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2. PRESENTACION DE LA ASIGNATURA

Caracterizacion de la asignatura

El programa de la asignatura de Fundamentos de gestion de la calidad, esta disefiado para
contribuir en la formacioén integral de los estudiantes del Sistema Nacional de Educacion
Superior Tecnoldgica (SNEST), porque proporciona la plataforma de conocimientos claves
en el entendimiento de la importancia que tienen los sistemas de gestion de la calidad en la
operacion cotidiana de las organizaciones. Ademas de generar en los estudiantes las
aptitudes y actitudes para mejorar el buen desempefio de sus futuros cargos o manejo de
Sus propias empresas.

Las organizaciones que convergen en un alguno de los sectores empresariales en México,
viven hoy un gran reto, el cual consiste en ofrecer productos y servicios de alta calidad que
satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes y que logren generar en ellos
sentimientos de lealtad y de apreciacion de los productos y servicios que se estan
ofertando. El desafio que tienen que trabajar las organizaciones, es contar con el personal
debidamente capacitado, capaz de abrir el camino en pro y beneficio de la mejora continta
de los procesos, ademas de ser trabajadores conocedores de la parte que les involucra
documentar, mantener, implementar, controlar y evaluar.

Para hacerle frente a los desafios que involucra la calidad y los sistemas que coadyuvan a
la estandarizacion y mantenimiento de la misma, se requieren de profesionales
especialistas en el conocimiento de los elementos basicos que conforman un sistema de
gestion de la calidad. El ingeniero en Gestién de la Calidad es un profesional formado
técnica-estadistica y administrativamente, que requiere del conocimiento y manejo de las
herramientas gerenciales para atender el nuevo enfoque de los sistemas de gestion de la
calidad, para atender estas nuevas necesidades en las organizaciones.

Intencion didactica

Las competencias del profesor de Calidad, deben de mostrar conocimientos y experiencia
en el area, lo que apoyara a generar escenarios de aprendizaje significativo de los alumnos
gue inician su especialidad. La experiencia profesional sirve para que los alumnos den
cuenta de las actividades que podran desempefiar y el positivo terreno que se podra ir
construyendo y pisando bajo los conocimientos sélidos que la especialidad les proporcione.

El programa se encuentra integrado por cinco unidades. En la primer unidad se inicia con el
concepto de calidad, ademas de estudiar la importancia de la calidad y su gestion, los




cuatro pilares de la calidad.

La unidad uno aporta los conocimientos basicos que inician el estudio y aplicacién de la
calidad en las organizaciones. El alumno logra identificar las ventajas y limitaciones de
contar y no tener aplicada la calidad en las organizaciones A su vez, reconoce las
diferencias entre la produccion de servicios y la de productos. El circulo de la calidad de
Deming (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) es indispensable para iniciar los trabajos de
preparacion del sistema de gestion de la calidad.

La unidad dos se enfoca al estudio de la aplicacion y el ejercicio de la calidad en diversas
esferas de las organizaciones e instituciones.

La unidad tres trabaja los ocho principios de la calidad para que el alumno reconozca la
plataforma administrativa que sostiene al sistema de gestion de la calidad y la forma en la
gue las partes se integran de forma unificada para obtener resultados orientados al disefio,
planeacioén, implantacion, evaluacion y mejora de un SGC. La unidad cuatro analiza los
conocimientos que sustentan la normatividad 1ISO 9000 y como cada concepto se involucra
en la configuracion de los sistemas de gestion de la calidad.

En la quinta unidad se estudian los conceptos de auditoria y sus tipos. Se remarca el uso
de la norma UNE-ENISO 19011 directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de
la calidad.

3. Competencias especificas

Competencias especificas

Competencias genéricas

Capacidad para demostrar la comprensién de
conocimientos de los conceptos basicos que
convergen en el concepto de la calidad y
como éste puede ser aplicable a las
organizaciones.

Capacidad para conocer los ocho principios
de la calidad.

Capacidad para conocer los elementos de la
norma ISO 9001:2008 que se requieren para
un sistema de gestién de la calidad.

Competencias instrumentales

» Capacidad de andlisis, sintesis y
abstraccion.

» Capacidad de comunicacion oral y
escrita.

* Habilidad en el uso de tecnologias de
informacion y comunicacion.

» Capacidad para identificar, plantear y
resolver problemas.

Competencias interpersonales

» Capacidad para trabajar en equipo.
 Capacidad critica y autocritica.

* Apreciacion de la diversidad y la
multiculturalidad.

Competencias sistémicas
* Habilidades de investigacion.
» Capacidad de aplicar los




situaciones.

(creatividad).

conocimientos en la préctica.
» Capacidad de aprender.
» Capacidad de adaptarse a nuevas

» Capacidad de generar nuevas ideas
* Busqueda de logro.

» Sensibilidad hacia temas
medioambientales.

4.

Historia del programa

Lugar y fecha de Participantes

elaboracion y revision

Observaciones (cambios y
justificacion)

Instituto  Tecnolégico  de | Representantes de la
Gustavo A. Madero, 10 de | Academia de la Gestion
Enero del 2010 Empresarial

Elaboracion del programa de
estudio propuesto en la
Reunién Nacional de Disefio
e Innovacion Curricular para
el Desarrollo de
Competencias Profesionales
de la Carrera de Ingenieria
en Gestion Empresarial.

5. OBJETIVO (S) GENERAL(ES) DEL CURSO (competencias especificas a

Conocer

desarrollar en el curso)

la importancia de la calidad como estrategia corporativa e institucional la cual

contribuye a incrementar los beneficios que conlleva la sistematizacion y mejora continua de
los procesos de la organizacion, haciendo uso de la norma ISO 9001:2008. Ademas, sera
capaz de entender que el concepto de calidad es amplio y global ya que implica a las
personas, la organizacion, los procesos, los proveedores y demas actores involucrados en la
operacion cotidiana.

6.

COMPETENCIAS PREVIAS

Redactar textos académicos

Leer y comprender textos

Saber buscar informacion especializada.
Trabajar en forma colaborativa

Conocer los conceptos basicos de la calidad

Manejo de la empatia




7. Temario

Unidad

Temas

Subtemas

1

Introducciéon al concepto de la

calidad

1.1 Concepto de calidad

1.2 La calidad y su gestion

1.3 Los cuatro pilares de la
Calidad Total

1.4 Costos de la calidad y de la
no calidad

1.5 Diferencias entre la
produccion de servicios y la
de productos

1.6 Concepto del sistema de
gestion de la calidad

1.7 El Ciclo de la calidad de
Deming

1.8 Programas de  premios
internacionales a la calidad

Calidad total en las organizaciones

2.1 Calidad en la manufactura
2.2 Calidad en los servicios

2.3 Calidad en el cuidado de la




salud

2.4 Calidad en la educacién

2.5 Calidad en las pequeiias
empresas Yy organizaciones no
lucrativas

2.6 Calidad en el servicio publico

2.7 Six sigma como marco de
referencia para la calidad

Los 8 principios de gestién de la
calidad

3.1 Organizacion enfocada al cliente
3.2 Liderazgo

3.3 Participacion del personal

3.4 Enfoque basado en procesos
3.5 Gestion basada en sistemas

3.6 Mejora continua

3.7 Toma de decisiones basada en
hechos

3.8 Relacion mutuamente
beneficiosa con el proveedor

Estructura del Sistema de Gestidn
de la Calidad

4.1 El sistema de gestion de la
calidad ISO 9000

4.2 La documentacion del sistema
de gestion de la calidad

4.2.1 Manuales, procedimientos,
instrucciones y otros documentos

4.2.2 Requisitos  documentales

segun ISO 9000

4.2.3 El control de documentacion
4.2.4 Registros de calidad

4.2.5 Control de registros

4.2.6 Formatos

de la
sistema de

4.2.7 Preparacion
documentacién  del
gestion de calidad.

4.2.8 Procesos de implementacion y
certificacion.




5 Introducciéon a las auditorias de | 5.1 Definicion del concepto de
calidad auditoria

5.2 Tipos de auditoria

5.3 Objetivos y beneficios por tipos
de auditoria

5.4 Auditoria interna como requisito
de la Norma UNE-ENISO ISO
19011. Directrices para la auditoria
de los sistemas de gestion.

5.5 Auditar enfoques de procesos

5.6 Auditar el enfoque al cliente.

8. SUGERENCIAS DIDACTICAS (desarrollo de competencias genéricas)
El profesor debe:

Ser conocedor de la disciplina que estd bajo su responsabilidad, conocer el origen y
desarrollo histérico de la Calidad y tener conocimientos basicos de la normatividad
internacional 1ISO 9000 y su implementacion en las organizaciones. Desarrollar la capacidad
para coordinar y trabajar en equipo; orientar el trabajo del estudiante y potenciar en él la
autonomia, el trabajo cooperativo y la toma de decisiones. Mostrar flexibilidad en el
seguimiento del proceso formativo y propiciar la interaccion entre los estudiantes. Tomar en
cuenta el conocimiento de los estudiantes como punto de partida y como obstaculo para la
construccion de nuevos conocimientos.

* Propiciar actividades de busqueda, seleccion y andlisis de informacion en distintas fuentes.
Ejemplo: buscar en la bibliografia existente, revistas especializadas y casos de éxito de
PYMES que se encuentren operando con la normatividad 1SO 9000 o pretendan iniciar su
proceso de implementacion.

» Fomentar actividades grupales que propicien la comunicacién, el intercambio argumentado
de ideas, la reflexion, la integracion y la colaboracion de y entre los estudiantes.

» Observar y analizar problematicas del campo ocupacional. Ejemplo: realizar una practica
gue incluya casos de éxito de organizaciones que se encuentren operando con el ISO 9000.

* Relacionar los contenidos de esta asignatura con las demas del plan de estudios para
desarrollar una vision interdisciplinaria en el estudiante. Ejemplo: hacer uso de los
conocimientos bésicos de fundamentos de administracion, habilidades directivas, ingenieria
de procesos Y taller de investigacion.

* Propiciar el desarrollo de capacidades intelectuales relacionadas con la lectura, la escritura 'y
la expresion oral. Ejemplo: elaborar un reporte de investigacion que comprenda los diferentes
campos de aplicacién o de accion que tienen cada una de las normas de calidad.



 Cuando los temas lo requieran, utilizar medios audiovisuales para una mejor comprension
del estudiante.

* Propiciar el uso de las nuevas tecnologias en el desarrollo de la asignatura. Por ejemplo,
crear un foro virtual en donde los alumnos interactien, respondan y generen preguntar
relacionadas con los sistemas de gestion de la calidad.

9. SUGERENCIAS DE EVALUACION

La evaluacion debe ser continua y cotidiana por lo que se debe considerar el desempefio en
cada una de las actividades de aprendizaje, haciendo especial énfasis en:

 Exposiciones en clase.

* Reporte de Investigacién documental.

* Reporte de proyectos.

* Reporte de précticas del uso de software especializado.

* Reporte de visitas industriales.

* Elaboracion de Mapas conceptuales.

* Ensayo de la asistencia a foros y conferencias.

» Exdmenes escritos para comprobar el manejo de aspectos tedricos y declarativos.
+ Portafolio de evidencias.

10. UNIDADES DE APRENDIZAJE

Unidad 1. Introduccién a la calidad

Competencia especifica a desarrollar Actividades de aprendizaje

Identificar los conceptos claves de la calidad - Investigar cinco definiciones del

y su aplicacibn relevante en las concepto de calidad.

organizaciones. - Elaborar un mapa mental de la
relacion que existe entre la

Reconocer las posibles ventajas vy administracion y la calidad.

desventajas que conlleva el hecho de - Investigar los cuatro pilares de la

trabajar con calidad y no calidad. calidad y entregar un reporte de

investigacion.

- Hacer un cuadro comparativo de los
costos que representa la calidad y la
no calidad.

- Elaborar un cuadro sinéptico que
identifique las diferencias entre la
produccion de servicios y la de
productos.

- Hacer un dibujo del circulo de la
calidad de Deming.

- Entregar un reporte de investigacion
que contenga los premios
internacionales de la calidad.

Unidad 2. Calidad en los servicios




Competencia especifica a desarrollar

Actividades de aprendizaje

Estudiar los diversos campos en los que es
aplicable la calidad para si reconocer su
relevancia y pertinencia en las
organizaciones.

Reconocer la importancia de las aportaciones
gue agrega la metodologia six sigma a los
sistemas de gestion de la calidad.

- Investiga y entrega un reporte de los
temas propuestos en el programa.

- Elabora un cuadro sindptico de las
empresas de la regidén que se ubiquen
en los sectores anteriormente
investigados.

- Integra un cuadro comparativo que
destaque las caracteristicas
encontradas en cada sector, de
acuerdo con el ejercicio y operacion
de la calidad.

- Realizar una investigacion sobre la
metodologia six sigma.

- Construir un mapa mental que detalle
cada uno de los elementos que
componen las fases de la metodologia
six sigma.

- Trabajar un reporte final del six sigma
y Sus ventajas en su implementacion.

Unidad 3. Los 8 principios de la calidad

Competencia especifica a desarrollar

Actividades de aprendizaje

Estudiar los ocho principios de la calidad
para conocer la forma en la que apoyan a
implementar y mantener un sistema gestion
de la calidad.

- Investigar y discutir en clase la
importancia de la satisfaccion y la
lealtad de los clientes.

- Exponer los métodos que se pueden
usar para segmentar a los clientes.

- Responder en clase la pregunta
icomo  satisfacer y entender las
necesidades de los clientes?

- Investigar los métodos para la
recopilacibon 'y analisis de la
informacion de los clientes. Hacer un
reporte.

- Estudiar la administracion con la
relacion con el cliente. Efectuar una
discusion en clase y hacer un reporte
de las aportaciones importantes.

- Investigar el concepto de liderazgo y
su funcion en el funcionamiento de los
sistemas de gestion de la calidad

- Reconocer el liderazgo vy Ila
planificacion  estratégica en los
criterios Baldrige, ISO 9000 y Six
Sigma.

- Identificar la
participacion

de la
como

importancia
del personal




elemento esencial en la
implementacién de cualquier cambio
en la empresa.

Investigar en qué consiste la
formacion equipos eficaces.

Investigar sobre el concepto de
proceso.

Discutir como mejorar los procesos en
la fabricacion de productos y el
ofrecimiento de servicios.

Investigar el control de los procesos y
entregar un informe.

Elaborar un mapa conceptual de las
formas de cOmo mejorar un proceso.
Conocer el enfoque basado en
sistemas en las organizaciones.
Investigar la funcibn que tiene la
mejora continua en el ejercicio de la
calidad.

Trabajar en equipo y discutir la toma
de decisiones basada en hechos.
Investigar la relacion mutuamente
beneficiosa con el proveedor.

Elaborar un diagrama que contenga la
forma en la que se conectan los ocho
elementos de la calidad.

Unidad 4. Estructura del Sistema de Gestion de la Calidad

Competencia especifica a desarrollar

Actividades de aprendizaje

Conocer la norma ISO 9000 para entender
los requisitos que debe de planificar,
documentar, implementar, evaluar, mejorar y
mantener un SGC.

Estudiar la norma ISO 9000 para
reconocer sus partes y conceptos que
convergen en el sistema de gestion de
la calidad.

Entender el objeto y campo de
aplicacién de un sistema de gestion
de la calidad.

Analizar los requisitos generales que
la organizacion debe de tener para un
sistema de gestién de la calidad.
Estudiar los niveles de documentacion
del un SGC.

Investigar manuales de calidad para
trabajarlos en clase.

Explicar la importancia de mantener
en el SGC un procedimiento de
control de documentos.

Investigar las formas en las que se
puede mantener el control de los
registros.

Investigar la integracion de la
documentacién del SGC.

Investigar las etapas del proceso de
implantacion.

Definir el concepto de certificacion.




- Explicar en un reporte la importancia
gque tiene un SGC cuando logra

certificarse.
Unidad 5. Introduccion a las auditorias de calidad
Competencia especifica a desarrollar Actividades de aprendizaje
Estudiar la significancia que tiene la auditoria - Investigar la definicion de las
en el sistema de gestion de calidad. auditorias de la calidad.

- Reconocer los tipos de auditoria.

- Identificar los objetivos y beneficios de
las auditorias.

- Investigar la norma UNE-ENISO I1SO
19011. Directrices para auditar el
sistema de gestion de la calidad.

- Conocer la auditoria con enfoque de
procesos.

- Saber la auditoria con el enfoque al
cliente.
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