de servicios. Ademas de que conozca cdmo administrar el cuidado de los clientes y su lealtad.

Actividad 14 (Opcion 1)

Para esta actividad, después de la explicacidn del tema, se sugiere que el alumno desarrolle un modelo
basico para la atencion de quejas y sugerencias de los clientes, tomando en cuenta los elementos clave
de un sistema eficaz segun lo establecido en el tema. La actividad se centra en proponer un formato
funcional, un flujo de atencidn y mecanismos de seguimiento.

Actividad 14 (Opcion 2)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
investigue los sistemas CRM implementados por al menos tres empresas de diferentes sectores. E
identifique las caracteristicas principales de sus sistemas CRM y la ventaja competitiva que les aporta.

Tema 15. Integracion de la administracion en el servicio al cliente

Asegurate de que los alumnos comprendan la estrategia de atencion ligada a la mision, visidon y
politica de calidad. Asimismo, que reconozcan la importancia del manual de capacitacion del personal
que da servicios al cliente y el desarrollo de politicas de atencion y prestacion del servicio.

Actividad 15 (Opcion 1)

Para el desarrollo de esta actividad, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica para que disefie un mapa de procesos para la prestacion de servicios,
integrando los principios de la Norma ISO-g001:2015 y los elementos clave del servicio al cliente.
Desarrollard un manual de capacitacion para el personal de atencion al cliente y definira politicas de
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servicio alineadas con la direccion estratégica de la organizacidn. La actividad incluye el analisis FODA
y la documentacion clave del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Actividad 15 (Opcion 2)

Para esta actividad, después de la explicacidn del tema, se sugiere que el alumno revise la informacion
tedrica para que desarrolle la documentacion solicitada del sistema.

Entrega final- Evidencia

Para el desarrollo de esta evidencia, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion tedrica. El alumno tendra por objetivo disefar un plan de accion de mejora
continua con base en la matriz de diagndstico ISOg9001 (2015) que el estudiante podra encontrar en el
siguiente enlace:

e Universidad Catodlica de Manizales. (s.f.). Matriz de autodiagndstico. Recuperado de
https://www.ucm.edu.co/sig/wp-
content/uploads/docs/documentos_interes/matriz_autodiagnostico.xls

Elaborara un plan de accidon de mejora en el que debe incluir las areas con el puntaje mas bajo y mas
alto con respecto a las tareas, responsable, tiempos, resultados esperados, y debe estar alineado a los
estandares o modelos de calidad elegidos por la empresa. Finalmente, creara un resumen ejecutivo
donde presente si actualmente funciona el sistema de gestion de calidad.
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Evidencia

Desarrollar un programa de evaluacion de la calidad del servicio de una empresa para su certificacion.

Avance 1 - Evidencia

Para el desarrollo de esta evidencia, después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno
revise la informacion teorica. Debera elaborar una matriz para comparar y analizar las normas ISO-
9001, ISO-14001, ISO-45001 y los modelos de calidad. Debera presentar tres ejemplos de empresas
reales que cuentan con estas normas. Después, el estudiante seleccionara una de estas empresas que
cuente con un sistema de gestion de calidad para realizar un analisis y conocer la situacidn actual de la
empresa.

Los criterios de evaluacion para el avance son:

Criterios %
1. Elabora una matriz para comparar las normas 1ISO-go01, 5
14001, 45001 Y los modelos de calidad.
2. Presenta tres ejemplos de empresas reales que cuentan 5

con alguna norma o modelo de calidad.

3. Realiza un analisis sobre las normas y modelos de calidad a 15
partir de la comparacion entre ellos.

4. ldentifica procesos de auditorias, servicio y ciclos de 5
mejora.

5. Selecciona una empresa que cuente con un sistema de 5
gestion de calidad y menciona los datos generales de la
misma.

6. *Elabora un analisis para conocer la situacion actual de la 15
empresa.

7. Describe el sistema de gestidn de la empresa e indica 5

antigledad y los indicadores que utilizan.

8. Evalua el sistema de gestion considerando objetivos de la 10
empresa, procesos y responsabilidades, mantenimientos.
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9. Indicasila empresa esta certificada en alguna norma ISO 5
(cudly desde cuando) y si cuenta con algun premio de
calidad.
10. Describe los procesos para realizar una auditoria 10
mencionando encargados, periodos, responsables del
seguimiento, hallazgos, incidencias, y planes para atacar
las incidencias.
11. Menciona si la empresa cuenta con un ciclo de mejoray, en 10
caso de no contar con él, escribe la justificacion que
proporciona la empresa.
12. Realiza un diagrama para describir el proceso de servicio a 10
clientes.
Total 100

Avance final de Evidencia

La evidencia refleja la aplicacion de los conceptos del curso. Para el desarrollo de esta evidencia,
después de la explicacion del tema, se sugiere que el alumno revise la informacion tedrica. El alumno
tendra por objetivo disefar un plan de accion de mejora continua con base a la matriz de diagnostico
ISO9001(2015) que el estudiante podra encontrar en el siguiente enlace:

. Universidad Catolica de Manizales. (s.f.). Matriz de autodiagndstico. Recuperado de

https://www.ucm.edu.co/sig/wp-
content/uploads/docs/documentos_interes/matriz_autodiagnostico.xls

Elaborara un plan de accidon de mejora en el que debe incluir las areas con el puntaje mas bajo y mas
alto con respecto a las tareas, responsable, tiempos, resultados esperados, y debe estar alineado a los
estandares o modelos de calidad elegidos por la empresa. Finalmente, creara un resumen ejecutivo
donde presente si actualmente funciona el sistema de gestion de calidad. Integrara todo en un
portafolio junto con el avance 1 corregido.

Para la evidencia los estudiantes deberan cumplir con los criterios de evaluacion que se encuentran en
el curso.
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Bibliografia y recursos especiales
Texto
No aplica.

Apoyo

Alfinger, J. (2024). Mejores Prdcticas de Gestion de Personas para los Sistemas de Calidad
(Gestion de Recursos Humanos n° 1). [Edicion Kindle].

Cartana, M. (2024). LA REVOLUCION DE LA CALIDAD (GESTION DE CALIDAD TOTAL).
[Edicion Kindle].

Gonzalez, O., y Arciniegas, J. (2020). Sistemas de gestion de calidad: Teoria y practica bajo
la norma ISO (2a ed.). Colombia: Ecoe Ediciones.
ISBN: 978-9587719154

Luthra, S., Garg, D., y Agarwal, A. (2024). Total Quality Management (TQM): Principles,
Methods, and Applications. Estados Unidos: CRC Press. ISBN: 978-0367512842

Ram, K. (2023). Implementing An Effective Quality Management System (English Edition).
[Edicion Kindle].

Tips importantes

No aplica.
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