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2.- Recuerde y analice los conceptos de regla de la mano derecha e izquierda. (Pregunta Realizada por Luis Alberto Brambila Velasco).
Que antes la mano derecha decidía lo que quería la mano izquierda y ahora es lo contrario la mano izquierda decide para la mano derecha. 

Traducido a Mercadotecnia:

Mano Derecha = Proveedores, Vendedores.

Mano Izquierda = Clientes, Consumidor. 

Anteriormente los vendedores y proveedores decidían  los productos y servicios a los que un cliente podía acceder, porque ellos eran los dueños del mercado, lo manejaban  a su modo y capacidad de satisfacer las necesidades de los consumidores, ahora los clientes son los que le manifiestan sus necesidades al comerciante para que este busque la satisfacción de estas mediante la facilitación de un producto o servicio para su adquisición. 

5.- Define y presente un ejemplo de un Aracnograma (pregunta Realizada por Miguel Francisco Lozano Fernández).
Un aracnograma es  una grafica en forma de telaraña, en donde nos indica por medio de factores determinados dependiendo  lo que e esta evaluando, la preferencia o en lo que es mejor una institución o empresa o en que esta fallando y en que se debe de apoyar y como  para que el aracnograma este simétrico en todos los aspectos.
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8.- Describa los modelos similares al PNC y las características que los diferencian entre ellos. (Pregunta Realizada por Oscar Gabriel Ceballos Galindo). 

Un Modelo similar al PNC es el ISO 9000, este es una normativa desarrollada por la ISO para el aseguramiento de los sistemas de calidad de las organizaciones y lo que los difieren es que para certificar una empresa con un  ISO solo se necesita que la misma tenga 3 meses y para el modelo del PNC se necesitan 5 años de antigüedad.,

Lo que los difieren entre ellos es: El PNC es un modelo de Calidad Total y la ISO 9000 es una norma que pretende gestionar / asegurar la calidad de los sistemas.

El modelo de la PNC, básicamente se emplea para la evaluación de las organizaciones, llegando a conocer cual es su estado respecto al ideal de Excelencia así como las oportunidades de mejora, en cambio el ISO certifica organizaciones para asegurar la calidad de los sistemas.

11.- ¿De todos los criterios de evaluación del PNC cuál y porqué es el criterio con mayor puntuación? (Susana Gaitán Iglesias)
Sería el criterio número 1 “clientes” o también llamado “Calidad Centrada en Dar Valor Superior a los Clientes”, ya que de mil puntos que se califican entre los ocho criterios este representa 200 puntos a calificar, por que es el que se basa en el principal interés que puede tener una empresa.

 Ya que sin estos no existiría empresa; además con este se obtienen los beneficios de tener mayor penetración en el mercado al hacer productos hechos a sus necesidades, mantener una relación duradera con estos al resolver inquietudes y la optimización de los costos al quitar características innecesarias del producto.

14.- Con base a lo anterior resuelva los acertijos presentados en la lámina 13 del archivo 2 Calidad Total (segunda parte). (Elizabeth Bravo)
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17.-  Determine los criterios de la Norma ISO 9001: 2000 (Elizabeth Bravo)
4  Sistema de gestión de la calidad (requerimientos generales)

5  Responsabilidad de la dirección 
6  Gestión de los recursos

7  Realización del producto (proceso)

8  medición, análisis y mejora 

20.-  Principales teóricos y aportaciones al modelo de ISO 9001: (Sandra Marisol González Tapia).
· Dr. E. Deming

Aportó el principio del círculo de la mejora continua, bajo los puntos de planear, hacer, verificar y actuar en el cual se propone la estandarización de los procesos de trabajo, para mejorar los productos y servicios para poder ser competitivos en el que se utilizan herramientas estadísticas.

El círculo de Deming se relaciona con el criterio del ISO 9001 del sistema de gestión de calidad puesto que este criterio nos habla de establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de calidad y mejora continua.

En cuanto al criterio 7 (Realización del servicio)  Deming establece la forma en que se realizaran los procesos incluyendo la estandarización de los mismos. Y en el criterio de Medición, análisis y mejora su relación consiste en retroceder para hacer auditorias internas que permitan verificar las fallas  para implementar correcciones que nos conduzcan a la mejora continua.

· Philip B. Crosby:

El establece el principio de cero defectos en las organizaciones.

Su relación con el ISO 9001 es con la gestión de recursos ya que es necesario crear comités en los que el personal tenga responsabilidades para que cada proceso sea de calidad basado en el principio de cero defectos, además de tratar de incentivar al personal encargado de cada comité.

· Dr. Joseph M. Juran:

Aporta tres acciones del mejoramiento de la calidad en el ISO 9001 en el cual consiste  en planificación de la calidad, mejora y control de la calidad.

En relación con el criterio de proceso, primeramente debe existir una planeación para poder controlar y mejorar la calidad de un producto o servicio.

· Dr. Ishikawa:

Aportó las medidas de educación, capacitación y trabajo en equipo en el control de la calidad mediante las auditorias de control y uso de métodos estadísticos.

No solamente se debe planear para el control de calidad sino que es necesario un proceso de reclutamiento, capacitación etc. Teniendo como resultado un equipo de trabajo que mantenga el control de la calidad. Este autor se enfoca principalmente en la gestión de recursos.

23. Determine las características más importantes que debe contener un procedimiento para hacer documentos: (Corina Elizabeth Macias Magaña)
1. Determinación de las necesidades de documentación

Especificar los tipos de documentos que deben existir en la organización para garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas.

2. Diagnóstico de la situación de la documentación en la organización.

Conocer la situación de la documentación en la organización comparando lo que existe con las necesidades determinadas en la etapa anterior.

3. Diseño del sistema documental.

Establecer todos los elementos generales necesarios para la elaboración del Sistema Documental.

4. Elaboración de los documentos

Elaborar, revisar y aprobar todos los documentos a cada nivel.

5. Implantación del sistema documental.

Poner en práctica lo establecido en los documentos elaborados.

6. Mantenimiento y mejora del sistema

Mantener la adecuación del sistema a las necesidades de la organización a través de la mejora continua.

26. El gerente de un hotel cuenta que hay un programa de planeación anual para identificar que se debe llevar a cabo en términos de presupuesto y posible contratación de auxiliares en temporada alta: (Cecilia Orozco González).
3.-PLANEACION: 

La planeación operativa y estratégica ya que se conjugarán los objetivos estratégicos, operativos, financieros y de calidad a un mediano plazo donde entra la participación de los auxiliares para la temporada alta.

En este criterio  se decide y se delimita el tiempo en el que se realizarán los procesos de acuerdo a las limitantes ya que se debe hacer un plan  en base al turismo esperado durante esa temporada alta y al presupuesto con el que cuenta la empresa, pues de ahí se podrá determinar si será necesaria la contratación de auxiliares o no.

29.- El personal cuenta con un programa de capacitación en su puesto pero no hay un programa de mejora profesional y no se permite que participen en posgrados. Si una trabajadora se casa se le solicita su renuncia. (Blanca E. Almaraz Alcaraz).
       7. Responsabilidad Social (PNC)   y   5. Personal (PNC), está cumpliendo con un programa de capacitación de personal, pero no con la responsabilidad social al no permitirles a los empleados participar en posgrados ni cumplir con un programa de mejora profesional ya que esto indica que no tiene un compromiso con la sociedad, igualmente pasa al solicitar la renuncia a las trabajadoras que se casan. Todo esto tiene que ver con el criterio de personal.
32.- No creen en los clubs de indicadores de RRHH. (Mariana Flores Mendoza).
  5. Personal (PNC) y 6. Gestión de recursos (ISO). Ya que los recursos humanos es el personal de la empresa y si no creen en los clubs de indicadores de recursos humanos, no creen en su propia superación. Y debemos llevar a cabo una gestión o administración de los recursos humando dentro de la empresa.
35.- No se llevan a cabo encuestas de satisfacción de producto. (Mariana Ramirez Ruelas).
    1. Clientes (PNC), 8. Competitividad (PNC) y 8. Medición (ISO). 
No se lleva a cabo una encuesta de satisfacción por lo que los clientes no se encuentran satisfechos, y al no llevarse a cabo esto, no existe una medición y si no hay medición ni satisfacción, entonces no hay competitividad.
38.- No está implantado en el corporativo de Bendettis el procedimiento denominado Procedimiento para la elaboración de Documentos. (Jesús Martínez Bellacetín).
41.- Sólo se realizan dos revisiones anuales al sistema de gestión de la U de C. (Jesús Martínez Bellacetín)
44.- Es perceptible la implantación de estrategias de monitoreo utilizado para evaluar la satisfacción de los clientes de SAM a través del teléfono 01 800. Hay casos de respuesta inmediata. (Luis Eduardo Robles Herrera).
Respuestas

	No.
	Descripción de la No Conformidad
	Requisito de la Norma
	Responsable
	Clasificación de la No Conformidad

	38
	Se debe de mantener un control de documentos para poder certificar y comprobar las entradas y salidas de todos sus requerimientos.
	Requisitos generales (control de documentos)
	Recursos Humanos
	Dijo el maestro que esta no era necesaria


	41
	Se pueden realizar mas de 2 revisiones o menos de 2 revisiones anuales al sistema de gestión de la U de C, y esta se hacen con el fin de conducir, dar seguimiento y evaluar cada una de las estrategias y acciones que se emprendan en el marco de la certificación de la Universidad.
	Medición, análisis y mejora
	Control de Calidad
	No es necesaria


	44
	Se realiza este monitoreo porque se quiere saber si la forma de trabajar de sams complace a la gente en general y cubre todas las necesidades del consumidor y para saber que piensa la gente de sams.
	Responsabilidad (que queremos y como)
	 Mercadotecnia (Atención al cliente)
	No es necesaria


Son los usuarios de los productos y servicios que genera una organización. 





Es el conjunto de prácticas utilizadas para identificar, desarrollar y aplicar de manera integral y sistemática los conocimientos de una organización, que incluyen su tecnología, políticas, procedimientos, bases de datos y documentos, así como experiencia y habilidades del personal. 





Madurez de 


la organización 12 





Es el grado en que los subsistemas, procesos y otros componentes:


Interactúan de forma positiva generando una dinámica para su desarrollo estratégico (visión); están integrados para el logro de su misión y de otros propósitos congruentes con los principios del MNC; se aplican como hábitos de trabajo; crean valor para los grupos de interés; incrementan su nivel competitivo.


En el Modelo Nacional para la Calidad Total clasifica a las organizaciones en 5 niveles: inicial, desarrollo, confiable, competitivo y clase mundial. 





Administración del 


Conocimiento 10





Clientes 2





Control interno personal, independiente del exterior. Capacidad de evaluar el comportamiento propio y de tomar acciones en consecuencia. 





Autocontrol 8





Se refiere a las actividades sistemáticas de estudio y análisis que la organización realiza sobre las mejores prácticas, (productos, servicios y procesos), de la competencia. 





Norma, medida de desempeño esperado, utilizado para evaluar o comparar acciones realizadas. 





Estándar 11





Benchmarking


4





Son los procesos relacionados más directamente con la misión de una organización. También son aquellos que generan las características de producto o servicio que son más apreciadas por los clientes o usuarios. 





Procesos clave


9 





En una organización la integran los proveedores, los procesos de la organización y los clientes/usuarios finales. 





Cadena de valor


6 





Máxima orientadora de conducta o fórmula aceptada por su aplicación general. Verdad o idea que sirve de fundamento a otras o a un razonamiento. Fundamento del comportamiento de los individuos, sustentado en las creencias culturales, desarrolladas en la familia, la sociedad y la escuela. 





Es una forma de ser orientada a la mejora continua de los productos, bienes o servicios, sistemas y procesos de una organización, con el propósito de crear valor para sus clientes o usuarios. Es también un estilo administrativo que se fundamenta en el pensamiento sistémico, donde el énfasis está en maximizar las interacciones clave entre los diversos subsistemas que en consecuencia generan resultados óptimo. 





Calidad


Total 1





Escuela de pensamiento que se enfoca a reconocer las interconexiones entre las partes de un sistema y las sintetiza en la visión unificada de un todo.


Integra las herramientas, procesos y principios que permiten enfocar y comprender las relaciones entre las partes y no sólo las partes.





Capacidad para igualar al menos o superar a las organizaciones del mismo ramo en la calidad de sus productos o servicios; costos de producción y distribución; productividad; éxito comercial y principalmente en rentabilidad.





Competitividad  


3





Pensamiento 


Sistémico 5





Principio 7








