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|. DATOS DE IDENTIFICACION
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6.HC:[2 HL: HT: 2 HPC: HCL.: HE: CR: 6
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ll. PROPOSITO GENERAL DEL CURSO
Este curso esta dirigido a los alumnos del areaitat de la carrera de Licenciado en administrad@empresas y pretende que el estudiantg
analice las caracteristicas de las organizacionesegjuieren implementar un sistema de calidaduaahelo las filosofias de administracion de

calidad, que se deben aplicar para lograr sepebtivo.
Para su realizacion este curso se ha divididoremoainidades de estudio, siendo la naturaleza idehartedrico-practico.

[ll. COMPETENCIA (S) DEL CURSO

Crear una plataforma cultural adecuada al recungmaho y a la cultura organizacional de cada orgaitn, analizando las caracteristicas qug
requieren las personas de calidad, como son losegamorales, trabajo en equipo y actitud de serara poder implementar sistemas de
calidad que logren la competitividad de las orgacianes, con flexibilidad para adaptarse al cambio.

IV. EVIDENCIA (S) DE DESEMPERO

Disefiar un modelo organizacional que sirva come pasa la implantacion de un sistema de calidad éot una organizacioén, aplicando un
cuestionario diagndstico para analizar las fueyzdesbilidades de la organizacion, evaluando lasitin operativa y administrativa relativa a I
calidad, seleccionando los procedimientos y tésrdcanplantar y finalmente disefiando un protocal@ e implantacion y operacion del

programa de calidad.




V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia
Analizar los diferentes autores que dieron origenlaenfoque de calidad total, identificando los prigipios de cada uno, evaluando su
repercusion en las organizaciones, buscando cumplion los planes estratégicos, con honestidad pamconocer la realidad de la entidad.

Contenido Duracion
UNIDAD | Origen del concepto actual de calidad

1.1Enfoque de calidad, productividad y proceso compétvo de W.E. Deming. 10 hrs.
1.2Latrilogia de la calidad segun Juran.

1.3La calidad no cuesta y el programa cero defectos @deuerdo a Crosby.

1.4El enfoque japonés de la calidad segun Ishikawa.

1.5La calidad de acuerdo a los autores de México.




V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

Analizar las diferencias culturales de los gruposcgiales y paises, comparando los enfoques del comtpmiento organizacional, para
proponer el cambio de cultura que se requiere en @organizacion, implementando con éxito un procesie calidad total, con
responsabilidad y superacién para una mejora contiuma.

Contenido Duracioén

UNIDAD Il Desarrollo de una cultura de calidad

2.1 Razones del cambio hacia una cultura de calidad 14 hrs.
2.2 Conceptos sobre cultura.

2.3 Cultura organizacional.
2.3.1 Factores que afectan la cultura de una argeion.

2.4 Desarrollo de una cultura de calidad.
2.4.1 Cultura de calidad en la organizacion.
2.4.2 Cultura de calidad personal.

2.4.3 Decalogo del desarrollo.
244Llas5S+1




V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

Analizar los conceptos que se utilizan para dar vat al cliente, definiendo el enfoque sistematico guse requiere en cada organizacién, al
considerarlas como una cadena de valor, para deteinar las estrategias o politicas de calidad que retan la toma de decisiones
operativa, con compromiso y respeto hacia las necgsdes de los clientes.

Contenido Duracion
UNIDAD Il Concepto de valor al cliente

14 hrs.
3.1 Cadena de valor.

3.2 Valor al cliente.

3.2.1 Identificacion de los clientes.

3.2.2 Procesos 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 valotiahte.
3.4.2 Medidas de satisfaccién e insatisfaccidrcliehte y su efecto en la economia de una orgaidizac

3.5 Calidad total en empresas de servicios.




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD IV Estrategias para implementar la calidad en la empresa

Competencia

Analizar las diferentes filosofias de calidad quse aplican actualmente en las organizaciones, agplitdo la metodologia de cada una segu
el tipo de organizacion y su problematica, para lgrar estrategias que mejoren los productos y seniis para los clientes o usuarios

finales, con integridad en el seguimiento del progma de calidad.

—

Contenido

UNIDAD IV Estrategias para implementar la calidad en la empresa
4.1 Kaisen (mejoramiento continuo)

4.1.1 Concepto, metodologia y proceso de implemgnta

4.2 Sistema 1SO-9000

4.2.1 Concepto, metodologia y proceso de implermgnta

4.3 Sistema Six sigma
4.3.1 Concepto, metodologia y proceso de implergnta

Duracioén




V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

Desarrollar un modelo o sistema administrativo de @egocios, basandose en principios de calidad totalrgeractuando con los subsistemas
de planeacion y direccion, permitiendo a las orgaraciones ser mas competitivas para el logro de suision, con profesionalismo y en
busqueda de la excelencia.

Contenido Duracioén

UNIDAD V Sistemas de gestion por calidad total

5.1 Vision sisteméatica de una organizacion. 12 hrs.
5.2 La administracion del cambio.

5.3 El diagnostico operativo.

5.4 Seleccion de procedimientos y técnicas a inttan

5.5 Preparacion por tipo de trabajo.

5.6 Disefio del protocolo para la implantacion yrap@n del programa TQM.

5.7 Responsabilidades del comité directivo de adliglsu coordinador.




VI. ESTRUCTURA DE LAS PRACTICAS

No. de Competencia(s) Descripcion Material de Duracion
Practica Apoyo

1 Identificar las similitudes y diferencias gElaborar un cuadro sindptico indicando |d3izarron. 2 horas.
los principales autores que dieron origen diez principios similares que estableciefon
nuevo concepto calidad total. los primeros autores de la calidad total.

2 Comparar la cultura de los empleados| biwestigar las caracteristicas del estiPresentar en 2 horas.
sectores economicos diversos, identificapddministrativo y la cultura de los empleadagord.
sus valores primordiales. de dos sectores econdmicos del pais:

maquilador y automotriz, 0 construccion y
financiero.

3 Identificar las caracteristicas ddEntrevistar en una empresa de serviciosPeesentar en 2 horas.
comportamiento de una persona de caligash empleado que la administracipword.
dentro de una organizacion. considere altamente colaborador.

4 Identificar la cadena de valor al cliente,|dPescribir a criterio, las necesidades| Exponer con 2 horas.
una organizacion privada. expectativas de los consumidores, de (filaninas 0

empresa de productos alimenticipacetatos.
desarrollando sumision, vision valores
corporativos, estrategia de competitividad,
estrategias especificas, politicas y objetivos

de valor al cliente para los procesos dg su
cadena de valor.

5 Disefiar un sistema administrativo paRealizar el procedimiento diagnosticd®resentar en 10 horas.
implementar la filosofia de calidad y sdeterminar procesos a implantar, definir|word y
implantacién en una organizacion. protocolo de implantacion del programexponer er

TQM, de acuerdo a las -caracteristica®wer point.
culturales de la organizacion, asi como
definir la estructura organizacional que




apoyara al programa de calidad.




VIl. METODOLOGIA DE TRABAJO

EXPERIENCIAS DE APRENDIZAJE

1) Lectura por anticipado de los temas, por part@slalumnos, para iniciar la clase con pregunthsesio leido, con la posterior
explicaciéon por parte del maestro.

2) Elaborar préacticas y cuestionarios al finalizaracadidad, con la posterior evaluacion por partentedstro.

3) Organizacion de dinamicas de clase por parte destrg que promuevan las habilidades de: integnati@bajo en equipo, creatividad,
habilidad mental y toma de decisiones.

VIIl. CRITERIOS DE EVALUACION

-Aplicar dos examenes parciales que retroalimelateomprension de la teoria tratada en clase, noslor total del 40%

-Elaboracién de la préactica final, consistenteaealaboracién de un modelo organizacional panadaintacion de un sistema de calidad, que
integre la evidencia del desempefio, con un valot@i

-Entregar practicas por cada unidad, para apliceisto en clase, con un valor del 20%

Los alumnos que aprueben los dos exdmenes partéaldran derecho a quedar exentos si su promedjoa@ o mayor de ocho.

En caso de no quedar exento no se promediarandosemes parciales con el exadmen ordinario.

Se establecera como requisito obligatorio entriegavidencia del desempefio para los exdmenes dgjieatraordinario y regularizacion.
Todos los alumnos deberan cumplir con las asisiergstablecidas en el reglamento: 80% para tenectaea ordinario y 40% de asistencias
para tener derecho al extraordinario y regularéaci




IX. BIBLIOGRAFIA

Béasica Complementaria
1. Calidad: modelo ISO 9001 versién 2000. 1. Administracién y control de la calidad.
Implantacion, normalizacion, certificacion, trangic James R. Evans, William Lindsay.
auditoria y acreditacion. Editorial Thomson.
Badia Jimenez, Albert. 6ta. Edicion 2010.

2da. Edicion.

2. Desarrollo de una cultura de calidad.
Cantu Delgado, Humberto.
Editorial Mc Graw Hill.
4ta. Edicion 2011.
ISBN 978-607-15-0572-9

3. Seis sigma: metodologia y técnicas.
Escalante Vazquez, Edgardo.
1ra. Edicion 2010.




X. PERFIL DEL DOCENTE

Licenciatura: Licenciado en Administracion de Engai® Ingeniero Industrial o carrera afin.
Especialidad: Administracion, Ingenieria, Calidad
Maestria: Administracion, Administracion IndustriRlecursos Humanos

Afnos de experiencia: dos afios

Area de experiencia: Administracion general, Poodin, Recursos Humanos




