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ll. PROPOSITO GENERAL DE LA UNIDAD DE APRENDIZAJE

El propdsito de este curso es analizar las caracteristicas de las organizaciones que requieren implementar un sistema de calidad,
adecuando las filosofias de administracion de la calidad y mejores practicas como un medio para ajustarse a los requerimientos de
los mercados globales, asi como para mejorar el desempefio y competitividad de la empresa en forma continua.

lll. COMPETENCIAS DE LA UNIDAD DE APRENDIZAJE

Crear una plataforma basada en la cultura organizacional analizando las caracteristicas de las organizaciones para poder
implementar sistemas de calidad que logren la competitividad de las mismas, manteniendo una actitud de servicio y trabajo en
equipo.

IV. EVIDENCIA (S) DE DESEMPENO

Disefiar un modelo organizacional que sirva como base para la implantacién de un sistema de calidad total en una organizacion,
aplicando un cuestionario diagnostico para analizar las fuerzas y debilidades de la organizacién, evaluando la situacion operativa y
administrativa relativa a la calidad, seleccionando los procedimientos y técnicas a implantar y finalmente disefiando un protocolo
para la implantacién y operacién del programa de calidad.




V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

Analizar de manera critica los diferentes enfoques de calidad, identificando los principios de cada uno y evaluando su repercusién
en las organizaciones, para comprender la necesidad de ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al

cliente, con honestidad y responsabilidad.

Contenido
Unidad 1 Origen del concepto actual de calidad

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

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

La calidad de acuerdo a los autores de México.
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Duracion: 10 horas




V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

Analizar las diferencias culturales de los grupos sociales y paises, comparando los enfoques del comportamiento organizacional,
para proponer el cambio de cultura que se requiere en una organizacion, con responsabilidad y superacioén para una mejora

continua.

Contenido

Unidad 2. Desarrollo de una cultura de calidad

2.1 Razones del cambio hacia una cultura de calidad.
2.2 Conceptos sobre cultura.
2.3 Cultura organizacional.
2.31 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.
2.42  Cultura de calidad personal.
2.43  Decalogo del desarrollo.
244 Las5S + 1.
2.5 La calidad y la competitividad como estrategia corporativa.

Duracion: 14 horas




V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

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

Contenido Duracion: 14 horas

Unidad 3. Conceptos de valor al cliente

3.1 Cadena de valor.
3.2 Valor al cliente.
3.2.1 ldentificacion de los clientes.
3.2.2 Proceso de valor al cliente.
3.3Naturaleza 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.
3.5.1 Elcliente e indicadores para medir la satisfaccién del cliente.
3.5.2 Kaizen y satisfaccion al servicio del cliente.




V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

Analizar los diferentes enfoques de calidad que se aplican actualmente en las organizaciones, utilizando la metodologia acorde al
tipo de organizacidn, proponiendo estrategias que mejoren los productos y servicios para los clientes o usuarios finales, con
integridad en el seguimiento del programa de calidad.

Contenido

Unidad 4. Estrategias para implementar la calidad en la empresa

4.1
4.2
43
4.4
4.5
46
4.7

438

Kaisen (mejoramiento continuo).

Sistema de produccion justo a tiempo.

Calidad en el servicio.

Sistema 1SO-9000.

Modelo EFQM.

El modelo nacional de calidad y competividad para empresas grandes y mipymes.
Six sigma.

471 Lean Sigma.

Manufactura Esbelta o lean manufacturing.

Duracion: 14 horas




VI. ESTRUCTURA DE LAS PRACTICAS

No. de
Practica

Competencia(s)

Descripcion

Material de
Apoyo

Duracion

Analizar de manera critica los diferentes
enfoques de calidad, identificando los
principios de cada uno y evaluando su
repercusion en las organizaciones,
para comprender la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto
0 servicio que se proporciona al cliente,
con honestidad y responsabilidad.

Analizar las diferencias culturales de los
grupos sociales y paises, comparando
los enfoques del comportamiento
organizacional, para proponer el cambio
de cultura que se requiere en una
organizacion, con responsabilidad y
superacion para una mejora continua.

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

llevara a cabo una
investigacion  documental de los
diferentes  enfoques de calidad
haciendo un andlisis critico de cada uno
de ellos para presentar un cuadro
comparativo de los diferentes enfoques.

El  alumno

Investigar las caracteristicas del estilo
administrativo y la cultura de los
empleados de dos sectores econémicos
del pais: maquilador y automotriz, o
construccion y financiero.

El alumno seleccionara una
organizacién para analizar su cadena
de wvalor e identificar aquellas
actividades que le dan valor agregado

Se
proporcionara
alumno
bibliografia
apoyo.

Utilizaciéon
herramientas
informaticas.

Power
para
exposicion
clase

le
al

de

de

Point

su
en

4 horas

8 horas

6 horas




Analizar los diferentes enfoques de

Se le proporcionara al alumno una

Relacién de

calidad que se aplican actuaimente en | serie de casos para implementar las casos. 6 horas
las  organizaciones, utilizando la | estrategias necesarias que sean|e Utilizacién
metodologia acorde al tipo de | orientadas a satisfacer las expectativas de
organizacién, proponiendo estrategias | de los clientes. herramientas
que mejoren los productos y servicios | Describir a criterio, las necesidades y informaticas.
para los clientes o usuarios finales, con | expectativas de los consumidores, de
integridad en el seguimiento del | una empresa de productos o servicios,
programa de calidad. desarrollando su mision, visiéon valores
corporativos, estrategia de
competitividad, estrategias especificas,
politicas y objetivos de valor al cliente
para los procesos de su cadena de
valor.
Desarrollar un modelo o sistema
administrativo de negocios, basandose
en principios de calidad total e Realizar el procedimiento diagnéstico, Material visto 8 horas

interactuando con los subsistemas de
planeacién y direccion, para que las
organizaciones sean mas competitivas
y logren su mision, con profesionalismo
en busqueda de la excelencia.

determinar procesos a implantar, definir
un protocolo de implantacién del
programa TQM, de acuerdo a las
caracteristicas  culturales de |Ia
organizacién, asi como definir la
estructura organizacional que apoyara
al programa de calidad.

en clase

Revisar
bibliografia
de apoyo




VIl. METODOLOGIA DE TRABAJO

1. Lectura por anticipado de los temas, por parte de los alumnos, para iniciar la clase con preguntas sobre lo leido, con la posterior
explicacidén por parte del maestro.
2. Elaborar practicas y cuestionarios al finalizar cada unidad, con la posterior evaluacién por parte del maestro.

w

Presentacion de caso practico.

4. Organizacion de dinamicas de clase por parte del maestro, que promuevan las habilidades de: integracion, trabajo en equipo,
creatividad, habilidad mental y toma de decisiones.

VIl CRITERIOS DE EVALUACION

Se establecera como requisito obligatorio entregar la evidencia del desempeifio.

1. Examenes parciales 40%.

2. Presentacion de proyecto sobre implantacion de un sistema de calidad total en una organizacion 30%.
3. Metas de casos 20%.

4. Exposiciones 10%.




IX. BIBLIOGRAFIA
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Complementaria

Cantd, Guillermo

Desarrollo de una cultura de calidad
Edit. Mc. Graw Hill, 4ta. Edicién

México (2011) ISBN 978-607-15-0572-9

Evans, James R.

Administracion y control de la calidad.
7ma. Edicién. Edit. Cengage Learning
Mexico (2008) ISBN 978-970-686-836-7

Gutiérrez Pulido , Humberto

Calidad total y productividad

3ra. Ediciéon Edit. Mc. Graw Hill

México (2010) ISBN 978-607-15-0315-2

Méndez Morales, Jorge Alberto.

Modelo de cultura de calidad y excelencia (recurso electronico)
Edit. UABC

México (2009)

Banks, Jerry
Control de calidad
Edit. Limusa —Noriega
México (2005)

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

Cianfrani, Charles A.
Guia practica de ISO 9001:2000 para servicios
Edit. Panorama

Ruiz Canela Lépez, José
La gestidn por calidad total en la empresa moderna
Edit. Alfa Omega
México (2004) total

Gutiérrez Pulido, Humberto
Control estadistico de calidad y six sigma
Edit. Mc. Graw Hill
México (2004)
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