SEP TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

P Secretaria Académica, de Investigacion e Innovacion
DUCACION PUBLICA Direccion de Docencia e Innovacion Educativa

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

Clave de la asignatura: LAD-1001

SATCA!: 2-3-5

Carrera: Licenciatura en Administracion

2. Presentacion
Caracterizacion de la asignatura

Esta asignatura aporta al perfil del Licenciado en Administracion, una perspectiva holistica sobre los
procesos del comportamiento humano en los diferentes niveles de una organizacion.

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

Intencion didactica

La asignatura estd conformada por la introduccion a 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.

También se abordan las herramientas de control de calidad para la toma de decisiones, establecidas
por Ishikawa como métodos estadisticos, los cuales son: histograma, diagrama de dispersion,
estratificacion, hoja de verificacion, graficos de control, diagrama causa-efecto y diagrama de Pareto.
Se desarrollan las herramientas de mejora continua, a efecto de que el sistema de calidad logre la
eficiencia, siendo: Just Time, Kanban, Poka Yoke, Kaizen, Metodologia de las 9’s y seis sigma y la
gestion del sistema de calidad total, considerando la normalizacién a través de las normas ISO (9000,
9001, 14001 y OHSAS 18001), 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.

' Sistema de Asignacion y Transferencia de Créditos Académicos
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3. Participantes en el disefio y seguimiento curricular del programa

Lugar y fecha de
elaboracion o revision

Participantes

Evento

Instituto Tecnolodgico de
Toluca del 18 al 22 de enero
de 2010.

Representantes de los

Institutos Tecnoldgicos de:

Acapulco, Apizaco, Boca del
Rio, Campeche, Cd. Juarez,
Azul,  Chihuahua,
Comitan, Durango, El Llano
de Aguascalientes, Ensenada,
Meérida, Minatitlan, La
Laguna, La Paz, Nuevo
Laredo, Los Mochis, Parral,
San Luis Potosi, Tijuana,
Valle de Morelia, Veracruz,

Cerro

Zacatecas, Zacatepec.

Reunidén de Informacion y Validacion del
Disefio Curricular por Competencias
Profesionales de las carreras de
Administracion y Contaduria del SNEST

Instituto Tecnolégico de
Veracruz del 16 al 20 de
agosto de 2010.

de
Institutos Tecnologicos de:

Representantes los

Acapulco,
Aguascalientes,
Banderas, Boca del

Agua  Prieta,
Bahia de
Rio,
Campeche, Cancin, Cd.
Cuauhtémoc, Celaya, Cerro
Azul, Chetumal, Chihuahua,
Colima, Comitan, Costa
Grande, Durango, El Llano,
Jiquilpan, La
Paz, Lazaro
Los Mochis,
Matamoros, Meérida,
Minatitlan, Pachuca, Parral,

Ensenada,
Laguna,
Cardenas,

La

Puebla, Reynosa, Saltillo, San
Luis Potosi, Tepic, Tijuana,
Tizimin, Tlaxiaco, Tuxtepec,
Valle de Morelia, Veracruz,
Villahermosa, Zacatecas,
Zitacuaro,
Coacalco,
Ixtapaluca,

Zacatepec,
Superior
Superior

de
de
Superior de Jerez, Superior de

Reuniéon Nacional de Consolidacion del
Programa en Competencias Profesionales de
la carrera de Licenciatura en Administracion.
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Jilotepec, Superior de La
Huerta, Superior de Los Rios,
Superior de Puerto Peiiasco,
Superior de Tequila, Superior

Instituto Tecnologico de la
Nuevo Leon del 10 al 13 de
septiembre de 2012.

de San Andrés Tuxtla y
Superior de Zacatecas
Occidente.

Representantes de los

Institutos Tecnologicos de:

Cd. Cuauhtémoc, Chetumal,
Chihuahua II, Durango, La
Laguna, Los Rios, Minatitlan,
Oaxaca, Tijuana, Valle de
Morelia, Veracruz,
Villahermosa y Zitacuaro.

Reunion Nacional de Seguimiento Curricular
de los Programas Competencias
Profesionales de las Carreras de Ingenieria

Gestion ~ Empresarial,  Ingenieria  en

cn

Contador
Licenciatura en Administracion.

Administracion, Publico y

Instituto Tecnologico de
Toluca, del 10 al 13 de
febrero de 2014.

Representantes de los

Institutos Tecnologicos de:

Agua Prieta, Bahia de
Banderas, Cd. Cuauhtémoc,
Cerro Azul, Chetumal,

Chihuahua, Parral, San Luis
Potosi, Valle de Morelia.

Reunién de Seguimiento Curricular de los
Programas Educativos de Ingenierias,
Licenciaturas y Asignaturas Comunes del
SNIT.

4. Competencia(s) a desarrollar

Competencia(s) especifica(s) de la asignatura

de decisiones.

e Aplica los conocimientos, habilidades y actitudes requeridas en la administracion de la calidad
que permita mejorar la eficacia y eficiencia de la organizacion, tanto en sus procesos como en
sus servicios, utilizando herramientas de control estadistico y de mejora continua para la toma
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5. Competencias previas

e 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.

e Aplica la fase dindmica procedimental del proceso administrativo para la integracion, direccion y
control en las organizaciones destacando las habilidades gerenciales

e Conoce y diferencia los sistemas productivos

e Domina herramientas estadisticas

e Capacidad de anélisis, sintesis y deduccion

e Comprende la funcién y los principios de las etapas del proceso administrativo
e Trabaja de manera individual y en equipos de trabajo.

e Conoce y utiliza las tecnologias de la informacion

6. Temario

No. Temas Subtemas

1.1 Conceptos basicos y evolucion de la calidad
1.2 Filosofias de la calidad (orientales y
occidentales.)
Introduccioén a la administracion de la 1.3 Pri‘ncipales tendencias y enfoques de la
L1 calidad calidad. | |
1.4 La calidad en el ambiente de los negocios y su
competitividad.
1.5 Identificacién de procesos de calidad en las
organizaciones

2.1. Concepto de servicio
2. Calidad en los servicios 2.2. Los servicios como sistema

2.3. Componentes de la calidad en el sistema de
servicio

3.1. Histograma

3.2. Diagrama de Dispersion
3.3. Estratificacion

3.4. Hoja de verificacion
3.5. Gréficos de control

3.6. Diagrama causa — efecto
3.7. Diagrama de Pareto

3. | Principales herramientas de control de
calidad para la toma de decisiones

4.1. Just time

4.2. Kanban

4.3. Poka Yoke

4.4. Kaizen

4.5. Metodologia de las 9’s
4.6. Six Sigma

4. | Herramientas de mejora continua
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5. | Sistemas de gestion de calidad, ambiental,
salud y seguridad, otras.

5.1. Normalizacion
5.1.1. Norma ISO 9000:2008
5.1.2. Norma ISO 9001:2008
5.1.3. Norma ISO 14001:2012
5.1.4. OHSAS 18001-2007
5.2. Distintivos a las organizaciones de servicios
5.2.1. H — Higiene, confianza y seguridad en
el manejo de alimentos
5.2.2. M - Implementacion del programa de
calidad Moderniza
5.2.3. Green Globe — Implementacion
ambiental y sustentabilidad.
5.3. Normas Oficiales Mexicanas
5.4. Premios a la calidad

6. | Satisfaccion del cliente

6.1. Identificacion de los clientes:
producto/servicio

6.2. Clasificacion basada en la importancia

6.3. Clasificacion basada en el uso

6.4. La importancia de la satisfaccion del cliente

6.5. Administracion de las relaciones con el
cliente.

6.6. Medicion de la satisfaccion del cliente.

7. Actividades de aprendizaje de los temas

1. Introduccion a la Administracion de la Calidad

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

Conoce los elementos tedricos, enfoques vy
procesos de la calidad, asi como su impacto en la
organizacion para su aplicacion.

Genéricas:

Comunicacion oral y escrita. Capacidad de
analisis y sintesis. Habilidades interpersonales.
Compromiso ético. Toma de decisiones.
Habilidades de investigacion. Liderazgo.

Comparar los conceptos basicos de la calidad y la
evolucién 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.
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2. Calidad en los servicios

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

Determina la importancia de la calidad en los
servicios que se ofrecen a los clientes para
satisfacer sus necesidades.

Genéricas:

Comunicacion oral y escrita. Habilidad para
buscar y analizar informaciéon proveniente de
fuentes diversas. Toma de decisiones. Capacidad
critica 'y autocritica. Trabajo en equipo.
Habilidades interpersonales.  Aplicar  los
conocimientos en la practica. Habilidades de
investigacion

Investigar el concepto de servicio incluyendo las
actividades economicas cuyo resultado no es un
producto y representarlas mediante un mapa
conceptual.

A través de un caso practico, establecer los
servicios como sistema y los componentes de la
calidad en éste.

3. Principales herramientas de control de calidad para la toma de decisiones

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

Aplica las herramientas estadisticas bésicas para
la toma de decisiones y verificar el cumplimiento
de los indicadores establecidos por la
organizacion.

Genéricas:

Capacidad de analisis y sintesis. Habilidad para
buscar y analizar informacion proveniente de
fuentes diversas. Solucion de problemas. Toma de
decisiones. Capacidad critica y
autocritica.Trabajo en equipo. Apreciacion de la
diversidad y multiculturalidad. Aplica los
conocimientos en la practica. Habilidades de
investigacion. Trabaja en forma integral.
Habilidades de gestion de informacion

Investigar las caracteristicas y aplicacion de las
herramientas estadisticas basicas establecidas por
Ishikawa y en equipos de trabajo con los
estudiantes  desarrollarlas para su mejor
comprension.

Cada equipo desarrollard una herramienta con el
apoyo de material audiovisual y ejercicios:
Histograma, Diagrama de Dispersion,
Estratificacion, Hoja de verificacion, Graficos de
control, Diagrama causa — efecto, Diagrama de
Pareto
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4. Herramientas de mejora continua

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

Aplica las herramientas de mejora continua en la
elaboracion de proyectos, a efecto de lograr la
eficacia y eficiencia del sistema de calidad de la
organizacion

Genéricas:

Habilidad para buscar y analizar informacion
proveniente de fuentes diversas. Solucion de
problemas. Toma de decisiones. Capacidad critica
y autocritica. Trabajo en equipo. Capacidad de
escucha activa y proactiva. Aplicar los
conocimientos en la practica. Habilidades de
investigacion. Trabajar en forma integral.
Habilidades de gestion de informacion

Investigar las caracteristicas y aplicacion de las
herramientas 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 una herramienta con el
apoyo del maestro y entregard el producto
(documento 'y puesta en practica) a la
organizacion elegida para tal fin.

5. Sistemas de gestion de calidad, ambiental, salud y seguridad, otras

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

Conoce y maneja las normas de calidad vigentes,
asi como los criterios utilizados para la obtencion
de distintivos y certificacion de productos y/o
servicios por parte de la organizacion

Identifica los clientes de la organizacién a efecto
de establecer lineamientos y realizar mediciones
para lograr su satisfaccion.

Genéricas:

Capacidad de andlisis y sintesis. Comunicacion
oral y escrita. Habilidad para buscar y analizar
informacion proveniente de fuentes diversas.
Solucion de problemas. Toma de decisiones.
Capacidad critica y autocritica. Trabajo en equipo.
Habilidades interpersonales. Apreciacion de la
diversidad y multiculturalidad. Compromiso

¢tico. Aplicar los conocimientos en la practica.

Conocer las normas ISO y OHSAS, que estan
inmersas en el Sistema de Calidad, ambiental y de
salud y seguridad en el trabajo, de una
organizacion, su terminologia y requisitos de
cumplimiento, y en equipo realizar juegos
creativos para su manejo. Ejemplo: Maraton de
conocimientos.

Identificar los tipos de distintivo a los que pueden
acceder las organizaciones del sector servicios y
realizar una practica en una organizacion de la
localidad.

Analizar las diferentes clases de normas oficiales
mexicanas existentes, elaborando informe
documental.

Investigar los requisitos para acceder a los
premios a la calidad que son otorgados por otros
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Habilidades de investigacion. Liderazgo. Trabajar
en forma integral. Habilidades de gestion de
informacion

paises y en México, desarrollando un debate en el
salon de clases.

6. Satisfaccion del cliente

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

Identifica los clientes de la organizacion a efecto
de establecer lineamientos y realizar mediciones
para lograr su satisfaccion.

Identificar los diferentes clientes de wuna
organizacion (producto/servicio) y ubicarlos
mediante un cuadro sindptico.

Comparar la clasificacion basada en la
importancia y la basada en el uso de una

Genéricas: organizacion piblica y una privada, y exponerlo
Capacidad de analisis y sintesis. Habilidad para en clgsp utilizando  material - audiovisual
(diapositivas)

buscar y analizar informacion proveniente de
fuentes diversas. Solucion de problemas. Toma de
decisiones. Capacidad critica y autocritica.
Trabajo en equipo. Habilidades interpersonales.
Apreciacion de la diversidad y multiculturalidad.
Aplicar los conocimientos en la practica.
Habilidades de investigacion. Liderazgo. Trabajar
en forma integral. Habilidades de gestion de
informacion

Investigar la importancia de la satisfaccion del
cliente de acuerdo a sus necesidades y
expectativas y entregar un informe escrito.
Reconocer la administracion de las relaciones con
el cliente de una organizacion, a través de un caso
practico

Realizar una medicion de la satisfaccion del
cliente de una organizacion de la localidad y
exponerlo en clase (caso real)

8. Practica(s)

e 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.

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

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

e Desarrollar en una organizacion la aplicacién en un caso practico (problema presentado) la
aplicacion de alguna herramienta de mejora continua para su solucion.

e Mediante un juego de simulacion, poner en practica las normas ISO para su mejor comprension y
manejo

e Elaboracion de ensayo identificando los clientes de una organizacion, 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:

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

e 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.

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

e 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 “evaluacion para la mejora continua”, la metacognicion, el
desarrollo del pensamiento critico y reflexivo en los estudiantes.

10. Evaluacion 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 (maraton)
Informe documental - escrito
Debate

Cuadro sinoptico
Exposicion (medios audiovisuales)
Coevaluacion

HERRAMIENTAS:
Rubrica

Lista de cotejo

Escala de estimacion
Observacion sistémica
Diario de clase

Auto-evaluacion
Todas las evidencias deberan integrarse en un PORTAFOLIO ELECTRONICO
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