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Introduccion

La normalizacion en materia de calidad ha tenido un desarrollo permanente

desde sus inicios y uno de sus productos mas notables es la serie de normas
ISO 9000.

La relevancia de la serie de normas ISO 9000 se hace evidente cuando se
considera la cantidad de organizaciones que, a escala mundial, han elegido
este esquema para certificar la calidad de sus sistemas de gestion de la
calidad, ademas del incremento sostenido de la cantidad de organizaciones
que se certifican cada afo.

En el marco del programa de la Maestria en Sistemas de la Calidad de la
Universidad Catoélica Andrés Bello, se presenta una propuesta para el
desarrollo de una catedra orientada a la formacion de los cursantes proximos
a terminar el programa en los conceptos asociados a esta serie de normas de
gestion. En la propuesta se enfoca la catedra como perteneciente al area de
formacion especializada y como tal tiene el propdsito de desarrollar algunos
de los rasgos esenciales descritos en el perfil del egresado. Ademas la catedra
propuesta esta asociada a una de las lineas de investigacion establecidas en
el documento de presentacion del programa de Maestria en Sistemas de la
Calidad de la Universidad Catélica Andrés Bello.

La propuesta considera los antecedentes de la ISO y los mecanismos de
emision de una norma internacional y, de esta manera, establece un vinculo
con otras catedras aprobadas previamente por el estudiante con lo cual se
pretende ilustrar la coherencia de las diferentes catedras que integran el
programa. Se contempla la estructura de la serie de normas ISO 9000 y su
evolucion desde que fueron emitidas por primera vez. El material medular
tratado en la catedra esta constituido por los elementos que constituyen las
normas de la serie ISO 9000 vigente.

En la presentacion del contenido de cada unidad de la catedra se describen

los contenidos de caracter instruccional, las estrategias de instruccion, los
recursos a utilizar y las actividades de evaluacion
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Capitulo I

Aspectos Introductorios

Formulacion del Problema

Actualmente existe un déficit de materias electivas en el Programa de
Maestria en Sistemas de la Calidad que se viene dictando en el Area de
Ingenieria de la Universidad Catélica Andrés Bello. Para conocer las causas
de esta situacion se requiere hacer una evaluacion de las primeras etapas de
vida del programa. En primera instancia se puede afirmar que el déficit
antes mencionado se justifica fundamentalmente por la corta edad del

programa y por la escasez de docentes que puedan dictar las catedras que
aun no se han abierto.

Los estudiantes del Programa de Maestria en Sistemas de la Calidad, hasta
ahora, han tenido que cursar materias electivas pertenecientes a otros
programas de postgrado para cumplir con los requisitos académicos
necesarios para culminar sus estudios, lo cual altera el esquema de
formacion del programa. Es durante el primer semestre de 2001 cuando se
comienza a dictar la catedra Legislacion de la Calidad, con la cual se alivia la
situacion antes planteada.

Desde otro punto de vista, es importante considerar que en Venezuela existe
una cantidad creciente de sistemas de la calidad en diferentes etapas de su
proceso de implantacion y, en su gran mayoria, estos sistemas estan basados
en las normas de la serie ISO 9000. De esta manera, €l manejo de los
conceptos e interpretaciones asociados a estas normas cobra cada vez mayor
importancia para los profesionales cuyas funciones tienen que ver con la

implantacion y/o el mantenimiento de los sistemas de gestion basados en
ellas.

Visto lo anterior, se considera que, en el entorno del Postgrado en Sistemas
de la Calidad que se viene dictando en la Universidad Catélica Andrés Bello,
estan dadas las condiciones para que se prepare y dicte la catedra Sistemas
y normas ISO 9000 y, por tanto, se realice el trabajo que involucra
determinar los contenidos programaticos de dicha catedra, con lo cual se

responderia a la cuestion base del problema, la cual se puede expresar en los
siguientes términos:

¢ Cuales serdn los topicos a ser contemplados en un curso de la cdtedra
Sistemas y Normas ISO 9000?
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Justificacion e Importancia

En el documento de creacién del Programa de Maestria en Sistemas de la
Calidad se pone de manifiesto el interés de la Facultad de Ingenieria de la
UCAB en “... en producir las respuestas sociales para afrontar con éxito los
retos ante las nuevas realidades” (1), con lo cual se justifica la creaciéon del
plan de estudios del programa entes mencionado.

En el esquema curricular del Programa de Maestria en Sistemas de la
Calidad se imparte en la UCAB esta prevista la catedra Sistemas y Normas
ISO 9000, con el caracter de asignatura electiva (2) y se cuenta con las
especificaciones curriculares necesarias para la elaboracién del programa de
dicha asignatura(3).

Del analisis de los elementos establecidos en la sinopsis de contenido de la
catedra en cuestion, se desprenden las siguientes consideraciones:

e Los aspectos relacionados con el comercio internacional, la
globalizacion y las barreras comerciales y aduanales son tratados de
manera amplia y eficaz en la catedra Sistemas de Normalizacién, razén
ésta por la cual estos aspectos son tratados de manera tangencial al
tocar los topicos relacionados con la certificacion y los esquemas de
acreditacion.

e Los topicos relacionados con los estandares ISO, el desarrollo de las
normas ISO y discusion de términos relacionados también es tratada
de manera amplia y detallada en la catedra Sistemas de Normalizacion,
pero estos topicos se consideran de gran importancia para el
cumplimiento de los objetivos de la catedra y por tanto se considera
valido incluirlos al inicio del programa de estudios haciendo énfasis en
la relacion de estos temas con lo tratado en la catedra antes
mencionada.

e La discusion en relacién con los modelos de certificacién descritos en
las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 so6lo es tratada desde el
punto de vista historico, ya que las normas ISO 9002 e ISO 9003
fueron eliminadas de la serie de normas ISO 9000 y la norma ISO 9001
sufrié cambios de fondo en su ultima revision.

e La oferta académica de asignaturas electivas del programa de maestria
en Sistemas de la Calidad ha sido muy escasa, al extremo de que
recién en el primer semestre de 2001 es cuando se ofrece la catedra
Legislacion de la Calidad, la cual es la segunda electiva que ofrece el
programa, siendo la primera que se oferté la catedra Mejora y Fomento
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de la Calidad, la cual tiene el caracter de obligatoria para el programa
de Especialidad en Sistemas de la Calidad. Como se mencioné en la
Formulacion del Problema (Pagina 3 de 35), esta situacion ha obligado
a los primeros cursantes del programa a tomar catedras de otros
programas de postgrado para completar los requisitos académicos
exigidos por el programa.

Como se puede ver, sobre la base de lo expuesto anteriormente, es muy
conveniente ampliar la oferta académica de materias electivas en el programa
del Postgrado de Sistemas de la Calidad que se viene dictando en el Area de
Ingenieria de la Universidad Catoélica Andrés Bello, para evitar que los
estudiantes del Postgrado en Sistemas de la Calidad contintien viéndose
obligados a cursar materias pertenecientes a otros programas de postgrado
para cumplir con los requisitos académicos necesarios para culminar sus
estudios, lo cual altera el esquema de formacion previsto en el diseito del
programa.

A escala internacional, el desarrollo de la normativa en materia de calidad ha
sufrido en los 1ltimos afios un desarrollo muy grande, hoy existen normas
que son aceptadas en multiples lugares sin que las barreras del idioma o la
cultura impidan su proliferacion, sin embargo los origenes de la normativa
mencionada son muy interesantes y es importante que quienes se forman
como expertos en los asuntos relacionados con la calidad conozcan y
manejen de manera adecuada este conocimiento. También en nuestro pais se
ha vivido una larga historia en materia de calidad, revisten particular interés
los topicos relacionados con la Comision Venezolana de Normas Industriales
que durante varios afios manejé los aspectos relacionados con el estudio,
revision y emision de normas en Venezuela. Otra entidad que debe ser
mencionada, y cuya evolucion ha sido muy interesante es FONDONORMA,
entidad que hoy dia es el ente responsable por la normalizacion en todos sus
componentes, ademas de ser el ente certificador con mayor cantidad de
sistemas de gestion de la calidad certificados en Venezuela.

Por otra parte, es importante considerar el hecho de que la mayoria de los
sistemas de gestion de la calidad, implantados en las diferentes empresas
instaladas en el pais, estan basados en la serie de normas ISO 9000.

En otro orden de ideas, y en el entendido de que el contenido curricular del
Programa de la Maestria en Sistemas de la Calidad sé6lo podra ser revisado
una vez sea acreditado ante el CNU, se considera oportuno establecer las
siguientes observaciones, las cuales pueden servir de base a los posteriores
analisis a los que sera sometido el mencionado contenido curricular:
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e Se puede observar que en algunas catedras se tratan elementos
comunes, lo cual hace que el participante perciba que el programa
presenta debilidades estructurales, lo cual es especialmente notable en
las catedras que estan previstas al inicio del programa, por ejemplo
Gerencia de la Calidad y Sistemas de la Calidad

e En la catedra Sistemas de la Calidad se presentan varios esquemas de
diferentes sistemas de la calidad, entre los cuales se trata la serie de
normas [SO 9000, sin embargo, el contenido de la serie ISO 9000 no es
tratado a fondo ya que ese no es el objetivo de la catedra. En el
programa este es €l Gnico contacto formal del estudiante con la serie
ISO 9000, aunque en otras catedras se tratan estos aspectos de
manera tangencial o referencial. Sin embargo, es necesario establecer
conocimientos sélidos en relacion con los contenidos de la serie ISO
9000 para facilitar el desarrollo de la catedra Auditoria de la Calidad,
ya que esta uUltima presupone que el estudiante cuenta con
conocimientos claros de los conceptos asociados a la norma en base a
la cual se realizara la auditoria.

e El esquema del programa de estudios de la Maestria en Sistemas de la
Calidad no establece prerrequisitos formales para las diferentes
catedras que lo conforman, sin embargo hay un orden en el cual se
presentan dichas catedras y, se puede interpretar que ese €s €l orden
previsto cuando se disefid el programa y, ademas, puede ser utilizado
por el estudiante como una guia al momento de seleccionar las
catedras a cursar en un determinado periodo. En el caso de la catedra
Sistemas y Normas ISO 9000 en particular, se considera necesario que
tenga una ubicacion especifica dentro del programa y que €l estudiante
cuente con la formacion adecuada para poder aprovechar mejor el
contenido tanto de esta catedra en particular, como de las demas que
integran el programa, de esta manera se considera Util:

1. Estudiar la posibilidad de incluir la catedra Sistemas y Normas
ISO 9000 como asignatura obligatoria del programa

2. En caso de reunir los méritos para ser una catedra obligatoria,
establecer como prerrequisitos las catedras Sistemas de la
Calidad y Sistemas de Normalizacion

3. Establecer la catedra objeto del presente estudio como
prerrequisito de la catedra Auditoria de la Calidad

4. Ampliar la oferta académica de catedras electivas para asegurar

que se siguen las directrices establecidas en el disefio del
programa
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Objetivo General de la Catedra

Al terminar de cursar la catedra SISTEMAS Y NORMAS ISO 9000, el
participante manejara con propiedad los contenidos de las normas de la serie
ISO 9000 y los documentos que le brindan soporte a ese esquema normativo

Objetivos Especificos de la Catedra

Conocer cuales fueron los antecedentes a la creacion de la ISO.

Conocer cual es el proceso para la creacion de una norma internacional
(Vinculo con la catedra Normalizacion)

Conocer los aspectos mas resaltantes de la historia de la normalizacion de
la gestion de la calidad

Saber como ha evolucionado la serie ISO 9000, desde su aparicién hasta
la version 2000

Distinguir entre Esquema contractual y Esquema no contractual

Manejar los elementos de la serie de normas ISO 9000 vigente y
comprender la evoluciéon de esos elementos a través del tiempo

Reconocer cuales son las relaciones entre la serie ISO 9000 y otros
modelos de gestion (por ejemplo ISO 14000)
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Capitulo II

Marco Teérico
Antecedentes de la normalizacion en materia de calidad

La calidad es una cualidad que esta asociada desde tiempos inmemoriales al
quehacer humano y nace de la tendencia natural de comparar una cosa con
otra y establecer un juicio de cual de esas cosas es mejor y por qué. Algunos
historiadores ubican la primera referencia al topico calidad hacia el ano 3000
A.C. en Babilonia, donde se utilizaba para imponer uniformidad con relacion
a unidades de pesos y medidas. Aparentemente, el registro mas antiguo
acerca de la funcion inspeccion esta en un friso en Tebas, Egipto, hacia 1450
A.C,, en el cual se ilustra acerca del cortado y la mediciéon de las piedras (6)

Al surgir la produccion en masa, se hizo necesario dar formalidad a la
evaluacion de los productos, con el propésito de detectar aquellos que
presentaban caracteristicas no deseables por el consumidor, y con eso
aparecio el control de la calidad. Con el paso del tiempo, el control de la
calidad fue evolucionando a estadios cada vez mas exigentes y se fue
enriqueciendo con el conocimiento de otras disciplinas, hasta llegar hoy dia a
formar parte de una serie de actividades orientadas a ofrecer al usuario una
garantia cada vez mayor de que el producto o servicio que recibe lograra
satisfacer aquellos requisitos razonables que él espera.

Este conjunto marco de actividades fue conocido hasta hace poco como el
“aseguramiento de la calidad” y actualmente es llamado, cada vez con mayor
frecuencia, la “gestion de la calidad”.

En el sentido mas estricto, la gestion de la calidad abarca todas las
actividades que, de alguna forma, puedan afectar la calidad de un
determinado producto, servicio o proceso. El enfoque ha ido evolucionando a
través del tiempo. Al principio el enfoque estuvo dirigido hacia el producto
(bien material, fisico y tangible), ya que se consideraba que el mismo era algo
sobre lo cual el control de la calidad podia actuar con plena objetividad. Con
la aparicion de los mecanismos de evaluacion de los sistemas de la calidad,
se hizo evidente la necesidad de considerar también los servicios, y hoy dia
se sabe que la garantia de la calidad de un producto o servicio depende
totalmente de los procesos que los soportan.

Como ya se indico, en sus origenes la normalizacion en materia de gestion de

la calidad estuvo limitada al control de la calidad y muchas de las normas de
esa época eran de caracter militar y, en algunos casos, secreto. Este camino
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en materia de normalizacién de la calidad se fue desarrollando en varios
paises de manera simultanea, particularmente en Europa y Norteamérica

La evaluacion de la gestion de la calidad en las organizaciones, tal como se
conoce hoy, es un proceso que tiene sus primeros antecedentes en la década
de los sesenta, con la aparicién de las normas canadienses Z299, en la cual
se contemplan, ademas de los aspectos clasicos del control de la calidad,
elementos que no estan directamente asociados con el producto, tales como
el adiestramiento y la evaluacion de los proveedores, pero cuya influencia en
el desarrollo del producto es fundamental.

Aparicion de la serie de normas ISO 9000

El siguiente paso de gran avance lo constituyo la aparicién, en 1976, de la
norma britanica BS 5750, la cual incluia la mayoria de los elementos de un
sistema de gestion de la calidad tal como se manejan en la actualidad. La
norma BS 5750 es el antecedente directo de la serie de normas ISO 9000.

En la Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) se recibié el
modelo de la norma BS 5750 y se inicio el estudio de su contenido para
promoverla como una norma de caracter internacional. Este estudio, y todos
los posteriores en materia de calidad, fue conducido por el Comité Técnico
CT 176, el cual esta integrado por representantes de todos los paises
miembros que manifiesten su interés en participar. El primer producto de
ese estudio fue la norma ISO 8402, la cual fue aprobada en 1986 y era un
glosario de términos relativos a la calidad, el cual tenia como finalidad
establecer una interpretacién (nica para cada uno de los vocablos asociados
a la calidad y a su gestion.

Al anio siguiente de la aparicion de la norma ISO 8402 se concluyo el estudio
para la adecuacién de la norma BS 5750 y en el seno de la ISO surgio la
propuesta de identificar las normas resultantes con una numeracion
distintiva, ya que el contenido de estas normas diferia de todas las normas
anteriores emitidas por la ISO en el sentido de que su campo de aplicacion
no estaba limitado a ningln sector particular sino que, por el contrario, eran
normas orientadas a organizaciones de practicamente cualquier tipo ya que
su contenido es de aplicacion general. Estas normas aparecieron en el afno
1987 como la serie de normas ISO 9000 y estaba compuesta por las normas
ISO 9000 la cual establecia los criterios de seleccion y uso de las demas
normas de la serie, ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 constituidas por tres
modelos para la certificacion de los sistemas de gestion de la calidad y la
norma ISO 9004 en la cual se establecian las directrices para la gestion de la
calidad y los elementos del sistema de la calidad. La serie ISO 9000 se
complementaba con la norma ISO 8402 antes descrita
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La emision original de las normas ISO 9000 estaba orientada de manera muy
clara hacia el sector de la produccion de bienes y productos sin embargo,
casi de inmediato, se hizo evidente la necesidad de considerar al sector
prestador de servicios y, en aquel entonces, se recomendaba que estas
organizaciones consideraran al servicio como si se tratase de un producto y
se asimilaran los elementos de la norma a las caracteristicas del servicio.

Posteriormente, en 1992, se inicid el proceso de revision de las normas de la
serie ISO 9000, cuya primera etapa culmindé con la apariciéon en 1994 de la
primera revision de las normas de la serie original. Esta primera revision
presentaba pequefios cambios con respecto a la version inicial. En general se
mantenia la estructura de los requisitos para la certificacion de los sistemas
de gestion de la calidad. Ademas se incluyeron nuevas normas que
enriquecieron el alcance de las normas basicas y facilitaron su manejo y
aplicacion en diferentes ambientes, particularmente en la industria del
software y en el sector prestador de servicios.

Ya en esa época la ISO inicié los estudios que conducirian en 1996 a la
emision de las normas de la serie [SO 14000, las cuales estan dirigidas a los
sistemas de gestion ambiental.

La version 2000 de la serie ISO 9000

En 1998 se comenzo el estudio en la ISO para la actualizacién de las normas
de la serie ISO 9000, el cual terminé en el tercer trimestre del afio 2000, asi
hoy se cuenta con las normas en su version ISO 9000:2000. Esta segunda
revision de las normas contempla diferencias de fondo con respecto a las
versiones anteriores, entre las cuales una de las méas notables es el cambio
del enfoque que antes se centraba en el producto ahora esta centrado en los
procesos, de tal manera que no hay diferencia si la salida del proceso es un
“producto” o un “servicio”.

En las versiones anteriores se contemplaba la importancia del cliente, sin
embargo en la nueva version la importancia del cliente es destacada de
manera muy clara, al extremo de que esta considerada una de las bases
fundamentales de los sistemas de gestion de la calidad.

Otro aspecto que cambi6 de manera radical en la nueva version de las
normas es el relacionado con la gestion de los recursos humanos, ya que en
las versiones anteriores estaba limitado al establecimiento de Ilas
atribuciones y responsabilidades del personal y a la deteccion, y correccion,
de las necesidades de adiestramiento mientras que en la version 2000 estos
elementos contintian presentes pero se ven enriquecidos con los aspectos de
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las competencias requeridas para realizar el trabajo en forma adecuada y los
relacionados con la toma de conciencia por parte del trabajador en relacion
con la importancia de su trabajo y de como su desempefno puede afectar el
logro de los objetivos trazados.

Un aspecto de caracter novedoso en la nueva version de la norma ISO 9001
esta relacionado con la medicion de la gestion, aspecto que soélo se sugeria en
las versiones anteriores pero que ahora se hace mas imperativa para las

organizaciones que deseen certificar sus sistemas sobre la base de este
modelo.

El aspecto proveniente de las teorias de la calidad total, que ya estaba
presente en las versiones anteriores, pero al cual no se le prestaba la debida
atencion, ya que no se incluia entre los requisitos del modelo ISO 9001, y al
cual ahora se le reconoce su importancia es la mejora continua. En este
sentido se puede decir que la ISO es consecuente con la opinion de los
expertos en materia de calidad que venian pregonando esto desde los afnos
cincuenta. Este reconocimiento pone en evidencia que la mejora continua es
el Gnico camino hacia el desarrollo sostenible de las organizaciones.

El conjunto de las nuevas normas redujo de manera significativa la cantidad
de normas que formaban parte de la serie ISO 9000 al eliminar la norma de
vocabulario (ISO 8402), las partes de orientacion particular, por ejemplo para
el sector servicios, que se habian emitido en la primera revision y dos de los
modelos (ISO 9002 e ISO 9003) usados para la certificacion de los sistemas
de gestion de la calidad, asi la nueva serie de normas ISO 9000 consta de
tres normas:

e ISO 9000:2000 - Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario

e ISO 9001:2000 — Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos (Esta es
la norma que sustituye a las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 y
es la que se utiliza como modelo para evaluar los sistemas de gestion
de la calidad, es decir, es la Ginica norma de la serie en base a la cual
se puede hacer una auditoria), €

e ISO 9004:2000 - Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la
mejora del desempeno.

El desarrollo de estas nuevas normas esta exigiendo la revision de los demas
documentos que mantienen alglin tipo de relacion con estas normas, asi se
estan revisando varias de las normas que sirven de soporte a la serie ISO
9000.
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Particular interés toman en estos momentos las revisiones que se haran a las
normas de la serie ISO 10000, las cuales también estan bajo la
responsabilidad del comité CT 176. Las normas de la serie ISO 10000 son las
siguientes:

ISO 10005:1995 Gestion de la calidad. Directrices para planes de la
calidad

ISO 10006:1997 Gestion de la calidad. Directrices para la gestion
de proyectos

ISO 10007:1995 Gestion de la calidad. Directrices para la gestion
de la configuracion

ISO 10011-1:1990 Parte 1. Auditoria

ISO 10011-2:1990 Parte 2. Criterios de calificacion de auditores de
sistemas de la calidad

ISO 10011-3:1991 Parte 3. Gestion de programas de auditoria

ISO 10012-1:1992 Requisitos de aseguramiento de la calidad para
equipos de medicién. Parte 1. Sistema de confirmaciéon metrolégica
para equipos de medicion

ISO 10012-1:1997 Requisitos de aseguramiento de la calidad para
equipos de medicion. Parte2. Directrices para el control de los procesos

de medicion

ISO TR 10013:1995 Directrices para la documentaciéon de los sistemas
de la calidad

ISO TR 10014:1998 Directrices para la gestion de los aspectos
econOmicos de la calidad

ISO 10015:1999 Gestion de la calidad. Directrices para formacion

ISO TR 10017:1999 Orientacion sobre técnicas estadisticas para la
norma ISO 9001:1994

El caso de las normas relacionadas con la auditoria de los sistemas de la
calidad (Normas ISO 10011, partes 1, 2 y 3) sera revisado como la nueva
Norma ISO 19011, la cual establecera las directrices para la auditoria
medioambiental y de la calidad.
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El proceso evolutivo de las normas ha sido largo, pero se puede decir que
esto tiene dos ventajas: en primer lugar, las normas se han revisado con el
propoésito de mantenerlas vigentes y adecuadas al entorno industrial y
comercial que nos rodea y en segundo lugar este proceso de continua
revision evidencia que las normas son un ente organico que se adapta a las
necesidades de ese entorno.

En cierto sentido se puede afirmar que, después de recorrer un largo camino
en materia de normalizacién de la gestion de la calidad, se ha avanzado
mucho pero es evidente que este camino esta llegando muy cerca de los
origenes, cuando la calidad total planteaba los principios de la mejora
continua, la satisfaccion del cliente y la consideracion de los aspectos
humanos para lograr el éxito de la organizacién.

Desde luego que los sofiadores de aquellas épocas hoy estarian muy felices si
pudiesen ver que su mensaje finalmente ha sido oido.
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Capitulo III

Marco Metodologico
Desarrollo del esquema propuesto

A continuacion se presenta un resumen de los elementos que se consideran
fundamentales en un curso de esta naturaleza:

Identificacién de la Cdtedra:

e Dependencia Académica:
Universidad Catélica Andrés Bello
Direccion General de Estudios de Postgrado
Facultad de Ingenieria
Programa en Sistemas de la Calidad
Catedra: Sistemas y Normas ISO 9000
Ubicacion en el plan de estudios: Materia Electiva
Area de formacién: Formacion especializada
Eje Curricular: Instrumental

e Intensidad Horaria: Una sesion de 3 horas cada semana
Duracion del Curso: Un semestre académico de 16 semanas
Total de horas por semestre: 48 horas
Margen de seguridad: 10%

Total de horas efectivas: 43horas

40 horas para clases
3 horas para una evaluacion escrita

Fundamentos:
El disefio del curso basa en dos premisas fundamentales:

En primer lugar, el curriculum previsto en el postgrado en Sistemas de la
Calidad pretende la formacion “... de profesionales universitarios con amplios
conocimientos, habilidades y destrezas que les permitan gerenciar procesos
[de 1a calidad en los sectores] industrial y de servicios.” (4)

La segunda premisa tiene sus bases en la busqueda “... en los participantes
de un manifiesto compromiso con el desarrollo del pais”. (5) para lo cual se
requiere de parte de éstos, una actitud critica, creativa y participativa que
esté basada en principios éticos solidos que les permitan alcanzar sus metas,
tanto en forma individual como por medio de la participacion en grupos.
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Desde estos puntos de vista, se deduce que el individuo es la parte mas
importante del proceso educativo. Para asegurar el éxito del proceso es muy
importante que las actividades que lo integran sean planeadas y disefiadas

de manera sistematica para que el individuo se sienta involucrado en forma
activa con el proceso.

En este orden de ideas, los contenidos de la catedra se han organizado en
una secuencia logica y de aproximacion gradual a los conceptos e
interpretaciones méas complejas y sutiles.

Los elementos fundamentales del proceso de aprendizaje que se consideran
en el presente componente curricular son los siguientes:

a) El fin ultimo del proceso educativo es el individuo y la educaciéon debe
considerar, al menos, los siguientes elementos: se educa para la vida,
se educa en la sociedad y se educa para la sociedad, a la cual
pertenecen el individuo y la Universidad

b} El individuo es el centro del proceso educativo, por lo tanto, la funcion
de la escuela es ofrecer los recursos disponibles para facilitar la
interaccién del individuo con el conocimiento de las ciencias de la
calidad y aprenda por si mismo, y

c¢) El docente es un elemento del proceso educativo que actiia como
modelo para el aprendizaje, por esto tiene las funciones de orientador,
organizador y facilitador de las experiencias de aprendizaje, esto exige
de parte del docente estar sometido a un proceso permanente de
desarrollo y evolucion para poder superarse de manera constante y
responder asi a las demandas de la sociedad.

Bibliografia a ser consultada

La literatura a ser consultada esta constituida por las series de normas ISO
9000 e ISO 14000 vigentes, el material que se reproducira para consulta el
cual incluye copia de las versiones anteriores de las normas y otros
documentos que se consideran de dificil acceso

Prerrequisitos

Para poder garantizar que el cursante aprovechara de la mejor manera el
contenido programatico de la catedra, éste debera tener conocimientos sobre:

e Conceptos fundamentales relacionados con la calidad,
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e Principios de normalizacion, desarrollo de normas y de sistemas
documentales,

¢ Principios de valoracion de sistemas de la calidad.

Por lo cual se recomienda que el participante haya aprobado previamente las
siguientes catedras del programa de Postgrado en Sistemas de la Calidad:

¢ Sistemas de la Calidad,
e Normalizacion, y
¢ Auditoria de la calidad
Programa de la catedra Sistemas y Normas ISO 9000
Unidad No. 1
Antecedentes en materia de normalizacion
Objetivos terminales

¢ Establecer un vinculo con lo tratado en la catedra Sistemas de
Normalizacion

¢ Conocer los antecedentes de la creacion de la ISO

¢ Conocer los aspectos mas notables de la historia de la normalizacion en
materia de calidad

Contenido

¢ Normalizacion

¢ ISO e IEC: Estructura y funcionamiento

¢ Proceso de creacién de una norma internacional
¢ Piramide de la normalizacion

¢ Evolucion de la normalizacion en materia de gestion de la calidad a escala
internacional

¢ Evolucién de la normalizacion en materia de gestion de la calidad a escala
nacional
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Intensidad horaria

6 horas (dos sesiones)

Unidad No. 2

Estructura de la serie de normas ISO 9000

Objetivos terminales

¢+ Entender la organizacion de las normas de la serie ISO 9000

¢

Distinguir la situacion contractual

¢ Conocer los antecedentes y la evolucion de la organizacion de las normas

Contenido

¢

¢

Las estructura de la serie de normas ISO 9000
La norma ISO 9000 y su evoluciéon

La norma ISO 9001 y su evolucion

La norma ISO 9004 y su evolucion

Las normas de la serie ISO 10000

Situacion contractual

Acreditacion de entidades que ofrecen la Certificacion de Sistemas de la
Calidad

Certificacion de Sistemas de la Calidad

Intensidad horaria

6 horas (dos sesiones)
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Unidad No. 3

El uso de los principios de la gestiéon de la calidad

Objetivos terminales

¢ Ubicarse en el entorno de la norma ISO 9004

¢+ Comprender la importancia del enfoque de gestion sistematico

¢ Establecer un enlace con lo tratado en las catedras Sistemas de la Calidac
y Gerencia de la Calidad

Contenido

¢ El enfoque hacia el cliente

¢ Elliderazgo

¢ La participacion del personal

¢ El enfoque basado en procesos

¢ Elenfoque de sistema para la gestion

¢ La mejora continua

¢ La importancia del analisis de los datos y la informaciéon

¢ La importancia de las buenas relaciones con los proveedores
Intensidad horaria

3 horas (una sesion)

Unidad No. 4

El sistema de gestioén de la calidad

Objetivos terminales

¢ Manejar los conceptos asociados a la gestion de los sistemas de la calidad
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¢ Reconocer al sistema de la calidad como un componente de la
organizacion

¢ Establecer los requisitos asociados a la documentacién del sistema de
gestion de la calidad

Contenido

¢ Requisitos generales aplicables a un sistema de gestion de la calidad

¢ El mapa de los procesos

¢ Requisitos en materia de documentacion:

¢

¢

¢

¢

¢

Aspectos generales

El manual de la calidad

El control de los documentos
El control de los registros

Antecedentes normativos de estos elementos

Intensidad horaria

6 horas (dos sesiones)

Unidad No. 5

Las responsabilidades de la direccion

Objetivos terminales

¢ Reconocer la importancia de las responsabilidades de la direccion
asociadas a la gestion de los sistemas de la calidad

+ Identificar los elementos que la direccion debe establecer para asegurar el
éxito de la gestion del sistema de la calidad

¢ Conocer los antecedentes normativos de estos elementos
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Contenido

¢ Aspectos generales

¢ El compromiso de la direccion

¢+ El enfoque hacia el cliente

¢ La planificacion de la calidad

¢ La responsabilidad, autoridad y comunicacion
¢ La revision por la direccion

¢ Antecedentes normativos de estos elementos
Intensidad horaria

6 horas (dos sesiones)

Unidad No. 6

La gestion de los recursos

Objetivos terminales

¢ Establecer los criterios de administracion de los recursos de la
organizacion

¢ Distinguir los recursos humanos y su importancia en la gestion general de
la organizacion

Contenido

¢ La importancia de la provision de los recursos necesarios para la gestion
de la organizacion

¢ Los recursos humanos en el entorno de la organizacion
¢ La infraestructura
¢ El ambiente de trabajo

¢ Antecedentes normativos de estos elementos
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Intensidad horaria

6 horas (dos sesiones)

Unidad No. 7

La realizacion del producto

Objetivos terminales

¢ Conocer los elementos asociados con la realizacion del producto, de
acuerdo al esquema de las normas

¢ Interpretar los requisitos en materia de disefio y desarrollo del producto
Contenido

¢ La planificacion de la realizacion del producto

¢ Los procesos relacionados con el cliente

¢+ El diseno y desarrollo del producto

¢ Las compras

¢ La produccion y prestacion del servicio

¢+ El control de los dispositivos de seguimiento y medicién

4+ Antecedentes normativos de estos elementos

Intensidad horaria

6 horas (dos sesiones)

Unidad No. 8
La medicion, analisis y mejora
Objetivos terminales

¢ Reconocer la importancia del control de la calidad en el marco de la
gestion de un sistema de gestion de la calidad
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¢

¢

Establecer la mejora continua como un mecanismo para la supervivencia
de la organizacion

Establecer los criterios para el manejo del producto no conforme

Contenido

¢

¢

¢

Los aspectos generales de la medicion, el analisis y la mejora
El seguimiento y la medicion

El control del producto no conforme

El analisis de los datos

La mejora

Antecedentes normativos de estos elementos

Intensidad horaria

6 horas (dos sesiones)

Unidad No. 9

Relacion entre los esquemas normativos ISO 9000 e ISO 14000

Objetivos terminales

¢ Reconocer los elementos comunes y los que tienen relacion entre los dos
sistemas

¢ Reconocer €l esquema de gestion ambiental como un sistema
complementario al sistema de 1a gestion de la calidad

Contenido

¢+ Elementos comunes y similares de los dos esquemas normativos

¢ Diferencias mas notables

¢ Complemento mutuo entre ambos esquemas normativos
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Intensidad horaria

3 horas (una sesion)
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Disertio estructural de las unidades del programa de la catedra
Sistemnas y Normas ISO 9000

Unidad No. 1

Antecedentes en materia
de normalizacion

Objetivos terminales

¢ Establecer un vinculo con lo tratado en la
catedra Sistemas de Normalizaciéon

¢ Conocer los antecedentes de la creacion de la
ISO

¢ Conocer los aspectos mas notables de la historia
de la normalizaciéon en materia de calidad

Objetivos especificos

Ubicar al estudiante .
en el entorno de la
normalizacién

Contenido instruccional | Estrategia instruccional

Que es la = Exposicion oral por el
normalizacion docente

Historia (breve) de la |= Sesion de preguntasy
normalizacion respuestas

Que es 1a ISO - IEC, = Elaboracion de un

su estructuray glosario
funcionamiento

Que es una norma.
Que es una norma
internacional. La
piramide de la
normalizaciéon

Proceso de creacion de
una norma
internacional

Evolucion de la
normalizacién en
materia de gestion de
la calidad

Recursos a usar

Proyeccion de material

Material de referencia

Actividades de evaluacion

= Intervenciones en clase

= Entrega del glosario
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Unidad No. 2

Estructura de la serie de

normas ISO 9000

Objetivos terminales

¢ Entender la organizacién de las normas de la

serie ISO 9000

Distinguir la situacion contractual

Conocer los antecedentes y la evoluciéon de la
organizacion de las normas

Objetivos especificos

Comprender cual es la
forma en que se
ordenan las normas
de la serie ISO 9000

Distinguir entre
requisitos,
fundamentos y
directrices

Conocer la evolucion
de los requisitos y
directrices a través del
tiempo

Contenido instruccional

Las estructura de la
serie de normas ISO
9000

La norma ISO 9000 y
su evolucion

La norma ISO 9001 y
su evolucion

La norma ISO 9004 y
su evolucion

Las normas de la serie
ISO 10000

Situacioén contractual

Acreditacion de
entidades que ofrecen
la Certificaciéon de
Sistemas de la Calidad

Certificacion de
Sistemas de la Calidad

Estrategia instruccional

Exposicién oral por el
docente

Sesion de preguntas y
respuestas

Recursos a usar

= Proyeccion de material

s Material de referencia

Actividades de evaluacion

= Intervenciones en clase
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Unidad No. 3

El uso de los principios
de
calidad

la gestion de la

Objetivos terminales

¢ Ubicarse en el entorno de la norma ISO 9004
¢ Comprender la importancia del enfoque de

gestion sistematico

¢ Establecer un enlace con lo tratado en las
catedras Sistemas de la Calidad y Gerencia de la

Calidad

Objetivos especificos

Entender los .
principios basicos que
soportan la serie de
normas ISO 9000

Contenido instruccional

El enfoque hacia el
cliente

El liderazgo

La participacion del
personal

El enfoque basado en
procesos

El enfoque de sistema
para la gestion

La mejora continua

La importancia del
analisis de los datos y
la informaciéon

La importancia de las
buenas relaciones con
los proveedores

Estrategia instruccional

Exposicion oral por €l
docente, interactivo
con los estudiantes

Sesion de preguntas y
respuestas

Recursos a usar

Proyeccion de material
Material de referencia
Norma ISO 9004:2000

Actividades de evaluacion

= Intervenciones en clase
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Unidad No. 4

El sistema de gestion de

la calidad

Objetivos terminales

¢

¢

Manejar los conceptos asociados a la gestion de
los sistemas de la calidad

Reconocer al sistema de la calidad como un
componente de la organizacion

Establecer los requisitos asociados a la
documentacion del sistema de gestion de la
calidad

Objetivos especificos

Identificar los

Contenido instruccional

Requisitos generales .

Estrategia instruccional

Exposicion oral por el

aspectos de caracter
general que son
aplicables a un

aplicables a un
sistema de gestion de
la calidad

docente

Sesion de preguntas y

sistema de gestion de
la calidad

Conocer los requisitos
de documentacion que
son aplicables a un
sistema de gestion de
la calidad y su
evolucion a través del
tiempo

El mapa de los
procesos

Requisitos en materia
de documentacion:

respuestas

= FEjercicio de revision de
casos

Aspectos generales

El manual de la
calidad

El control de los
documentos

El control de los
registros

Antecedentes
normativos de estos
elementos

Recursos a usar

= Proyeccion de material
= Normas ISO 9001:2000 ¢ ISO .

9004:2000

=  Material de referencia

Actividades de evaluacion
= Intervenciones en clase

Resultado del ejercicio
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Unidad No. S Objetivos terminales

Las responsabilidades| ¢ Reconocer la importancia de las
de la direccién responsabilidades de la direccién asociadas a la
gestion de los sistemas de la calidad

¢ Identificar los elementos que la direccion debe
establecer para asegurar el éxito de la gestion
del sistema de la calidad

¢ Conocer los antecedentes normativos de estos

elementos
Objetivos especificos |Contenido instruccional | Estrategia instruccional
Reconocer los = Aspectos generales = Exposicion oral por el
Zspectgs o(;iui:)la * El compromiso de la docente
irecclon debe direccion = Sesion de preguntas y
controlar para . respuestas
asegurar el éxito del |* El enfoque hacia el
sistema de gestion de cliente = Ejercicio de revision de
la calidad * La planificacién de la casos
calidad
» La responsabilidad,
autoridad y
comunicaciéon
= La revision por la
direccion
= Antecedentes
normativos de estos
elementos
Recursos a usar Actividades de evaluacion
= Proyeccion de material *= Intervenciones en clase
= Normas ISO 9001:2000 e ISO = Resultado del ejercicio
9004:2000
= Material de referencia
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Unidad No. 6

La gestion
recursos

de

los

Objetivos terminales

¢ Establecer los criterios de administracion de los
recursos de la organizacion

¢ Distinguir los
importancia en

recursos humanos
la gestion general

su
la

y
de

organizacion

Objetivos especificos

Reconocer la
importancia de una
adecuada gestion de
los recursos para el
éxito de la gestion de
la organizacion

Conocer el enfoque del
esquema normativo en
materia de recursos
humanos

Contenido instruccional

Estrategia instruccional

La importanciadela |=
provision de los
recursos necesarios
para la gestion de la
organizaciéon

Exposicion oral por el
docente

= Sesion de preguntas y
respuestas

Los recursos humanos
en el entorno de la
organizacion

La infraestructura
El ambiente de trabajo

Antecedentes
normativos de estos
elementos

Recursos a usar

= Proyeccion de material .
= Normas ISO 9001:2000 e ISO

9004:2000

=  Material de referencia

Actividades de evaluacion

Intervenciones en clase
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Unidad No. 7

La realizacion
producto

del

Objetivos terminales

¢ Conocer los elementos asociados con la

realizacion del producto, de acuerdo al esquema
de las normas

¢+ Interpretar los requisitos en materia de diseno y

desarrollo del producto

Objetivos especificos

Identificar los
procesos asociados a
la produccion de un
bien o la prestacion de
un servicio

Contenido instruccional

Estrategia instruccional

La planificacion de la | =
realizacion del
producto

Exposicion oral por €l
docente

= Sesion de preguntas y
Los procesos respuestas
relacionados con el

. = Ejercicio de revision de
cliente

casos
El disefio y desarrollo
del producto

Las compras

La produccion y
prestacion del servicio

El control de los
dispositivos de
seguimiento y

medicion
= Antecedentes
normativos de estos
elementos
Recursos a usar Actividades de evaluacion
= Proyeccion de material = Intervenciones en clase
= Normas ISO 9001:2000 e ISO = Resultado del gjercicio

9004:2000

= Material de referencia
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Unidad No. 8

La medicion, analisis y

mejora

Objetivos terminales

¢ Reconocer la importancia del control de la
calidad en el marco de la gestion de un sistema

de gestion de la calidad

¢ Establecer
mecanismo
organizacion

para

la mejora continua como un
la

supervivencia de la

¢ Establecer los criterios para el manejo del
producto no conforme

Objetivos especificos

Identificar la
importancia del
control de la calidad
en la gestion de la
organizacion

Reconocer al producto
no conforme como la
evidencia de una
necesidad de mejorar
los procesos

Contenido instruccional

Los aspectos generales
de la medicidn, el
analisis y la mejora

El seguimiento y la
medicion

El control del producto
no conforme

El analisis de los datos
La mejora

Antecedentes
normativos de estos
elementos

Estrategia instruccional

Exposicion oral por le
docente

Sesion de preguntas y
respuestas

Ejercicio de revision de
casos

Recursos a usar

* Proyeccion de material didactico .
= Normas ISO 9001:2000 e ISO =

9004:2000

» Material de referencia

Actividades de evaluaciéon
Intervenciones en clase

Resultado del ejercicio
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Unidad No. 9

Relacion entre los
esquemas normativos
ISO 9000 e ISO 14000

Objetivos terminales

¢ Reconocer los elementos comunes y los que
tienen relacion entre los dos sistemas

¢ Reconocer el esquema de gestion ambiental
como un sistema complementario al sistema de
la gestion de la calidad

Objetivos especificos

Identificar las
similitudes y
diferencias entre los
dos esquemas
normativos

Contenido instruccional

Elementos comunes y
similares entre los dos
esquemas normativos

Diferencias mas
notables

Complemento mutuo
entre los dos
esquemas normativos

Estrategia instruccional

Exposicion oral por el
docente

Sesion de preguntas y
respuestas

Recursos a usar

= Proyeccion de material didactico =

= Normas ISO 9001:2000, ISO
9004:2000 e ISO 14000

Actividades de evaluacion

Intervenciones en clase
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Evaluacion de la Catedra:

La participacion en clase es considerada de importancia capital debido a las
caracteristicas del contenido programatico.

Otro aspecto relevante, para efectos de la evaluacion, es un examen escrito
del contenido cuya base sera la totalidad del contenido programatico

Con el proposito de desarrollar destrezas en el manejo del contenido de las
normas, s€ propone que cada participante prepare un trabajo escrito acerca
de un determinado aspecto del contenido de la misma.

En resumen, se propone el siguiente esquema de evaluacion para un curso
de las caracteristicas descritas en el presente trabajo:

e Participacion en clase 30%
e Asignacion escrita 30%
e Examen escrito 30%
e Asistencia 10%

(Se establece como condicion minima para aprobar la catedra el asistir comc
minimo a un 80% de las sesiones efectivamente realizadas)
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