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OBJETIVO

Las organizaciones empresariales deben preparar su ambiente organizacional
para acceder a las principales técnicas y tecnologias de la filosofia de calidad
con miras a volver sus empresas mas competitivas y productivas. Esto implica
una revisién de su cultura de trabajo, una evaluacién de las practicas
cotidianas de trabajo para fortalecer una organizaciéon favorable a la calidad a
través de elementos estratégicos y culturales coherentes con esta filosofia de
trabajo. Lo anterior, complementado con la aplicacion de técnicas y
herramientas para el control de los procesos, garantiza la gestién de calidad
que las empresas competitivas de hoy requieren.

JUSTIFICACION

En el siglo XXI, las empresas industriales y de servicios demandan personal
gue no solo esté en capacidad de optimizar los procesos productivos, sino que
ademas genere conocimiento en cada una de las actividades desplegadas en su
trabajo, con capacidades de liderazgo, creatividad, a través de una actitud
participativa y de permanente mejora de su desempefio, que le permitan a las
empresas innovar y responder en forma agil y flexible a los cambios continuos
que operan en los mercados. Por esto se hace necesario que los estudiantes
conozcan técnicas y conceptos de la Gestion de Calidad, cuerpo conceptual
disefiado para optimizar las labores productivas de las organizaciones en todas
sus areas y que contribuye también a que los hombres trabajen con mas
inteligencia.
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OBIJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Proporcionar las herramientas y los conceptos necesarios para que el
estudiante esté en capacidad de adaptar las tecnologias asociadas a la gestién
de calidad a labores relacionadas con la optimizacién de los procesos, el
mejoramiento de la calidad de los productos y la direccidn de personal.

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

e Reflexionar sobre los principios que inspiran la filosofia de trabajo de la
Gestion de calidad.

e Identificar los componentes de un modelo de gestién con calidad.

e Comprender las practicas y conceptos fundamentales de la planificacion de la
calidad.

e Manipular algunas herramientas técnicas para el control de estadistico de los
procesos y la interpretacién de datos.

e Analizar casos practicos acerca de problemas de calidad y productividad.

e Comprender las practicas, conceptos fundamentales para la transformacién
cultural favorable a la gestion de calidad.
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e Ilustrar las principales técnicas de manufactura relacionadas con la calidad y
el justo a tiempo que llevan a una mayor competitividad de las industrias.

e Suministrar los elementos conceptuales para que el estudiante comprenda
los componentes y aplicaciones de la norma ISO 9000 para la Gestidn de la
Calidad

3. TEMAS FUNDAMENTALES DE LA ASIGNATURA
1) Naturaleza y objeto de la gestion de calidad

* Historia del concepto de calidad
* Principios de la calidad
* Definiciones

* Relacién de la calidad y el Mercadeo

2) La calidad como Sistema Administrativo

* Transformacion de la cultura para la Calidad

* Orientacién de la empresa al cliente: Gerencia del Servicio

* Componentes y tareas en un Sistema de Gestion de Calidad

* Planificacion de la calidad: Politica, objetivos, Estrategias, Medidas de
desempefio

* Los costos de la calidad.

3) Control de los procesos.

* Técnicas de control: Gréaficos de control, Herramientas para la solucion de
problemas (Técnicas estadisticas y de diagndstico)

* El control de los materiales adquiridos

* El control del servicio

* El proceso de Mejoramiento Continuo: El ciclo PHVA. El sistema KAIZEN

4) Las normas ISO-9000 para establecer un sistema de Gestion de la calidad
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* Definiciones y terminologia

* Etapas de un proceso de implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad ISO 9001

* Aplicaciones

Gerencia del Servicio

AMBIENTE SOCIO - ECONOMICO.

EL CONTEXTO DEL MERCADO
Componentes

Significados y herramientas
Métodos funcionales

GENERALIDADES
Conceptualizacion del servicio
Criterios de servicio

Servicio de valor agregado

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE CON RESPECTO AL SERVICIO
Surgimiento

Manejo

Problematica

PERSONAL DEL SERVICIO

Seleccion y entrenamiento del personal adecuado para el servicio
Relaciones Humanas

Relaciones publicas

Relaciones laborales

La atencion personal

Actitud mental positiva

LAS DIFICULTADES Y LAS OBJECIONES DEL CLIENTE
Cliente interno
Cliente externo
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LAS ESTRATEGIAS DEL SERVICIO AL CLIENTE
Ingredientes de una estrategia del servicio

La comunicacion aplicada en el servicio
Telemercadeo

CONCEPTOS DE GERENCIA APLICADA EN EL SERVICIO
Diferentes alternativas de gerencia al servicio
Incremento del  servicio
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ALBRELTH, KARL. “"COMO GERENCIAR EL SERVICIO AL
CLIENTE ®

BARRY, HOPSON - MIKE SCALLY. LA REVOLUCION DEL
SERVICIO
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