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Il. PROPOSITO GENERAL DEL CURSO

El proposito de este curso es estudiar los principales principios y practicas de la gestion de la calidad y la integracion de ellos a la
estrategia y gestion de una empresa como un medio para ajustarse a los requerimientos de los mercados globales, asi como para
mejorar el desempeno y competitividad de la empresa en forma continua, fortaleciendo los valores individuales.

11l. COMPETENCIAS DEL CURSO

Crear una plataforma para implementar un sistema de calidad, analizando las caracteristicas de la organizacion para poder
desarrollarlas logrando competitividad en las organizaciones asi como la flexibilidad y capacidad de adaptacion al cambio.

IV. EVIDENCIA (S) DE DESEMPENO

Disefar un modelo organizacional que sirva como base para la implantacion de un sistema de calidad total en una organizacion,

aplicando instrumentos de diagnostico para analizar el entorno intermo y externo de la organizacion, evaluando la situagion
ey E RS B i

fando un

operativa y administrativa relativa a la calidad, seleccionando los procedimientos y técnicas a implantar y finalmente: dise
e

protocolo para la implantacion y operacion del programa de calidad. g s
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V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

Analizar de manera critica los diferentes enfoques de calidad para comprender la necesidad de ofrecer una mayor calidad del
producto o servicio que se proporciona al cliente responsablemente.

Contenido Duracion: 6 horas

Unidad 1 Origen del concepto actual de calidad

1.1 El enfoque de calidad, productividad y proceso competitivo de W.E. Deming
1.2 La trilogia de la calidad segun J.M. Juran

13 La calidad no cuesta y el programa de cero defectos de acuerdo a Crosby
1.3 El enfoque japonés de la calidad segun Ishikawa

1.6 La calidad de acuerdo a los autores de México




V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

Evaluar la importancia de implementar una cultura de calidad a través de estrategias que contribuyan al mejoramiento continuo de la
competitividad en las organizaciones de manera responsable.

Contenido Duracion: 6 horas

Unidad 2. Desarrollo de una cultura de calidad

2 1 Razones del cambio hacia una cultura de calidad

2.2 Conceptos sobre cultura VERSHAD O

OF BAIA LA DRNL

2.3 Cultura organizacional

2.3 .1 Factores que afectan la cultura de una organizacion
2 4 Desarrollo de una cultura de calidad
2 4 1 Cultura de calidad en una organizacion
2 4 2 Cultura de calidad personal ’
2 4 3 Decalogo del desarrollo FaLyt TAL T VN
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V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

Analizar las actividades de las empresas buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en su cadena de valor para maximizar
el servicio al cliente de manera honesta, creativa y responsable.

Contenido Duracion: 10 horas

Unidad 3. Conceptos de valor al cliente ,
GNIVERSIAS AR (it

3.1 Cadena de valor oo
3.2 Valor al cliente
3 2 1 Identificacion de los clientes

3.2.2 Proceso de valor al cliente
3 3 Naturaleza del servicio y la calidad
3.3.1 Los recursos humanos y el servicio
3.3.2 Los sistemas operativos y el servicio
3.4 Técnicas para medir el valor al cliente
3.4.1 Uso de los valores de medicion del valor al cliente
3 4.2 Medidas de satisfaccion e insatisfaccion del cliente y su efecto en la economia de una organizacion
3.5 Calidad total en empresas de servicios




V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

Implementar el sistema de calidad total basado en un procedimiento de calidad que involucra a todos los empleados para la

optimizacion de los recursos de manera objetiva.

Contenido
Unidad 4. Sistemas de gestion por calidad total

4.1 Vision sistematica de una organizacion

4.2 La administracién del cambio

4.3 El diagnostico operativo

4 4 Seleccion de procedimientos y técnicas a implantar

4 5 Preparacion por tipo de trabajo

4 6 Disefo del protocolo para la implantacion y operacion del programa

Duracion: 14 horas
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V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

Evaluar las diferentes estrategias de calidad a través de los diferentes modelos de calidad para tener claridad sobre sus
caracteristicas y plan de implantacion, a fin de satisfacer las expectativas de los clientes manteniendo un compromiso total

Contenido Duraciéon: 12 horas
Unidad 5: Estrategias para implementar la calidad en la empresa

5.1 Kaisen (mejoramiento continuo)

5 2 Sistema de produccion justo a tiempo
5 3 Calidad en el servicio

5 4 Sistema 1SO-8000

5.5 Sistema seis sigma
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VI. ESTRUCTURA DE LAS PRACTICAS

No. de

Material de

Practica Competencia(s) Descripcion Apoyo Duracion
1 Analizar de manera crtica los diferentes | EI alumno llevara a cabo una investigacion | bibliografia 2 horas
enfoques de calidad para comprender la documental de los diferentes enfoques de calidad | Laptop
necesidad de ofrecer una mayor calidad del | haciendo un analisis critico de cada uno de ellos | Canon
producto o servicio que se proporciona al cliente | para presentar un cuadro comparativo de los | Internet
responsablemente. diferentes enfoques.
2 Evaluar la importancia de mplementar una Investigar en dos organizaciones las | empresas
cultura de calidad a través de estrategias que | caracteristicas de su cultura de calidad que tengan | Matriz FODA
contribuyan al mejoramiento continuo de la implementado, identificando las estrategias basicas | bibliografia | 3horas
competitividad en las organizaciones de manera | que les ha permitido ser competitivas. Laptop B G
responsable. Elaborar matriz FODA Cafdn B
Internet
Analizar  las actividades de las empresas | EI alumno seleccionara una organizacion para
3 puscando identificar fuentes de ventaja | analizar su cadena de valor e identificar aquellas | bibliografia
competitiva en aquellas actividades | actividades que le dan valor agregado Laptop
generadoras de valor al cliente, para maximizar Cafon
la creacion de valor de manera honesta y Internet
creativa, (a1 FIREiE
THALIN
Evaluar las diferentes estrategias de calidad a | Se le proporcionara al alumno una sere de casos HILARA B
través de los diferentes modelos de calidad | practicos para implementar las  estrategias
4 para tener claridad sobre sus necesarias que sean orientadas a satisfacer las Relacion de
caracteristicas y plan de implantacién, a fin de expectativas de los clientes. casos practicos 4 horas
satisfacer las expectativas de los clientes
manteniendo un compromiso total
Implementar el sistema de calidad total basado | Aplicar las técnicas, estrategias y procedimientos | Laptop
g en un procedimiento de calidad que involucra a necesarios para proponer un sistema de calidad en | Canon 6 horas
todos los empleados para la optimizacion de los | una organizacion. Internet

recursos de manera objetiva.

bibliografia
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Vil. METODOLOGIA DE TRABAJO
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1. Exposicion del maestro y alumnos

2 Practicas por equipo y exposicion.

3. Participacion

4. Presentacion de caso practico.

5 Visita a empresas

Vincular teoria y practica por medio de ejercicios
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VIIl. CRITERIOS DE EVALUACION

1. Dos examenes escritos 20%
2 Presentacion de proyecto sobre modelo estratégico de operaciones 40%

3 Resolucion de casos practicos 20%
4 Exposiciones 20%
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BIBLIOGRAFIA
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1 Méndez Morales, Jorge Alberto.
Modelo de cultura de calidad y exce
Edit UABC
México (2009)

2 Evans, James R.
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Edit Cengage Learning

México (2008)
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Edit. Mc. Graw Hill, 3ra edicion
Mexico (2007)

4 Lourdes Munch Galindo 4
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Edt Trillas 1ra. Edicion ‘
México (2005)

5 Gutierrez Pulido , Humberto
Calidad total y productividad
Edit Mc. Graw Hill
México (2005)

6. Cantu Delgado, Humberto
Calidad para la globalizacion
Edit Mc. Graw Hill
Meéxico (2005)

7 Banks, Jerry
Control de calidad
Edit Limusa ~Nornega
México (2005)

lencia (recurso electronico)

8. Gygl, Craig
Six Sigma for dummies
Edit Wiley Pub

8 Ruiz Canela Lopez, Jose
La gestion por calidad total en la empresa moderna
Edit. Alfa Omega
México (2004) total

9 Cianfrani, Charles A
Guia practica de 1SO 9001:2000 para Servicios
Edit. Panorama

10 Gutiérrez Pulido, Humberto
Control estadistico de calidad y six sigma
Edit. Mc. Graw Hill
México (2004)
11 Susana Lopez Rey
Implantacion de un sistema de calidad }*
Editorial Ideas propias
(2004)
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X. PERFIL DOCENTE

Se requiere Ing. Industrial o Lic. en Administracion de Empresas, con Maestria en drea afin, un minimo de tres afios de experiencia laboral,
preferentemente en el drea de Produccion especificamente participando en la implementacién de sistemas de calidad.

Debe ser INNOVADOR: Crear y trabajar con materiales educativos para desarrollar mejor los contenidos de la materia a impartir,

Debe ser FORMADOR: Guiar, orientar, aconsejar y ensefiar valores con su ejemplo de vida, para transmitirla a sus alumnos y estos sepan
responder de una manera asertiva a los problemas que se suscitan en la sociedad.

Debe ser INFORMADO: Manejar a la perfeccion los contenidos de su drea y nivel, a la vez conocer las técnicas y estrategias para mejorar ¢l
aprendizaje en sus alumnos.

Debe ser ACTUALIZADO: Buscar constantemente adquirir mas informacion de la ya conocida para estar al dia en la preparacion de sus clases. a
la vez conoce las dltimas téenicas e innovaciones pedagogicas que necesitan nuestros alumnos para el dio ensefianza aprendizaje.

Debe ser PROACTIVO: Mostrar iniciativa en la ejecucion de su clase, trabajo y de sus funciones como profesor. Ser independiente y autonomno.

y

Debe ser RESPETUOSO: Buen clima institucional, estableciendo relaciones con sus pares y la entidad educativa. Respetar ideas.

Debe ser ORGANIZADO: Realizar sus tareas docentes sincronizando tiempos y espacios que no afecten su desempeno laboral. Planificar su sesion
de clase con tiempo.

Debe ser PARTICIPATIVO: Estar inmerso en las actividades, preguntar, dar ideas, opinar, sentirse parte del equipo de trabajo, identificarse con la
institucion, mejorar la imagen del colegio.

Debe ser RESPONSABLE: Reconocer el trabajo como accion que le ayuda en su desarrollo y realizacion personal. Poseer una formacion basica
para el trabajo, que le permita ser util. Buscar siempre dar lo mejor de si mismo, siendo eficiente y exigente consigo mismo, brindando servicios de
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