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1. Datos Generales de la asignatura
Nombre de la asignatura: | Administracion de la Calidad

Clave de la asignatura: | CSC-2302

SATCA": | 2-2-4

Carrera: | Ingenieria Industrial

2. Presentacion
Caracterizacion de la asignatura

Esta asignatura aporta la identificacion de distintos escenarios que le permiten.
promover sistemas de calidad para el proceso de mejora continua en las empresas, utiliza
metodologias, técnicas y herramientas para la resolucion de problemas en la empresa,
Disefia implementa y evalla los sistemas y modelos administrativos, para la optimizacion de
los recursos que intervienen en la empresa, con un enfoque de calidad y competitividad.

La administracion de la calidad es una asignatura que esta disefiada para
contribuir con la formacién integral de los estudiantes, ya que les proporciona las
competencias que requiere en el analisis y manejo de herramientas estadisticas
basicas y de mejora para la toma de decisiones, asi como las tendencias y enfoques
gue son aplicados a las organizaciones para producir bienes y servicios.

Intencion didactica

La asignatura estd conformada por la introduccién a Administracion de la
calidad, en donde se ubican los conceptos basicos, las filosofias y sus principales
tendencias, identificando los procesos en las organizaciones, ademas se establece la
calidad en los servicios, ubicando desde el concepto de servicio, los servicios como
sistema y los componentes de la calidad en éstos. Se aborda mejora de las empresas
considerando la estandarizacién a través de las normas ISO (9000, 9001, 14001 y
45001), asi como dar a conocer los distintivos a los que pueden acceder las
organizaciones de servicios, las normas oficiales mexicanas y los premios a la calidad
a los que pueden acceder las organizaciones.

3. Participantes en el disefio y sequimiento curricular del programa ‘
Lugar y fecha de Participantes Observaciones
elaboracion o revision

Instituto Tecnoldgico de Ing. Marco Antonio Abid Reunion de academia de
Villahermosa del 07 al 17 de | Becerra. Ingenieria Industrial.
febrero de 2023. Lic. Eduardo Martinez Cruz.

Dra. Zinath Javier Gerénimo.

' Sistema de Asignacion y Transferencia de Créditos Académicos
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4. Competencia(s) a desarrollar

Competencia(s) especifica(s) de la asignatura

Aplica los conocimientos, habilidades y actitudes requeridas en la
Administracion de la Calidad que permita mejorar la eficacia y eficiencia de la
organizacion, y gestionara la implementacion, las técnicas y herramientas de la
calidad, para el lograr una administracion mas eficiente de los recursos de las
organizaciones en un contexto de competitividad internacional

5. Competencias previas

= Aplica el manejo de técnicas y herramientas que le permitan administrar los
sistemas de informacion de mercadotecnia para generar, mediante la
investigacion, la toma de decisiones en los diversos ambitos de las
organizaciones.

= Aplica la fase dinamica procedimental del proceso administrativo para la
integracion, direccién y control en las organizaciones destacando las
habilidades gerenciales

= Conoce y diferencia los sistemas productivos

= Domina herramientas estadisticas

= Capacidad de analisis, sintesis y deduccién

= Comprende la funcién y los principios de las etapas del proceso administrativo

= Trabaja de manera individual y en equipos de trabajo.

= Conoce y utiliza las tecnologias de la informacién

6. Temario
No. Temas Subtemas
1 Introduccion a la administracion de |1.1 Conceptos y definiciones basicas.
la calidad

1.2 Calidad y la ventaja competitiva.
1.3 La evolucion de la calidad.
1.4 Filosofias orientales y occidentales.

1.5 Cémo influye la calidad en el nivel de
vida de la sociedad.

1.6 La calidad y productividad en las
empresas.

1.7 Organizaciéon para el Despliegue de la
funcion calidad (QFD)

1.8 Origenes, definiciones y propdésitos del
Despliegue de la funcién calidad (QFD).
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2 | Desarrollo del Sistema de Gestion de
Calidad con base en ISO - 9001

2.1 Introduccién a la norma NMX para el
Sistema de Gestion de Calidad y la
norma ISO — 9001.

2.2 Los requisitos del sistema de gestion de
calidad de la norma ISO — 9001.

2.3 Propuesta del disefio del Sistema de
Gestion de Calidad conforme a ISO —
9001 en una organizacion.

3 Modelos de calidad

3.1 La importancia de la cultura de calidad
en las organizaciones.

3.2 Fases para implementar un modelo de
calidad total.

3.3 Principios de la Administracién de la
Calidad total.

3.4 Los criterios del Modelo de Calidad
total.

3.5 Disefio de un modelo de calidad total en
una organizacion.

4 Calidad en el servicio

4.1. Importancia de la Calidad en el
Servicio

4.2 El proceso de servicio y los momentos
de la verdad

4.3 El factor humano y la calidad en el
servicio

4.4. El Servicio encaminado a la Excelencia

4.5. Indicadores de la calidad para lograr la
excelencia en el servicio
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7. Actividades de aprendizaje de los temas

1. Introduccion a la administracion de la calidad

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

Elabora y analiza los propésitos de la
investigacion y desarrollo, en sus
diferentes contextos.

Genéricas:

¢ Capacidad de analisis y sintesis.

o Comunicacion escrita.

o Habilidad para buscar y analizar
informacién proveniente de fuentes

diversas.

e Capacidad de organizar y trabajar en
equipos.

e Habilidades de investigacion.
Sistémicas:

o Habilidades de investigacion.
e Habilidad de manejo de Ia
informacion.

Comparar los conceptos basicos
de la calidad y la evolucion que ha tenido
la calidad, elaborando un mapa mental.

Desarrollar en un panel las
filosofias de la calidad, estableciendo la
aportacion principal de cada una de ellas.

Contrastar las principales
tendencias y enfoques de la calidad,
mediante la elaboracion de un ensayo.

Argumentar con un caso practico
la importancia de la calidad en la
organizacion e identificando sus procesos
para la toma de decisiones.

2. Elementos del sistema de calidad

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s): ldentifica el proceso de
certificacion y la documentacién necesaria
de un sistema de calidad, asi como los
requisitos que debe cubrir un auditor de
calidad.

Genéricas:

Capacidad de andlisis y sintesis.

¢ Comunicacion oral y escrita.
Habilidad para buscar y analizar
informacién proveniente de fuentes
diversas.
Toma de decisiones.

o Capacidad de organizar y trabajar en
equipos.

e Capacidad de aplicar los
conocimientos en la practica.

e Busqueda del logro.

Sistémicas:

e Habilidades de investigacion.
e Habilidad de manejo de la informacion.

Argumentar los requisitos que
debera cubrir una empresa para el logro
de la certificacion considerando el
término exclusién. Elaborar reporte.

Realizar una tabla comparativa de
diferentes empresas certificadas para
analizar los procedimientos y requisitos
que cubrié cada una de ellas.

Invitar a un experto en calidad que
exponga sobre el proceso de acreditacion
y certificacion.

Exponer los puntos de interés,
promoviendo el debate.

Dramatizar, en equipo, el proceso
de acreditacion y certificacion que debe
realizar una empresa.

Realizar visitas a empresas que
estén en un proceso de certificacion.

Elaborar reporte.

Investigar y conocer los manuales
de procedimientos.
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3. Modelo de calidad y mejora continua

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s): Aplica los modelos de
mejora continua en la elaboracion de
proyectos, a efecto de lograr la eficacia y
eficiencia del sistema de calidad de la
organizacién

Genéricas:

o Capacidad de investigacion

e Capacidad de aplicar
conocimientos en la practica

o Capacidad para organizar y planificar
el tiempo

los

Investigar las caracteristicas y
aplicacion de los modelos de mejora
continua y a través de caso practico en
organizaciones de la zona de influencia,
desarrollarlas como apoyo de la teoria a la
practica. Cada equipo desarrollara un
modelo con el apoyo del docente y
entregara el producto (documento y puesta
en practica) a la organizacion elegida para
tal fin.

4, Calidad en

el servicio

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s): Identifica los elementos
que intervienen en la prestacion de un
servicio con calidad y proponer acciones

Investigar las caracteristicas que
intervienen en la prestacidon de un servicio
a través de caso practico en

de mejora encaminados a lograr la | organizaciones, apoyo de la teoria a la
excelencia en el servicio. practica. Cada equipo desarrollara un
Genéricas: diagnostico de un caso en una empresa,

con el apoyo del docente y entregara el
o Capacidad de investigacion producto (documento y puesta en practica)
e Capacidad de aplicar los | ala organizacién elegida para tal fin.

conocimientos en la practica
e Capacidad para organizar y planificar
el tiempo

8. Practica(s)

Llevar a cabo un debate, con respecto a la implementacion de la calidad en la
organizacion (costo/beneficio) con base a la tendencia y enfoques.

Elaboracién de un diagnostico de los servicios que proporciona una organizacion y
como se establecen los componentes de la calidad en éste.

Realizar una visita a una organizacion de la localidad, e identificar la utilizacién de
las herramientas estadisticas basicas para la obtencion de resultados para la toma

de decisiones.

Desarrollar en una organizacién la aplicacion en un caso practico (problema
presentado) la aplicacion de alguna herramienta de mejora continua para su

solucion.

Mediante un juego de simulacién, poner en practica las normas ISO para su mejor

comprension y manejo

Elaboracién de ensayo identificando los clientes de una organizacién, su
administracion y la medicion de la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.
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9. Proyecto de asignatura

El objetivo del proyecto que planteé el docente que imparta esta asignatura, es
demostrar el desarrollo y alcance de la(s) competencia(s) de la asignatura,
considerando las siguientes fases:

Fundamentacién: marco referencial (tedrico, conceptual, contextual, legal) en
el cual se fundamenta el proyecto de acuerdo con un diagnéstico realizado, mismo que
permite a los estudiantes lograr la comprensién de la realidad o situacién objeto de
estudio para definir un proceso de intervencion o hacer el disefio de un modelo.

Planeacion: con base en el diagndstico en esta fase se realiza el disefio del
proyecto por parte de los estudiantes con asesoria del docente; implica planificar un
proceso: de intervencion empresarial, social o comunitario, el disefio de un modelo,
entre otros, segun el tipo de proyecto, las actividades a realizar los recursos requeridos
y el cronograma de trabajo.

Ejecucion: consiste en el desarrollo de la planeacion del proyecto realizada por
parte de los estudiantes con asesoria del docente, es decir en la intervencion (social,
empresarial), o construccion del modelo propuesto segun el tipo de proyecto, es la fase
de mayor duracién que implica el desempefio de las competencias genéricas y
especificas a desarrollar.

Evaluacion: es la fase final que aplica un juicio de valor en el contexto laboral-
profesion, social e investigativo, ésta se debe realizar a través del reconocimiento de

logros y aspectos a mejorar. se estara promoviendo el concepto de
“evaluacioén para la mejora continua”, la metacognicion, el desarrollo del pensamiento
critico y reflexivo en los estudiantes.

10. Evaluacién por competencias

Para verificar el avance en las competencias especificas y genéricas del estudiante se
sugiere solicitar:

INSTRUMENTOS:

* Mapa mental

* Panel

* Ensayo

» Caso practico

* Ejercicios

» Juegos creativos (maratén)

* Informe documental — escrito
* Debate

» Cuadro sinoptico

» Exposicion (medios audiovisuales)
» Coevaluacion
HERRAMIENTAS:
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* Rubrica

* Lista de cotejo

» Escala de estimacion

* Observacion sistémica
* Diario de clase

* Autoevaluacion Todas las evidencias deberan integrarse en un PORTAFOLIO
ELECTRONICO

11. Fuentes de informacién

Basica:

1. Alvear S.C. (2008) Calidad Total. Conceptos y herramientas basicas. México:

Limusa.

Anda G.C. (2004) Administracion y calidad. México: Limusa

Bund B. E. (2006) De fuera hacia dentro. Como construir una organizacion

basada en el cliente para obtener resultados decisivos. México: Mc Graw-Hill

Castafieda M. L. (2005) La calidad la hacemos todos. 92. Reimpresion. México:

Ediciones Poder.

De Feo J. A./Barnard W. (2004) Mas alla de seis sigma. Estrategias para

generar valor. Madrid: Mc Graw-Hill Interamericana

6. Deming E./Nicolau M.J. (2008) Calidad, productividad y competitividad. Madrid:
Diaz de Santos, S.A.

7. Escalante E./Escalante V.E. (2006) Analisis y mejoramiento de la calidad. México:
Limusa.

8. Evans J.R./Lindsay W.M. (2008) Administracion y Control de la Calidad. 72.
Ed. México: CENGAGE Leaning

9. Guajardo G.E. (2003) Administracién de la Calidad Total. 52. Reimpresion.
México: Pax México.

10. Gutiérrez M. (2004) Administrar para la calidad. 22. Ed. México: Limusa.

11. Gryna, F. M./Chua R. C/Defeo J.A. (2007) Método Juran. Analisis y
planeacion de la calidad. México: Mc Graw-Hill

12. I1zar L. J./Gonzalez O. J. (2004) Las 7 herramientas basicas de la
calidad. México: Universitaria Potosina

13. Juran J.M./Gryna F.M./Bingham R.S. (2005) Manual de Control de la Calidad.
Espana: Mc Graw-Hill Interamericana
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Complementaria:

14. Liker J./Meier D. (2007) El talento Toyota. Madrid: Mc Graw-Hill Interamericana

15. Mufioz M.A. (2008) La gestion de la Calidad Total en la Administracion
Publica. Espafia: Diaz de Santos, S.A.

16. Olcese S. A./Rodriguez M.A./Alfaro J. (2008) Manual de la empresa

responsable y sostenible. México: Mc Graw-Hill
17. Summers D. (2006) Administracion de la Calidad. México: Pearson
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