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Departamento: Dpto Ingenieria Industrial

Nombre del curso: EVALUACION DE PROCESOS
Clave: 10441

ID curso: 004384

e Academia a la que pertenece: Evaluacién de Procesos

Requisitos: Requisito de Evaluacién de Procesos: Planeaciéon de la Calidad

Horas Teoria: 3 Horas Laboratorio: 0 Horas Practica: 0
Créditos: 5.62

Programa educativo que la recibe: Ingenieria Industrial y de Sistemas

Plan: 2009 Fecha de revision: Diciembre de 2011

Competencia a la que contribuye este curso: Tipo de
Administrar procesos del Sistema de Gestion de Calidad para mejorar el desempefio de los competencia:
sistemas productivos tomando como base un modelo de referencia Especifica

Descripcién:

La esencia de este curso, que se ofrece en el sexto semestre, es contribuir en la administracién de procesos del
Sistema de Gestién de la Calidad para mejorar el desempefio de los sistemas productivos tomando como base un
modelo de referencia mediante la evaluacion de los procesos, utilizando modelos y estandares establecidos, y
desarrolla habilidades para la identificacién de variables criticas asociadas con la calidad, conformacién y ejecucién
del plan de medicién asi como la elaboracion de un informe de resultados.

Unidad de Competencia Elementos de Competencia
1 Teoéricos/Practicos Requerimientos de
informacion
Evaluar la satisfaccidon de los clientes en |Establecer las variables criticas para la Modelos de excelencia de la
procesos de produccion o servicios medicion de satisfaccion del cliente en calidad
apoyados en modelos y estandares de |[funcién de modelos y estandares -EFQM
calidad. establecidos. -PNC
eSeleccionar el instrumento apropiado para [-ISO9004
determinar la satisfaccion del cliente para eModelos de evaluacion
procesos de produccion o servicios. eIndicadores para medir
eDeterminar la confiabilidad y validez del productos y servicios
instrumento a utilizar con base al tipo de eEvaluacién de satisfaccidon
reactivos utilizados del cliente
eEvaluar la satisfaccién del cliente utilizando |eModelo y técnicas de
los indicadores acordes al proceso. referencia para empresas de
eAnalizar el resultado de la medicidn de la productos
satisfaccidn del cliente en funcién de las -Modelo de percepcion de
especificaciones de calidad establecidas. valor del producto

-Modelo de Kano

e-Modelos y técnicas de
referencia para empresas de
servicios

-SERVQUAL

-MISTERY SHOPPER
-Encuestas de opinion
-Entrevistas

-Escalas

eInstrumentos para
evaluacion

-Identificacion de categorias
de evaluacion

-Disefio de instrumento
-Determinacion de muestra
-Confiabilidad

-Concepto

-Determinacion de
confiabilidad por consistencia
interna

-Mitades

-Instrumentos con dos
opciones de respuesta
-Instrumentos con tres o mas

http://saeti.itson.mx/publico/plandosmilnueveconsprog amplioimp.asp?materia= 004384 1/4



16/8/2014

saeti.itson.mx/publico/plandosmilnueveconsprog amplicimp.asp?materia=004384

-Validez
-Concepto

opciones de respuesta (Alfa
de Cronbach)

-Tipos de validez ( face, de
contenido, Concurrente, de
constructo/factorial), KMO

Criterios de Evaluacion

Desempenos

Productos

Conocimientos

Dado uno o mas modelos de excelencia de la calidad, argumenta
de manera escrita y en equipo la justificacion al seleccionar los
elementos que se relacionan con la satisfaccién del cliente de
una organizacion de bienes o servicios.

Explicacién ante el grupo del procedimiento de la técnica Mistery
Shopper, y ejemplificacion del tipo de organizaciones en las que
se utiliza a nivel nacional e internacional.

El informe técnico de la
satisfaccion del cliente del
resultado evaluado (Producto o
servicio) elaborado, que incluya:

Introduccién

eNombre del proceso que
genera el producto o servicio
eAmbiente

oClientes/ productos
eCompetencia

eProcesos

eRecursos

Ruta metodoldgica

eIdentificar los Indicadores
relacionados con la satisfaccion
del cliente

eSeleccionar el instrumento para
recoleccidon de datos

eElaborar y ejecutar el plan de
aplicacion del instrumento
eDeterminar la validez y
confiabilidad del instrumento
eAnalisis de resultados

Resultados

*Al menos tres Indicadores
relacionados a los objetivos del
proceso

Una Hoja de control de cada
indicador establecido, los cuales
deben de especificarse por:
eInstrumento de mediciéon con
confiabilidad y validez
determinadas.

-Propuesta inicial del
instrumento

-Determinacién de muestra
-Plan de aplicacién de
instrumento

-Célculo de validez y
confiabilidad

-Identificacion de variables que
agrupan los constructos
eAnalisis de Resultados

e Conclusiones

Examen de
conocimiento
sobre los
temas:
eModelo de
percepcion de
valor del
producto
*SERVQUAL
eConceptos de
Validez y
confiabilidad

Unidad de Competencia

Elementos de Competencia

2

Tedricos/Practicos

Requerimientos de
informacion

funcion
cliente.

Evaluar los procesos de produccion en

de los requerimientos del

Establecer las variables criticas para la calidad de
los procesos en funcidn de modelos y estandares

establecidos.

eDisefiar el plan de muestreo apropiado para
inspeccionar las caracteristicas de calidad de
insumos productos (en proceso y terminados).
eDeterminar indices de capacidad de procesos a
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Calidad, productividad y
competitividad
eEstablecimiento de los
requisitos del cliente y
partes interesadas.
eDimensiones de la
calidad de los
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partir del muestreo de los mismos.

eEvaluar los indicadores del desempefo del
proceso utilizando los indicadores derivados de
modelos y estadndares establecidos

eAnalizar el resultado de la medicién en funcién de
las especificaciones de calidad establecidas.

productos.

eVariables Criticas para
la calidad

-Variables continuas
-Variables discretas
eMuestreo de procesos
-Concepto de poblacién
-Concepto de muestra
eMuestreo de
aceptacion

-Planes de muestreo
-Planes de muestreo
por Atributos

-Planes de muestreo
por Variables

-Curva de operacion del
plan

-Riesgos y parametros
del muestreo de
aceptacion

-Normas MILSTD-105D
-Indicadores de
desempefio del plan de
inspeccion.

eCapacidad de procesos
-Indices de capacidad
-Procesos bilaterales
Cp, Cpk,Cpm
-Procesos unilaterales.
Cpi,Cps

Criterios de Evaluacion

Desempefos Productos

Conocimientos

Identificacion del el modelo y/o estandar apropiado al |calidad que contenga:

eIndicadores de procesos
eIndicadores de logros
eIndicadores de resultados

2. Plan de mediciéon que contenga:
a) Método de medicidn

al indicador seleccionado
medicion
e) Metas esperadas del indicador

3. Informe de Técnico
a) Introduccién (Entregable 1)

c) Resultados
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sistema productivo del trabajo realizado por los demas |a) Proceso seleccionado: Insumos,

b) La frecuencia de la medicién, acorde
c) Las unidades en que se expresara la

d) Las especificaciones de las variables
criticas para el producto y/o proceso

b) Ruta Metodolégica (Entregable 2)

Expresar una critica y/o comentario acerca de la 1. Reporte de Variables criticas para la |Calidad,

productividad y
competitividad

equipos que conforman el grupo. Procesos, Productos, Propdsito, Objetivo ||eEstablecimiento
b) Diagrama de flujo del proceso de los requisitos
Expresar una critica y/o comentario acerca de la seleccionado (con alguno de los del cliente y
definicion y dimensionamiento adecuado de los siguientes formatos de presentacion: partes
indicadores de evaluacidn de los procesos del trabajo vertical, horizontal, panoramica, interesadas.
realizado por los demas equipos que conforman el arquitectdnica) eDimensiones de
grupo. a) Descripcion de actividades del la calidad de los
proceso productos.
b) Indicadores relacionados a los eVariables
objetivos del proceso , los cuales deben |[Criticas para la
de especificarse por: calidad
eIndicadores de cumplimiento eMuestreo de
eIndicadores de evaluacién procesos
eIndicadores de eficacia eMuestreo de
eIndicadores de eficiencia aceptacion
eIndicadores de gestién eCapacidad de
eindicadores de insumos procesos

3/4



16/8/2014 saeti.itson.mx/publico/plandosmilnueveconsprog amplicimp.asp?materia=004384

eResultados de la evaluacién
eAcciones correctivas propuestas
eConclusién

Actitudes

1.Limpieza en los productos elaborados
2.0rden en la colocaciéon de los indicadores
3.Puntualidad al momento de la evaluacion
4.Seguridad y confianza en la evaluacion

Evaluacion

Criterio Ponderacion
Unidad de Competencia 1 50 %
Unidad de Competencia 2 50 %
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