PROGRAMA EDUCATIVO:
LICENCIATURA EN ASESOR FINANCIERO y

EN COMPETENCIAS PROFESIONALES O TEoNOLOGICAS ¥ POLITECNIGAS

PROGRAMA DE ASIGNATURA: CALIDAD CLAVE: E-CAL-1

El estudiante identificara la documentacién que rige el sistema de gestidn de calidad de acuerdo con los
tipos de normas y organismo certificador, para participar en el proceso de mejora continua de la entidad
financiera.

Propésito de aprendizaje de la
Asignatura

Promover el ahorro y educacion cooperativa y financiera, mediante acciones de capacitacion y la oferta
de productos y servicios de ahorro e inversidn, para fomentar el crecimiento econdmico regional, y la
cultura del cooperativismo, ahorro y préstamo.

Competencia a la que
contribuye la asignatura

Tipo de

: Cuatrimestre Créditos Modalidad Horas por semana Horas Totales
competencia

Especifica Escolarizada

Unidades de Aprendizaje Horas del Saber Horas del Saber Hacer Horas Totales
I. Fundamentos de calidad 7 4 11
IIl. Planeacién de la calidad 6 17 23
[1l. Sistemas de Gestidn de la Calidad 6 15 21
IV. Auditoria administrativa y Mejora continua 6 14 20
Totales 25 50 75
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Funciones

Capacidades

Criterios de Desempeiio

Brindar educacién y asesoria
financiera a prospectos,
socios/clientes, colaboradores y
publico en general, mediante
técnicas de capacitacion,
comunicacion y difusién, y con
base en la normatividad aplicable
para fomentar las practicas de la
economia social y solidaria, el
ahorro y préstamo.

Evaluar el impacto de la
capacitacion mediante
encuestas de satisfaccién y
registro de nuevos
socios/clientes, para
proponer mejoras.

Presenta un reporte de evaluacién que incluya

- Resultados describiendo el nivel de cumplimiento con las
expectativas de los prospectos, socios/clientes, colaboradores y

publico en general.

- Nivel de incorporacién de nuevos socios/clientes a la institucién.

Asesorar en servicios de ahorroy
productos de inversion con base
en los productos de captaciény
politicas de la institucién
financiera, con el propésito de
lograr los mejores beneficios al
socio/cliente y satisfacer sus
necesidades, promover la cultura
del ahorro y fomentar el
crecimiento econémico.

Promover productos y
servicios de ahorro e
inversidn con base en los
indicadores micro y
macroecondmicos y
asesorando la toma de
decisiones del cliente, para
gue obtenga el maximo de
beneficios

Realiza y presenta al socio/cliente un plan de ahorro o inversién que

incluya:

- resultados de la evaluacion financiera

- beneficios de la institucién de ahorro y préstamo
- monto del capital

- tasa de interés de mercado:

- competencia

- instrumentos gubernamentales

- plazo

- resultado de simuladores de inversidn

- folleteria de los productos de ahorro e inversion
- Formatos y requisitos para apertura de cuenta
-Comparativa GAT
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UNIDADES DE APRENDIZAIJE

Unidad de Aprendizaje l. Fundamentos de calidad

El alumno identificara la documentacidn que rige el sistema de gestion de calidad de acuerdo con los tipos de

Propdsito esperado . - . . . . ) .
normas y organismo certificador, para participar en el proceso de mejora continua de la entidad financiera.

Tiempo Asignado Is-l:t::: g Horas del Saber Hacer Horas Totales

Saber Saber Hacer Ser y Convivir
Dimension Conceptual Dimension Actuacional Dimension Socioafectiva
Conceptos basicos Identificar los conceptos de | Determinar los clientes externos e internos de | Valorar los indicadores de
calidad y mejora continua. | un drea de la organizacion. calidad y productividad
Reconocer los conceptos de aplicables a una
cliente interno, cliente organizacion.

externo y servicio al cliente,
en el contexto de calidad.
Identificar la importancia de
la implementacion de un
sistema de gestion de
calidad.

Explicar el concepto y
principales modelos de
control de calidad.
Precursores de la calidad Distinguir cronolégicamente
(evolucion histérica) la evolucién de la calidad.
Describir las teorias de la
calidad:

- Trilogia de la calidad /
Joseph M. Juran).

- Ciclo PDCA o ciclo Deming
(W. Eduards Deming)
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- Cero defectos (Phillip
Crosby)

- Circulo de calidad (Karou
Ishikawa)

- Cinco "S" de Kaizen
(Instituto Kaizen)

Indicadores de calidad

Reconocer los principales
indicadores de calidad y
productividad que deben
gerenciarse en una
institucién financiera:
indicadores econdmicos-
financieros, indicadores
sociales, indicadores de
rentabilidad y productividad
de la empresa.

Seleccionar los indicadores de calidad y
productividad aplicables a una organizacion.

Calidad orientada a los

servicios

Diferenciar las
metodologias de calidad
orientadas a los servicios:
ISO 9001-2015, gestidn
orientada a procesos,
metodologia valores y
cultura de la organizacion,
modelo iberoamericano.

Trabajos de investigacion

Proceso Ensefianza-Aprendizaje

Métodos y técnicas de ensefianza

Lectura asistida

Analisis de casos

Medios y materiales didacticos

Espacio Formativo
Aula

Pintarrén
Impresos
Libros

Equipo de proyeccién

Laboratorio / Taller X
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Equipo de computo
Internet
Herramientas y plataformas digitales.

Empresa

Resultado de Aprendizaje
Comprende la importancia de la calidad para las
organizaciones y analiza su evoluciéon cronoldgica.
Comprende los modelos de control de calidad e
identifica la aplicacidn de los indicadores de calidad y
productividad.
Identifica los objetivos y alcance de la norma ISO:
9001-2015

Proceso de Evaluacion
Evidencia de Aprendizaje

Realiza un reporte que incluya:
- Concepto de calidad
-Importancia de la calidad
- Linea de tiempo de la evolucion
cronoldgica de la calidad
- Descripcion de modelos de control de
calidad
- indicadores aplicables a una organizacion
dada
- Cuadro comparativo de las metodologias
de la calidad orientadas a los servicios.

Instrumentos de evaluacion

Ensayo
Rubrica
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Unidad de Aprendizaje

I. Planeacion de la calidad

Propésito esperado

Horas del

Tiempo Asignado

Conceptos de Costos de
calidad y clasificacion

Horas del Saber Hacer
Saber

Saber
Dimension Conceptual

Identificar el concepto de costos de calidad
Explicar las 4 dimensiones de costos de
calidad:

- Prevencién

- Evaluacion

- Fallas Internas (cliente interno)

- Fallas Externas (cliente externo)

Saber Hacer
Dimension Actuacional

Reporte de costos

Identificar los elementos del reporte
general del sistema de costos de calidad:
- produccién (Desarrollo de proveedores,
mantenimiento. preventivo, actualizacion
de manuales, inspeccidn, desperdicios,
tiempos improductivos, mantenimiento.
correctivo),

- administracién inventarios, cartera),

- relaciones industriales (capacitacion,
tiempo extra),

- ventas (servicios, estudios de mercado),
- finanzas (cuantificacion monetaria) y

- alta direccion (identificar dreas de
oportunidad, decide acciones de mejora 'y
correccién, autoriza los recursos para
acciones de mejora y correcciones.

Elaborar un estado de costos de
operacion con base en el
reporte general del sistema de
costos de calidad.

El alumno identificara los costos de calidad generados en las instituciones financieras para determinar areas de
oportunidad de reduccién de costos.

Horas Totales

Ser y Convivir
Dimension Socioafectiva

Fomentar conciencia de las
dimensiones de las areas de
oportunidad, empleando la
herramienta de la calidad,
acorde a la problemdtica.
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Proceso de control Comparar las siete herramientas de la Determinar areas de
calidad para mejorar la empresa: oportunidad empleando la
1. Hoja de verificaciones. herramienta de la calidad
2. Diagrama de Pareto. acorde a la problematica.
3. Diagrama de Causa — Efecto.
4. Histogramas de frecuencia.
5. Gréficas de control.
6. Estratificacion.
7. Mapeo de proceso.

Proceso Ensefianza-Aprendizaje

Espacio Formativo

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos Aula
Equipos colaborativos Pintarrén Laboratorio / Taller
Lectura guiada Impresos
Analisis de casos Libros

Equipo de proyeccién

Equipo de computo

Internet

Herramientas y plataformas digitales.

Empresa

Proceso de Evaluacion

Resultado de Aprendizaje Evidencia de Aprendizaje Instrumentos de evaluacion
Comprende el concepto de costos de calidad Elabora, a partir de un caso de estudio, un | Rubrica
Identifica la clasificacién de costos de calidad reporte que contenga: Estudio de casos
Clasifica los costos del sistema de costos de calidad - un estado de costos de operacion
Comprende las herramientas de la calidad - areas de oportunidad y propuestas de
mejora
- herramienta de calidad empleada y
justificacién
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Unidad de Aprendizaje

Propésito esperado

Tiempo Asignado

Principios vy

1. Sistemas de Gestion de la Calidad

Horas del

elementos

basicos de un Sistema de
Gestion de Calidad

Horas del Saber Hacer

Saber

Saber
Dimension Conceptual

Identificar los principios de un SGC:
-Enfoque al Cliente.

-Liderazgo.

-Compromiso de las personas.
-Enfoque a procesos.

-Mejora.

-Toma de decisiones basada en las
pruebas.

-Gestidn de las relaciones.

Enlistar la documentacién que rige al
sistema de gestion de calidad: manuales,
formatos, instrucciones de trabajo y
evidencias.

Saber Hacer
Dimension Actuacional

Organizar la documentacién que
rige el sistema de gestién de
calidad: manuales, formatos,
instrucciones de trabajo y
evidencias.

El alumno identificara la documentacion que rige el sistema de gestion de calidad de acuerdo con los tipos de
normas y organismo certificador, para participar en el proceso de mejora continua de la entidad financiera.

Horas Totales

Ser y Convivir
Dimension Socioafectiva

Fomentar la seleccién del
tipo de norma ISO aplicable
a los procesos de
certificacion de la entidad
financiera y el organismo
certificador pertinente para
el proceso de certificacion
de la entidad financiera.

Normas ISO

Definir el concepto de Normas,
Normalizacién e ISO y su aplicacidn.
Enlistar los tipos de normas ISO.

Seleccionar el tipo de norma ISO
aplicable a los procesos de
certificacién de la entidad
financiera.

Certificaciones

Diferenciar los organismos certificadores
nacionales e internacionales de las
Normas ISO 9000.

Seleccionar el organismo
certificador que interviene en el
proceso de certificacion de la
entidad financiera.
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Proceso Ensefianza-Aprendizaje

Espacio Formativo

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos Aula
Analisis de casos Pintarrén Laboratorio / Taller
Trabajos de Investigacion Impresos
Equipos colaborativos Libros

Equipo de proyeccién

Equipo de computo

Internet

Herramientas y plataformas digitales.

Empresa

Proceso de Evaluacion

Resultado de Aprendizaje Evidencia de Aprendizaje Instrumentos de evaluacion
Comprende el concepto de normalizacidn ISO, asi Elabora y presenta un cuadro reporte que | Rubrica
como los tipos de normas ISO y sus caracteristicas. incluya: Ensayo
Analiza las caracteristicas de los organismos Cuadro sinéptico de:
certificadores. -Concepto de normalizacion I1SO.

-Tipos de normas ISO

-Caracteristicas de los organismos
certificadores

-Lista de verificacién de cumplimento de
los requerimientos documentales con base
en la norma aplicable
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Unidad de Aprendizaje

IV. Auditoria administrativa y Mejora continua

Propésito esperado

Tiempo Asignado

Fundamentos de auditoria:

concepto, importancia

El alumno interpretara los resultados de la auditoria administrativa y control interno de una institucion dada para

identificar areas de oportunidad y mejora continua.

Horas del

Horas del Saber Hacer

Saber

Saber
Dimension Conceptual

Definir el concepto de auditoria,
auditoria administrativa e importancia
para la mejora continua.

Describir los tipos de auditoria de un
sistema de gestion de calidad: interna 'y
externa.

Saber Hacer
Dimension Actuacional

Horas Totales

Ser y Convivir
Dimension Socioafectiva

Interpretar los resultados de
una evaluacién de control
interno.

Seleccionar la herramienta
de mejora continua para
identificar puntos débiles en

Control interno

Describir el concepto de control interno.
Identificar la importancia del control
interno en la auditoria administrativa.
Describir la estructura del cuestionario
como instrumento de evaluacién de
control interno.

Interpretar los resultados de una
evaluacién de control interno.

los procesos de venta de un
producto o servicio y
proponer mejoras.

Proceso de auditoria
administrativa

Describir el proceso de auditoria
administrativa:

-Apertura de la auditoria

-Obtencioén de la informacion.
-Evaluacion de la informacion obtenida.
-Cierre de la auditoria administrativa. -
Seguimiento de los hallazgos.

Describir el concepto de acciones
preventivas y acciones correctivas.
Enlistar las etapas para llevar a cabo las
acciones preventivas
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Enlistar las etapas para llevar a cabo las
acciones correctivas

Enlistar la estructura del dictamen de
auditoria

Herramientas de mejora
continua: 58S, Ciclo de
mejora continua, Lean Six
Sigma, Kaizen, Justo a
tiempo

Identificar las herramientas de mejora
continua:

-5S

-Ciclo de mejora continua

-Six Sigma

-Kaizen

Justo a tiempo

Seleccionar la herramienta de
mejora continua para identificar
puntos débiles en los procesos de
venta de un producto o servicioy
proponer mejoras.

Métodos y técnicas de ensefianza

Analisis de casos
Simulacion
Equipos colaborativos

Proceso Ensefianza-Aprendizaje

Pintarrén
Impresos
Libros

Internet

Medios y materiales didacticos

Equipo de proyeccién
Equipo de computo

Herramientas y plataformas digitales.

Espacio Formativo
Aula

Laboratorio / Taller

Empresa

Proceso de Evaluacion

Instrumentos de evaluacion

Resultado de Aprendizaje
Analiza y comprende el concepto y proceso de
auditoria y auditoria administrativa, asi como la
importancia del control interno. que incluya:

Comprender las caracteristicas y aplicacién en las
herramientas de mejora continua

- Tipo de auditoria

Evidencia de Aprendizaje
Elabora, a partir de un caso de estudio de
auditoria administrativa, elabora un reporte

Estudio de casos
Rubrica
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- Interpretacidn de resultados de la
interpretacién del control interno

- Areas de oportunidad de un producto o
servicio, con base en el proceso y dictamen
de auditoria

- Propuesta de mejora con base en la
herramienta de mejora continua aplicable.

Perfil idoneo del docente

Formacién académica Formacion Pedagdgica Experiencia Profesional
Ing. Industrial, Ing. de Calidad, Ingeniero en | Manejo de herramientas didacticas para Experiencia en planta como gerente de
Procesos, Ing. En Productividad y Calidad, ensefianza-aprendizaje, de evaluacion, operaciones, auditor, implementacién de
Ing. en Gestién Empresarial, Lic. técnicas de manejo de grupos. sistemas de gestidn de la calidad.

Administracion de empresas
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