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1 INFORMACI6N DEL CURSO 
Nombre: Clave: Prerrequisitos: 

Gestion de la Calidad 13787 
Ninguno 

Numero de creditos: Tipo: Area de Formacion: 

9 (nueve) Basica Cornun Obligatoria. 
Curso-Taller , 

Horas teoria: Horas practlcas: Horas totales: ~ 
~ 60 horas 80 horas. ~ 

20 horas 

'~ 

2. DESCRIPCI6N 

~ ~ 2.1. Objetivo 0 competencia general de aprendizaje del curso 
- ·0 EI objetivo de esta unidad de aprendizaje es que el estudiante pueda disenar un modelo de qestion 

de calidad para una organizaci6n, asl como tambien utilice las herramientas estadisticas para la 
mejora de los procesos con visi6n de excelencia. 

2.2. Objetivos especificos 

1. Conocera y aplicara los principios, antecedentes y alcances de la nocion de calidad y su 
aplicacion en la adrninistracion de los negocios. 

2. Conocera y podra aplicar la gestion de la calidad orientada a los servicios. 

3. Aplicara las herramientas estadisticas de la Calidad. 

4. Conocera las bases de 10 que son los estandares de calidad 1509001 e 15014001 en sus 
versiones mas recientes, asi como los premios a la calidad de la region y nacional. 
5. Pondra en practica algunas de las herramientas aprendidas durante el curso 

6. Aplicara las metodologfas de calidad que mas se usan al dia de hay en la gestion empresarial 
2.3. Contenido tematico 

Unidad 1 Introducci6n a la Calidad 

1.1 Definiciones de Calidad al paso de la historia hasta la actualidad. 
1.2 La Calidad al paso de la historia. 
1.3 Que es la Calidad Total. 
1.4 Que es la Cultura de Calidad en los Negocios. 
1.5 EI Trabajo en Equipo y Cfrculos de Calidad. 

Unidad 2. Modelos de Calidad desde sus creadores 0 mentores. 
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2.1 Modelo de William Edwards Deming. 

2.2 Modelo de Joseph Juran. 

2.3 Modelo de William Crosby. 

2.4 Modelo de Kaoru Ishikawa. 

2.5 Modelo de Masaki Imai. 

2.6 Modelo de Armand Feigenbaum 

2.7 Modelo de Shigeo Shingo 

2.8 Modelo de Genichi Taguchi 

2.9 Modelo de Shigeru Mizuno 

2.10 Modelo de Walter A. Shewhart 

2.11 Modelo de H. James Harrington 

2.12 Modelo de Taiichi Ohno 

2.13 Modelo de John S. Oakland 

Unidad 3. La Calidad en Empresas de Servicio 

3.1 Definiciones de Calidad en el Servicio 

3.2 Modelo para Evaluar la satisfacci6n de los clientes 

3.3 EI Principio de Rutinas de Servicio 

3.4 Modelo para el Cicio del Servicio 

3.5 Estrategias para la mejora en el Servicio 

3.6 Indicadores para medir el servicio a los clientes 

Unidad 4. Herramientas estadisticas usadas en la Gesti 

. ...•. 

2 
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4.1 Check list 0 lista de verificaci6n. 

4.2 Diagrama de Pareto 

4.3 Estatificaci6n. 

4.4 Diagrama de Causa y efecto 

4.5 Graticos de Control (Variables y Atributos) 

4.6 Diagrama de correlaci6n 

4.7 Diagrama de flujo de proceso 

4.8 Modelo de Poka yoke. 

4.9 Modelo de Seis Sigma / Six Sigma 

Unidad 5. Introducci6n a los Sistemas de Gesti6n de la Calidad ISO-9001, IS014001 Y 
principales premios a la Calidad en los Negocios Nacionales e Internacionales 

5.1 Historia de las normas ISO y los premios Jalisco a la Calidad, Nacional de Calidad, 
Malcolm Baldrige, Premio Deming, Premio de la EFQM. 

5.2 La norma ISO-9001 :2015 Modelo de Gesti6n de Sistemas de Calidad, su estructura, 
contenido y requerimientos. 

5.3 La norma ISO-14001:2015 Modelo de Sistema de Gesti6n Ambiental, su estructura, 
contenido y requerimientos. 

5.4 Los Premios a la Calidad, su estructura y requerimientos, Jalisco a la Calidad, 
Nacional de Calidad (Mexico), Malcolm Baldrige Awards (USA), Deming Prize (JAPON), 
EFQM Awards (CE). 

Unidad 6. Estructura de Modelos de Calidad. 

6.1 Fase de Diagn6stico para un proceso 

6.2 Fase de Planeaci6n para un proyecto 

6.3 Fase de Implantaci6n para un proyecto 
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6.4 Fase de Evaluaci6n de un proyecto. 

Unidad 7. Programas de Mejora Continua aplicados en la Gesti6n Empresarial. 

7.1 Modelo de Justo a tiempo (JIT - Just in time) 

7.2 Modelo de Reingenieria de Procesos 

7.3 Modelo de Benchmarking en los Negocios 

7.4 Modelo de 58's (Housekeeping) 

7.5 Modelo de Kaizen. 

2.3 A Organizador grafico 

Deflnkiont.s de ~tidad a1 paso cht la 
hlstoria 

CaUdad en 1.1 historia: 
Que es CaUdad Total 

Qu~ es 1.1 Cultura eN calidact fl) los 

• ll1trodr.«:don " 
"""Udact 

• 
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2.4. Estrategias didacticas 

Para el Profesor: 

EI docente debera demostrar experiencia en la apllcacion de las diferentes metodologias de gestion de la calidad en 

organizaciones publicas 0 privadas y en base a ello debera mostrar y dar a conocer situaciones reales al alum no de la forma 

de como debera interpretar las diferentes tecnicas y como se aplican durante el proceso de mejora continua, asi como generar 

cuestionamientos hacia los alumnos para crear el debate sobre las diferencias que se pueden encontrar en las organizaciones, 

propiciar el trabajo colaborativo en campo para obtener una mejor experiencia de aprendizaje y aplicacion real de la normativa. 

Para el estudiante: 

AI ser una Unidad de aprendizaje basica cornun obligatoria, se recomienda que el alumno ya haya cursado previamente la UA 

Administracion I, Teoria de las Organizaciones I, Estadistica Aplicada a los Negocios I, como recornendacion, con la finalidad 

de conocer el lenguaje usado en los proceso de negocio, adernas de que debera tener conocimiento de herramientas 

estadisticas para la calidad, y el trabajo colaborativo, esto Ie ayudara a entender los diterentes modelos de calidad usados en 

los negocios, el alum no adernas debera ser creativo y proactivo para el desarrollo de proyectos en campo para aplicar las 

metodologias de qestion de la calidad, asi como definir conclusiones producto de su trabajo y que al final del periodo todo su 

esfuerzo Ie sumara a la evaluacion final del curso. 

Ademas, se utilizan las siguientes modalidades de enseiianza, aprendizaje basado en problemas, aprendizaje basado en 

proyectos y aprendizaje basado en casos de enseiianza 

2.5. Estrategias e instrumentos de evaluaci6n y facto res de ponderaci6n 

Para el proceso de evaluacion de este curso taller se deberan considerar los siguientes criterios de evaluacion: 

1. Tareas en linea (Classroom) estas se deberan cumplir en tiempo y forma, asi como tam bien se evalua calidad de 

contenido y uso de la informacion autorizada para el curso: 30 %, para obtener este porcentaje debera obtener 100 

de calificacion en todas las tareas. 

2. Exarnenes parciales: se aplicaran al menos dos exarnenes durante el semestre, se recomienda aplicar un examen 

sobre las unidades 1 y 2, Y otro solo de las unidades 3 y 4: 30 %, para obtener este porcentaje deberan acreditar con 

100 de calificacion ambos examenes, las otras tres unidades se inteqraran al proyecto final. 

3. Proyecto Final: para el desarrollo de este proyecto se trabajara en equipo, donde el profesor les debera entregar a 

los alumnos un protocolo de como deberan desarrollarlo, y los temas que trabajaran cada uno de los equipos, sera 

trabajo colaborativo aplicado a una orqanizacion real, el profesor tomara la decision de indicar cuantos alum nos 

debera tener cada equipo, y si el 0 los alumnos forman los equipos: 40 %, el equipo debera sacar 100 de caliticacion 

para obtener este porcentaje y el mismo se debera entregar via Classroom 0 correo electronico sequn defina el 

profesor. 

EI profesor debera definir fechas para el seguimiento del proyecto final y sus revisiones a cada uno de los equipos, con la 

finalidad de validar que todos los alum nos esten colaborando y el mismo este de acuerdo a 10 indicado en el protocolo. 

Las actividades de Classroom deberan estarse evaluando en tiempo por el profesor y estar dando retroalimentacio 

alum nos de sus resultados, es importante indicar a los alum nos que las tareas entregadas fuera de tiempo y forma no 

tener una calificacion de 100 porque tambien se califica la responsabilidad y la disciplina co 
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de cada producto, y que incluso podra tener CERO de calificacicn si la misma no se entreqo dentro de los siguientes 10 dias 

de su cumplimiento. 

Como parte de la evaluacion final, la suma de todos los trabajos desarrollados por los alumnos durante el semestre sera el 

resultado de su calificacion final y la misma se Ie debera hacer saber a cada alumno en la vispera del examen ordinario como 

maximo. 

Si el alumno no alcanzo calificacion aprobatoria al final del semestre, este debera presentar su examen extraordinario de todo 

__ el_c_o_nt_e_ni_do_t_e_m_a_tiC_O_d_e_lc_u_rs_o_-t_a_lIe_r_y_e~va_lu_a_rs_e_d_e_a_c_ue_r_do __ a_la_n_o_rm_a_ti_Va __ pa_r_a_e_st~e_ti_pO __ de_e_x_a_m_e_n ~\. , 2.6. Conocimientos, aptitudes, actitudes, valores, capacidades y habilidades 

Conocimientos Habilidades Actitudes y Valores 

1. Capacidad de analisis. 
2. Conocimientos sobre 

mapeo de procesos en las 
organizaciones. 

3. Planeacion de actividades. 
4. Administracion del 

tiempo. 
5. Capacidad para 

desarrollar 
procedimientos de 
trabajo. 

1. Habilidades para uso de 
TICs. 

2. Cornunlcaclon oral y 
escrita. 

3. Trabajo en equipo. 
4. Liderazgo. 
5. Solucion de problemas en 

base a hechos. 

1. Disciplina. 
2. Responsabilidad 
3. Creatividad. 
4. Resiliente. 
S. Etica profesional 
6. Tolerancia a la frustracion 
7. Empatico 

2.7. Campo de aplicacion profesional del conocimiento 

Lider 0 Agente de Cambio para la mejora continua de los procesos de 

qestion en organizaciones privadas y publicas con vision estrateqica, como 

consultor de empresa en Procesos, Calidad, y Plane acion desde la 
operatividad hasta la Direccion General, el departamento de Calidad, 

Produccion y Auditoria de Procesos de Calidad y su Analisis y diaqnostico 

para generar acciones correctivas y preventivas de distintas organizaciones 

o sectores empresariales. 

3. RECURSOS Y MATERIALES EDUCATIVOS 

3.1. Bibliografia Basica 
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• TQM Como implementarlo, Joseph R. Jablowski, Ed. CECSA 
• Control Total de Calidad, Armand V. Feigenbaum, Ed. CECSA 
• Control Total de Calidad, Estrategias de Mejora y herramientas basicas, Humberto 

Gutierrez Pulido, Ed UDG. 
• Sistema de Produccion de Toyota; Shigeo Shingo, Ed Productivity. 

• Process Audit a Complete Guide - 2019, Gerardus Blokdyk, Emereo Pty Limited 

• Total Quality Auditing: How a Total Quality Mindset Can Help Internal Audit Add 
Real Value, Audit Consultin Education LLC. 

• Analisis y Planeacion de la Calidad Metodo Juran, Frank Gryna, Ed. Mc Graw-Hill. 
• Kaizen: La Clave de la Ventaja Competitiva Japonesa, Masaaki Imai, Ed. CECSA. 
• EI proceso de las 5'S en accci6n, Luis Socconini, Marco Barrantes, Marge Books 
• Administraci6n y control de la calidad, James R. Evans, Cengage Learning 
• Administraci6n de la calidad, Donna C. S. Summers, Pearson editorial. 

3.2. Bibliografia Complementaria 

• The Handbook for Quality Management, a complete guide to operational 
excellence, Thomas Pyzdek, Paul Keller, 2nd. Edition, Mc Graw Hill. 

3.3. Enlaces 

https:jjefqm.orgjefqm-model/ 

https:jjasq.orgjquality-resourcesjmalcolm-baldrige-national-quality-award 

https.Z/Imnc.org.mx/ 

httpst//www.pnc.org.mx/ 
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Lugar y fecha de Actualizaci6n: Tonala, Jalisco a 10 de junio de 2022 

Participantes en la actualizaci6n del programa 
Nombre Firma 

Mtro. Francisco Javier Orizaga Trejo 


