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II, FNOPd$ITO SNNNRAL NEL CURSO

Este curso es pa$e de la etapa disciplinaria de la carrera de ingeniero industdal, y es de caritcter obligatorio
El propositr: del curso es pr*porcionar al alumno los elern*nto$ nece*srios para el anilisis de los cambio; de paradigmas de calidad to$1 qge
impactan en el concepto de valor al cliente y calidad del producto y el sorvioio, mediante la adecuada administracidrL digefio e implernentaci6n
de la calidad total,
Esta materia er importants para el alumno ya qus en ella se obtendren los conocimientos necesaf,ios para crsar conciencia sobre la importancia
dei uso corrscto de los conceptos de calidad totsl,

m. colvtpxTaNcrA (s) Dst cuRs0

El alumno desarrollard un criterio d9 comprqmiso y responsabilidad para desanollrrse como ingeniero con un& ruentalidad de disefrnr procs$o
de calidad total que veyan a la par de obtpncidn dc bienes econ6mioos y u*o efioiente de los recursos.
El *lumno conocer6 la irnportancia que tienen cada uno dE los procs$os de Ealided total, fundamentados en la optimizncidn de los r$cursos
humanos, materiales y financieros dirigidos a logr*r oonceptualiear el valor al cliente.

rv. E\{IDnNCIA (S) Dn DtrSEMFnfrO
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Aplica el cambio de paradigma dirigido hacia la calidad total entendiendo los aspectos rocioculturalcs que nos caractsrizan
Estal dispuesto a trabajar en equipo
Esforzarse por adoptar una as,titud de sarvicio hacia otros
Apegarse a las tdcnicas de planeaci6n, eontrol y mejora de la calidad en las operaciones organizacionales
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Y. DSSARROLTCI TOR UN'MA}ES

Unidnd t: LOS CAh{BIOS DA PA*ADISMA Y CALI}AD TOTAL

Co'trpetarcirl

r 5l dunno txdicr{ dc qlr Einojt h corr}etttMd.d t h crlidrd toat .!{o corrcbciorrd$ an cl t!!bh!& da h .ocirdld
indutrid 8c${rlr G b&rnreloltL

. EI rhoDo ldGndflc&..lor .ldn.ntot d! la cvolud{! d! h comp.{&t9idd dc lr! qllprunr cn M6rlco, tur p||oi at b tlco{orld6t
al lllcrctdo gl,obrllzrdo y lr tratrrrlezl drl crmbio lrdtu.ll lacealtio rroeirdo r o&r crobloa.

Contenido

I".l Conceptor, d*flni*iones y cvolucidn de los enfuqnes de calidrd

l".l l,n tslid*d tot&l torn0 ortrntegi* de compotitividsd p&ra enrpros*s medcsnls y maquiladorar en Mdxico

1.3 I",n nntur*lczs de los t*mbiss dc pnradigmn y la introducci6n de ls cslidnd totel en lns rmpresae mexiconas

-fitilffi
I ffr*.



v. npsAnRoLL0 Poa uH[[]ASEs
Unidad 2r LOS MAESTROS Dn LA CALIDADT UNA Sn{ftrSIS
Competencia:

r El alumnn identificard los conc*ptos clnve* dt la cnlidtd total, $uf p$n${tdorcs mig destacador, lcs prineipior y uu uso sn la
implantnci&n de un si$tsma"

CoutG[ido - 
---------

2,1 c{r.ctlrlltl{rl dc h'! maartru d. h crliddr crorby, D.dla& Jw!n, rlgGtrbru|||| l'blbt'a, Mir|rlor r rrri
Shi*jo, Trguchl

2.1,1 Drto! cEnctsrbdrot d! otroJ .rltor.|! O|tlrlrd, pctall

2.2 prtlclpslrs lFsrttdolrer de crdN dr lot rutord rte lr Caltdrd totrl

2.3 Contlurlou, rimilitudlr y dltcrrlcht da la| spcltrciolg di br rutoru

/e $\ 
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V DASARROLLO PON UNIDA}ES

Unidnd 3; CONCEPT0$ DE VALCIR AL CLTSNTH

Conrpetencial
r El nlumno aplicar* loe eonceptos quc se utiliaan parn dnr valor d clientc, considernndo n las organizacionec, bnjo el enfoque

eistdmico, como una cndenn de valor.
r f,l nlumno aplicard tdcnicas pnra medir las necee idndes, el v*lor y la srtis{bcci6n del cllente, nel como los uEog de €stos rerultndoe

parn $u mejnrumiento

Contenido

3"1 &l concepto de la cadena de vslor

3"2 Conceptos de vslor al clientr

3.2.1 ldentific*eldn de los cliente*

3.tr.2 Procerus de vslor nl cliente

3,2.3 [strategin$ de valor al cliente

3,3 T6cnica$ pflra rnedir sl valor al cliente

3.3.1 T6cnicn$ pftro medir lns neccsidsdcs y el valor d rliente

3.:$,2 Utc de las valorss de medicidu del vslor al cliente

3.3.3 Medidas de sntirfrccidn e ins*tisf*cci6n dcl cliente y uu impncto en ln econ*mia d* una organiuacidn

Iluraci6n

I Hrc"



V. DESARROLLO POR T]NID.A.I}AS

Unidsd 4: CALIDAD DEL PftODUCTO Y rL SnRlrtCIO

ConpatqcLl
. El lhmro olpandr{ :0t co!c!pt{t, t&dal' y pro.cdleioltor p&ra llaguflr lr l'tllfiocl6o dd cl&otc r rr.yat dr un !rod!.lo o

renicis dc cdldadr imluycldo lr calidrd dc lor luuooL
. f,l dlrlollo srllc.]{ llr t&!kl! y nttodologtu d! mldlel& y D.iorr br'rdr rni ol s ltafllqur & h Fwcl.6l d* Crtidrtt" eFD y

rt "Sanchduldr8'

Contenlda

4.1 La nntursler* d*l rcryirio y ln ealidad ll ffrs.

4"2 Ln ratiofaecidn de l*c n*msldade$ y sxp$ctetivar dcl clientc

4.3 SI dcspliegu* de ls voz del cllente y todn la orgnnhncidn

4.4 El disefio del produrtCI y/o servicio

4.5 At*gursmisnto d* la Crlidnd ds Io ineumog

4,6 fl disefio de lnr opemcionet de manufreturn y/o ccrvido

4.7 nl redisefio del procero mediante el andlisit de lau prdctic*r y procedimientas de los mcjorg compotidorer e industrias
relarionadsr. (Benchrnnrking).



Y. NNSANROLLO POR UHINANNS

UDidd V! LA ADMINISTRACKTN PAIA r,A CAIIDAD TOTAI"

Competcn.la!

. trl rlulllllo ldsntltlc{{ algunar crroctc ttlc$ d!6ctlv.l plrt lr ldminbinru! por cr{drd ioid !r Lt orl|[k!€l!m!,I El dllmtro dsrrrolhri u! critarlo dc conprturbo y ropollelrllldrd or rll !op0t dG ]!dcr dl h orguLrct6i prrr lbvrr b !nl|t|l
del nlvd de d€&e$e6o lct!.Irl qu. drb.d te!!r pen creccry pcnnllxar ia a nrruro,. Sl el[mlo dlerrolbri cl crlc.pto dG 6ttcr t nrponrrltlld&d roctil d. hr or8tnbr.iors Gr h rdnht*nd6tr plr.r L cridd
totrl,

Contenido Dumeidn

l? Hrr.5,1 rrnbilidaden dircctivas par$ la sdministrscidn por calldnd totd

5,2 Evclucidn de la ndminirtracl$n hacir la ealidad totnl

5.3 La administraeidn eu ln competencia global

$"4 &tier y respoil$nbilidtd soclal de las orgnniztcioncr

L
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V. DESARAOTLO POR UNII}ADSS

t]Nid*d VI: I}ISKfrO DE I,AS ORGANIUACISNE$ TARA LA, CALTDAN
Competencia:

r EI nlunrno cortocerd y valorar{ le importnncin de un cnmbio cultural *n l* ad*ptaci$n do ri$tems! adminirtrrtivos de la catidad
total

r ['l nlumno desnrrollnrA un espiritu de colabor$eiSn y ttabnjo grupal ne**gnrio pma entender loe principios m{r importrntes del
trnbajo en equipo necetnrios cn la aoignncidn de trabrjo de ls srtructur* orgnnfurcionalr El nlutnnc tonocerS ln utilidnd dc la apllc*cidn de lns tfcnicas de control y mejornmionto de lau operacionss en el disefio de lar
orgnniznciore$ pers ln ealidnd

Contenido

6. I .f,*tructura organianrional

6.? $istrma Humsno

6,3 Cambls culturnl

6.4 Control y mojoramiento dc las opcracione*

Durnci$n

I Hra.

e



V. OESARROLT,O POR UNTDANNS

Uoidad VII: PI"AN Dtr INSIAUMENIACION fAXA LA ADMNISTTAdO!{ Da LA CAI.rDAD TOfAI{ACT}
Compecrcla;

. El .lurstro colotcrd lot d.tcmrr dc gt'ildr (f,.odor con brro oo lor ceclpt0r, har'eLtht y Bttoddagfo ql! Lra urybo daDtp
dG h Crlidrd totd

. El rhono vdorsr{ hl aliorclona. qu€ !o ds! .[ un ploccro dG c$blo da u! 
''odrb 

da ot||!&aei6n fucioart I uno dr
ortrnhrcl& por procllor

Contenido

7,1 Forur*cidn del comitd directivo de calidsd

7.2 Funcions$ dsl coordin&dor d*t comitf

7.3 Rol de los facilitadorer y pronrotoreo

7.4 Los clrrulos dr control de cnlidad y lor sistcmss de;ugorenciss

Durnci$n

S trInr.

7.5 Transformncidn de crg*niracidn filneionsl a organiz*eldn por prsfesos

7,6 Arlministrnci6n interfu ncional

V
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Cornpnt*nci*{r} Descrlpci6n

VI. NSTN,UCTURA DE LA$ PRACTICAS

ul-l

u1-2

u2-1

Utilizacion de conoeptor y prinoipios de
calidad total en empre$as mexican*s.

Aplicacidn de conceptos de: cult*ra, modelo
Hofstede, cultura organizacional, cultura de
calidad personal y carnbio cultural.

AplieaciSn de conceptos de: Evoluci6n del
paradigm* de la calidod; costos y
competitividad; enfoque al cliente y
prevencidn de errores, sambio cultural y
nu$v&$ tsndencias de la calidad (seis
sigma),

Aplicaci6n de: e,onceptos claves de la
calidad total, su$ pensadores m{s
destacados, los principios y su uso en la
implantacion de un sistenia.

En equipos los alumnos discutir&rl
resolver6n, elaboraran y prs$effiarin los
ejercicior 1 al I (pigina 58 delt$$0) I

Sn equipos los nlumnoo dircutir*n,
resolver6n, elaborarefi y presentnr{n lo
ejorcicios I al 4 (pigina 105) y lae
aetividades de aprendizaje 1 y 2 (p6ginas
106 a I l0 del texto) I

En equipos los alumnoo discutiren,
rerolverA4 elahorarin y prgssntarin l*s
actividadss de aprendiaaje 1 al 5 (piginas
59 a 64 dol texto) t

Por equipo se dividirfn los maestros de la
calidad total y cada equipei desnnollara una
presentaci6n en Power Point de su pensador
asignado en clase.

Ejercicics de
texto, pigina
58, Hojas de
rotafslio y
marcadores.
Ejercicios y
actividqdos de
aprendizaje de
tExto, p6gina
105 y pAginan

106 a 110 del
texto. Hojas de
rotafolio,
marcadores,
eomputadora
pofiAtil y
proy0ctor,

Actividades de
aprendiraje do
tefio, p&glnas
59 a 64,
Computadora
portstil y
proyector"
Bibliografia
libre,
comsutadora
por"tatil y
proyector,

4 horas
extraclose)

4 haras
extraclasr)

4 hcras
ortracl*se)

4 horas (?
extreclsse) k

lIr-)
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Ul- r

I t1-?

1I4.1

rJ4-2

Aplicacion de conceptos: valor al cliente,
el enfoque sistdmicn y la cadena de valor.

Aplicacion de tdcnicas para rnedir las
necesidades, el valor y la satisfaccidn del
cliente y las usos de estos resuhados per& su
mojoramicnto

Aplicaci6n de conceptos, tdanicss y
procedimientos para e$egurer la satisfaccidn
del clients a travds de un producto o
servicio de oalidad, incluyendo Ia calidad de
los inrumas.

Aplica*ion de tdcnisas y metodologias de
msdicidn y mejora basadas en el 4t

Despliegue de la Funcion de Calidad" QFI)
y el "Elenchmarking"

En equipos los alumnos discutirin,
regolverin, elaborsrin y presentaran los
ejercicios I al 6 (p6gina ?t l del texro) '

En equipos los alumnos discutirirL
resolver{n, elaborar&:l y presentar*n la
actividad deaprendizaje I y 2(pdginar
212 s2L4 del texto) t

En equipos los nlumnos discutir{rl
resolvsrdn, elaborar*n y presefrarAn
ejercicio ? (pdgina ?11 del rafio) t

En equipos los alumnos discutir6n,
re$olver6n, elaborar*n y presentarfn
ejercicio I (p*gina ?11 del texro) '

Ejercicios de
t$xto, pdgina
211" Hajas de
rotafolio,
mercadoree,
computadorn
pofi{til y
proyect0r.
Aaividadss dp
aprondizajo 1

y 2, p&ginas

?,12 a 214.
Hojas de
rotafolio,
marcadores,
computadora
pofiitil y
Pr0l'€ctor.

Ejercicias dp
text0, p$gina
211, Hojas de
rotafolio,
marcadoret,
eornputadora
portAfil y
proyectof.
Ejerci*ios de
tffito, pAgin*
?11" Hojas do
rotafolio,
maf,cadore$,
computadora
portatil y
proyect0r.

lW
M

4 horas
extraclase)

3 horac
Extraclase)

3 horac
ex*raclare)

4 hora*
extracla*e)

a

(?

(2

(3

k



Lr5,1

u5-?

u7-l

Blaborar un reporte de trabajo en equipo
utitixsndo el for"rnato de csevaluaci6n de los
miembros del equipo

Elaborar y explicar un modelo de
administracion por calidad total,

Determinar las difsrencias signi{icativas en
los aspectos de a)tr*bajo b) rerponsabilidad
c) familia entro Mdxioo y algun otro pals de
latinoamdrica

Aplicar las hsnamientas de calidad en las
diferentes etapas y proce$ofi de un negocio
pequeffo

Annliaar el modelo de colidad de alguna
smpresa que haya recibido el premio
nacional de calidad y eompararlo c.on

(

De acuerdo eon los principales mpcanismos
y horrarnientas disponibles, s* dsb*r6
trabajar sn equipo de una mariera plnn*ada
y orgcniaad4 utilisando diferenies
herramientas tales como minutas, cddigon
de conductq planeaci6n da jurxas y
reuniones,etc" Con el fin ds lopar uas mete
coleborativa en la tom* de decisionec.

De acuerdo a cada uno delos elornentos que
integran un mod*lo de administracidn por
calidad tctal, se debEr{ mostrar los sistomar
o procesos que integran cada elemento y le
relaci6n causal con otros ,pro$*$os o
sistemas del mismo elemento o con otf,os
elementos"
Mediante la determinscidn de las
diferencias oulturalm significativas entre
Mdxico con otro$ peises de latinoarndrica,
podr{ comperer los ospeatot dc trabajo,
responsabilidad y famitif,

Mediante la *plicaci6n dE lar tdcnicas y
procedimientos quo permiten controlar sl
procs$o administratiyCI o de produccidn ,
llevar6 las probobilidades de dsteotrr con
anticipaci6n las fuentes da nvariaci6n ajeno
al misma aplicando las mismss pn lo*
proceso$ del negocio,
Mediante el an{lisis de los conceptos del
plan de implementaci6n pera la
adminietraci*n da la calidnd total, s&
cornparar6 los modelcin de calidad
utilizadns, presentando sus diferencias y
similitudes.

Computadora.
Formato de
eowalussi6n

(

4 horas (
*xtracla*e)

Computndora
Mxerial
bibliogr&ftico
de la matEria"

Computadora
Tecnicas de
entrevista

4 horas
erfraclaso)

4 horar
extracla$e)

alguna que mjamis haya recibido el premio
de calidad, pera presentar un rsportre cdtico

Computadora
fulodelc*
menejados on
los premios de
calidad

Computadora
Modelos
manejados en
los premios de
calidad

4 hora*
sxtraclale)

6 hor*s
extraclate)

kde las diferencias v similitudes

/q p$ **ru*x



vil. MpTonor.ogfu, ns rnAaAJo
l8lcurscdeAdministraci6ndelaCa1idad,ssimpartir6ensesionesde?horagk#.'s''h"'a'd't,''sfpo''i*un'rnraiffi

clase el mae$ro expondrA las tem8ticas coruespondientes a cada unidad , par& esto el alumno deber* habei realizado lecturas o
investigaciones previas. Fosterioffiente se dissutir*n problemftisas afinei en las cuales sl maestro coordinar& dicha actividad.

r En la primera sesi6n el m&e$tro entregari el contenido tenr6tics al alumno y las critorios de evaluaci6n.

r En la prinrera $em*na sl ma$tro explicar{ el proceso ds enseflanza aprendizaje del curso,

$}k
le v\,ag-g



vm CRITNRIOS NN NVALUACISN

Crltsrio! do el3d{noi6n

.Cofio en tod€s 183 ssignsturas d6 la Faclltad do Ingonigria, la c€lificsci6n mlnima apfobdoria 
'' 

da @.
.Ds acu3Fdo con el regldmonto gansral d€ lE UABC, para tonor dgrecho a lr catificad6n orditgrta & la asignatura e$ obligaiodc 19
asjstsncia d€l 80% al ourso,

Criterioe y medios de evalusci6n
i Medios
I

ritarlos de evsluaci6n

El exarnen co rA el 100% del conterrido temdtico
Reportes de los
talleres

De los talleres cbligadamente se sntrsgard un raporte

Exposicidn de los
temas,

Por equipo se expondrdn temas alusivos a la unidad

Las participaciones que voluntariamente o por asignacidn del maestro de el alumno, s*rdn
tomadas en cuenta con un puntaje mAximo del 100/o

Participaci6n en
clase

Reportes de
investigaci6n

Por equipo el alumno presentarA reportes de investigaci6n

k
W)M



--
D(. SIBLIOSRATIA

3{sica Cornpkment*ris

t Cnntri Delgndo, llumberto.
De*arrollo de unr Culturn de Crlidad
Ed. ftIc Graw Hill,3ra edieio

Jnmes R. Kv*ns, lVllliuam Lindcoy.(1000)
Administracidn y cantrolde ln catidrd
lrn. Edlcidn Mdxico Thomssn
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