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1. INTRODUCCION

1. INTRODUCCION

En este capitulo, se presenta una breve resefia de los antecedentes historicos que generaron
y dieron origen a la situacion problematica; asi mismo, se presenta una introduccién y
definicion de la situacion problematica y la justificacion que da origen al presente proyecto
de tesis.

1.4. Antecedentes

Desde la primera edicion de la Norma ISO 9000, en 1987, éstas fueron adquiriendo un
creciente reconocimiento y adhesion, por parte de las organizaciones de todo el mundo;
principalmente, por aquellas organizaciones cuyas aspiraciones no se limitaban a un sélo
pais, y vieron a los Sistemas de Aseguramiento de Calidad ISO 9000, como la catapulta
para reforzar sus aspiraciones de incursionar en los mercados internacionales, o simplemente
mantenerse en ellos, ya que éstos le ayudarian a mejorar sus procesos o0 como un “aval” a
través del cual, la organizaciéon podria adquirir cierto reconocimiento y respeto por la
calidad de sus sistemas de produccion y de sus productos.

1.2. Letargo de las organizaciones mexicanas

En México, contrariamente a la tendencia marcada alrededor del mundo, respecto a las
Normas ISO 9000, al intercambio comercial y al fomento de la inversion extranjera, el pais
estaba siendo protegido de esta clase de organizaciones que solo buscaban explotar a las
naciones pobres... Estas formas de pensar del gobierno, emanaban de la doctrina
Keynesiana, practicada en México durante las décadas de los 70's y 80’s, la cual fue
sumiendo a las organizaciones Mexicanas al “anonimato” internacional, y a algunas de ellas
a la quiebra inevitable, 0 simplemente a la mediocridad y atraso tecnologico.

De esta forma, mientras la libertad de comerciar entre los paises se convertia en una practica
cotidiana, y los gobiernos se ocupaban de crear las bases para el desarrollo y la
competitividad de sus organizaciones, en México se establecian politicas proteccionistas,
asumiendo el gobierno la rectoria de la economia y convirtiéndose en el mayor propietario,
comerciante y empleador del pais, a través de una creciente burocracia, que administraba
organizaciones estatales, cuyas justificaciones tedricas fueron “la justa distribucion de la
riqueza, un desarrollo compartido, incorporacion de los sectores marginados al progreso y
en general el progreso econoémico” (Luis Pazos, 1992).




1. INTRODUCCION

No es el objetivo de este proyecto de tesis, adentrar en las cuestiones econémicas y politicas
o de dar una vision catastrofica; sin embargo, si es necesario para dar brevemente una
perspectiva del entorno que prevalecia en México, y sobre todo, conocer en el ambiente en
el que “vivian” las organizaciones mexicanas y su posterior evolucion, por lo que podemos
asumir que como consecuencia de estas politicas y formas de pensar, las organizaciones e
incluso el mismo gobierno, se fueron marginando y ain en la actualidad se mantiene un
atraso historico respecto a paises que se han dedicado a sentar las bases para el desarrollo y
competitividad de las organizaciones, y éstas a su vez, a la eficientizacién de sus procesos y
a actividades de disefio y desarrollo para satisfacer de forma consistente a sus clientes, o
sencillamente “crear necesidades” en la sociedad; ante estas organizaciones pues,
competimos hoy en dia.

1.3. Las organizaciones Mexicanas frente a los acuerdos
comerciales

La entrada de México al Tratado General sobre Aranceles y Comercio; conocido por sus
siglas en ingles como GATT, a mediados de los 80’s, vislumbré para la gran mayoria de las
organizaciones mexicanas, inicialmente, un reto respecto a su propia sobrevivencia, dadas
las desventajas comparativas como consecuencia de afios de letargo competitivo, ya que por
primera vez en décadas se empezarian a enfrentar a la competencia internacional; sin
embargo, también entrafiaba un reto por incursionar a otros mercados y asi crecer y
desarrollarse.

Posteriormente, con la firma del Tratado de Libre Comercio (TLC) entre México, Estados
Unidos y Canada, este reto se acrecenté notablemente, asi como las oportunidades de
acceder de manera “ventajosa” al principal mercado del mundo, como lo es Estados Unidos.

Ante la inminente entrada a la competencia internacional, las organizaciones mexicanas
buscaron alternativas que las colocaran al “mismo nivel” de competitividad, respecto a las
organizaciones de otros paises, y fue asi como inicialmente voltearon hacia las Normas
ISO 9000, las cuales ya tenian cierta aceptacion, reputacion, o simplemente, se habian
convertido para muchas organizaciones en un requisito indispensable para poder comerciar
con otras naciones. De esta forma, las Normas ISO 9000 representaron para las incipientes
organizaciones mexicanas una alternativa para competir de lleno en los mercados
internacionales, y desde entonces, afio con afio crece exponencialmente el numero de
organizaciones que buscan y logran certificar sus procesos en las Normas ISO 9000.

Aun cuando México se ha convertido rapidamente en uno de los principales exportadores
del mundo, e incluso, cuando la emision de certificados ha venido creciendo
exponencialmente, es innegable el rezago en los Sistemas de Calidad ISO 9000 que se tiene




respecto a otras naciones netamente exportadoras (en el capitulo 2 se presentard una breve
perspectiva de México frente a otras naciones).

1.4. Introduccibn a la situacién problematica

Como se apreciara en el capitulo 2, México esta todavia en pafiales respecto a la adopcién
por parte de las organizaciones a las Normas ISO 9000, y basiandose en la experiencia
personal y de profesionales de la calidad, se puede sefialar que como consecuencias de las
politicas sefialadas anteriormente, se originé también un rezago “educacional”; en este caso,
en el desarrollo de profesionales de la calidad, especificamente en las Normas ISO 9000,
que vinieran a apoyar de manera eficiente y eficaz a las organizaciones mexicanas que se
aventuran en la adopcion de Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9000.

En la actualidad los Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9000 gozan de cierta reputacion
y confianza por parte de la mayoria de las organizaciones; ya no solamente exportadoras,
sino también de aquellas organizaciones que solamente buscan el mejoramiento de sus
procesos. Esto ha ocasionado que hoy en dia el conocimiento sobre ISO 9000 es
practicamente un requisito indispensable al momento de seleccionar y contratar
profesionistas, y ni qué decir de los profesionales de la Calidad, que ain cuando sea un
requisito indispensable, es también una gran area de oportunidad de crecimiento profesional,
con amplias perspectivas de desarrollo y una oportunidad de contribuir de esta manera, a
cerrar las brechas y colocar a México y a las organizaciones mexicanas en los primeros
niveles de competitividad y excelencia, acrecentando de esta forma la generacion de empleo,
que tanto se requieren en el pais; ya no solamente para las nuevas generaciones, sino sobre
todo, para las presentes.

1.5. Definicién de situacién problemética

Aun cuando las Normas ISO 9000 se han hecho tan populares entre las organizaciones de
hoy en dia, los profesionistas que se quieren dedicar o simplemente conocer los Sistemas de
Gestion de la Calidad ISO 9000, se enfrentan ante la problematica de que, como las Normas
son genéricas; es decir, establecen solamente el Qué y no el Cémo, por lo que se dificulta su
entendimiento y comprension, ademas de que no se alcanza a “visualizar” de manera
concreta y sistémica su aplicabilidad en las organizaciones con solo estudiarlas o
aprendiéndose de memoria los elementos de éstas.

De esta forma, cada organizacion tiene que adaptar sus procesos y practicas, al
cumplimiento de las Norma ISO 9000, lo que conlleva a que cada proceso de implantacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9000 sea distinto, y mas aian, hay elementos de




las Normas que no se comprenden hasta que éstos son “vividos” en un proceso de
implantacion.

Tal situacion estad constituyéndose en un factor de “desventaja competitiva” para los
profesionistas, que atin cuando conozcan las Normas ISO 9000 (se hayan estudiado), lo que
las organizaciones estan requiriendo es que las hayan “practicado”.

1.6. Justificacién del proyecto de tesis

Aunado a lo anteriormente sefialado y como consecuencia del mismo, ha surgido una
inquietud entre los alumnos de la Maestria en Sistemas de Calidad y Productividad;
particularmente de los egresados, de que ain cuando se vio ISO 9000 como complemento de
un curso dentro del plan de estudios, esto no ha sido suficiente para hacer frente, a las cada
vez mas exigentes organizaciones respecto al conocimiento y experiencias en Sistemas de
Gestion de la Calidad ISO 9000.

Ante tal situacion y haciendo eco de la voz del cliente, el claustro de la maestria en Sistemas
de Calidad y Productividad y aprovechando la nueva revision de las Normas ISO 9000, ha
decidido incluir un curso especifico sobre los Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9000.

Sin embargo, ante la gran cantidad de cursos o diplomados existentes en el mercado,
respecto a la comprension o interpretacion de las Normas ISO 9000; se vio la necesidad, que
mas que disefiar un curso para explicar o dar a conocer las Normas ISO 9000, se pretendid
disefiar un curso, que partiendo de las experiencias recabadas por expertos profesionales de
la calidad que se han desarrollado en la implantacion de Sistemas de Calidad ISO 9000,
contribuya a “acelerar” el proceso de aprendizaje y entendimiento de un proceso de
implantacién ISO 9000.

Para lograr lo anterior, serd necesario disefiar y desarrollar contenidos y estrategias claras,
objetivas y practicas, apoyadas o surgidas de la experiencia de los profesionales de la
calidad; asi como el establecimiento de actividades practicas extra clase, lecturas previas de
temas relevantes, recomendaciones y sugerencias sobre fallas mas frecuentes al implantar un
Sistema de Calidad ISO 9000, y todo ello complementado y apoyado con entrevistas y
exposiciones de experiencias de profesionales de la calidad que laboren en diferentes
organizaciones y que mantienen un sistema de calidad ISO 9000 implantado; todo lo
anterior enmarcado en los lineamientos establecidos por la Universidad Virtual del Instituto
Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey (ITESM).

Queda pues manifiesta la razon de ser del presente proyecto de tesis.
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2. IMPACTO DE LA ESTANDARIZACION EN LAS
RELACIONES COMERCIALES

En este capitulo, se presenta una breve resefia de los antecedentes historicos de las
Normas ISO 9000 y la forma en que éstas han ido evolucionando y acrecentandose a través
de los afios. También se presentan estadisticas de como se encuentran distribuidos los
certificados emitidos en el mundo, y el estado de ISO 9000 en México, asi como un
comparativo respecto a sus principales socios comerciales y en Latinoamérica. Se finaliza el
capitulo, exponiendo los principales beneficios que obtienen las organizaciones al implantar
un Sistema de Calidad ISO 9000.

2.1. Origen de ISO

Contrariamente a lo que muchos piensan, ISO no son las siglas de la International
Organization for Standarization (en todo caso seria IOS); sino mas bien ISO es una
contraccion de la palabra griega “ISOS”, que quiere decir igual, homogéneo o uniforme.
Esta fue la razén principal por la que fue adoptado este término para designar a las Normas
internacionales, ademas de que su connotacion no cambiaria de un idioma a otro.

La International Organization for Standarization (IOS) fue fundada en 1947 en Ginebra,
Suiza, como consecuencia, principalmente de los problemas surgidos durante la segunda
guerra mundial, en la que debido a su naturaleza requiri6 el establecimiento de alianzas o
bloques entre paises, lo que de alguna manera obligoé a los ejércitos a compartir recursos,
infraestructura, equipo y armamento; principalmente bélico. Sin embargo, lo que podria
verse inicialmente como una ventaja para los involucrados, trajo como consecuencia el
incremento de la complejidad de las operaciones por las diferencias sustanciales entre los
equipos y sus diversos métodos y controles de produccion y a la amplia variabilidad e
incompatibilidad de los mismos, lo que gener6 en ciertos casos duplicidad de recursos y
aumento en la complejidad de las operaciones mismas.

Tal situacién vivida en la segunda guerra mundial, dio origen, entre otros motivos a la
fundacién de la International Organization for Standarization (I0S), el cual desde su inicio
se estableci6 como un organismo internacional no gubernamental, cuyo objetivo primordial
era y sigue siendo el Promover el desarrollo de la Normalizacion y actividades relacionadas
en el mundo, con la finalidad de facilitar el intercambio internacional; tanto de bienes como
de servicios. Ademds, promueve el desarrollo y la cooperacion en la esfera de las
actividades intelectuales, cientificas y econémicas, el resultado de los trabajos de la ISO se
refleja finalmente en acuerdos globales, los cuales se publican como Normas internacionales
(Direccion General de Normas).
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2.2. Antecedentes de las Normas I1SO 9000

No se puede estar seguro de cuando aparecieron por primera vez los conceptos que
apuntalaron a ISO 9000. Los principios de inspeccion han estado presentes desde que los
egipcios construyeron las piramides... Sin embargo, el control de calidad como un elemento
de la gestion de la calidad, surge como una funcion en la industria, después de la segunda
guerra mundial, principalmente para el control de la calidad y “variabilidad” de los
productos, lo que dio origen a diversos estandares para la inspeccion de productos, en su
mayoria bélicos. Mas ain quedaba el elemento de incompatibilidad entre los mismo
productos, lo que fue dando origen a diversos estindares o especificaciones para la
fabricacion de productos. ‘

Dado el aumento de las relaciones comerciales entre las naciones y el establecimiento de
bloques econdmicos en el mundo (APEC, CEE, TLC, entre otros) la interdependencia de las
economias fue en aumento, asi como se fue haciendo insuficiente los estindares para la
fabricacion de los productos, dado que aun cuando unificaban ciertas caracteristicas de
calidad de los productos, no se garantizaban la calidad de los procesos.

No es, sino hasta el afio de 1984, cuando la I0S redacta por primera vez las primeras
Normas ISO 9000, las cuales fueron concebidas desde un inicio, como un estindar general
para el establecimiento de Sistemas de Aseguramiento de Calidad, cuyo objetivo
primordial era fijar las directrices con caracter internacional, para establecer, documentar,
implementar, mantener y mejorar un Sistema de Aseguramiento de Calidad; es decir, las
Normas ISO 9000 tienen como principal objetivo la wunificacion de las practicas en lo
concerniente a Sistemas de Calidad alrededor del mundo.

Las Normas ISO 9000, fueron redactadas, con el consenso de 26 paises participantes e
inicialmente se basaron en la Norma Britanica BS-5750 redactada por la British Standards
Institution (BSI); las cuales tuvieron bastante éxito y se publicaron en su primera version en
el afio de 1987. En la figura. 2.1 se ilustra la evolucion de los estandares a través del tiempo.
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1945 OTAN 6-49 DEF 1312 g5 <@ <&

1955 OTAN AQSPs

1959 MIL Q 9858A @
1972 BS 4991

1973 BS 5179

1979 BS 5750

1984 BS 5750 revisada

1987 ISO 9000 primera revision
1994 ISO 9000 Revision 1994
1994 QS 9000

1999 ISO 9000 Revision 2000

Figura 2.1 Evolucion de estdndares de calidad

2.3. Las Normas ISO 9000 en el mundo

Las Normas ISO 9000 se difundieron rapidamente, principalmente en Europa, debido entre
otras cosas a que facilitaba el intercambio comercial entre las organizaciones y paises; sin
embargo, también lo entorpecian, dado que pronto se empezaron a utilizar por ciertas
organizaciones o paises como un “arancel”. De tal forma, que se establecio en los paises del
Mercado Comin Europeo, que todo fabricante, ya sea que venda nacionalmente o al
Mercado Comun Europeo, éste se veria obligado a partir del 31 de diciembre de 1992 a
recabar y proporcionar evidencias de que las organizaciones operaran de acuerdo a los
estandares ISO 9000, de esta manera se“estimuld” su rapida adopcion en las organizaciones
de todo el mundo lo que redimensioné los intercambios comerciales entre las naciones.

En la actualidad, la IOS esta conformada por 143 paises, estando certificadas alrededor del
mundo hasta el Diciembre del 2001 un total de 2°287,954 Organizaciones (ISO Survey,
2001).
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Segun las estadisticas de ISO, el nimero de organizaciones certificadas se distribuyen de la
siguiente forma entre las principales regiones econémicas del mundo:

B Europa
M Paises Orientales
O Norte América
@ Australia/Nueva Zelandia
10.8% B Africa/Oeste de Asia
@ Sur y Centro América

16.3%

2.0% 4.1% 6.4%

Nota: Registros emitidos entre 1993 al 2001

Fuente: International Organization of Standarization

Figura 2.2 Certificados emitidos en las principales regiones econémicas del mundo
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2.4. Las Normas ISO 9000 en México

México no fue la excepcion en la tendencia mundial respecto a la adopcion de las Normas
ISO 9000 por parte de las organizaciones, y la firma del Tratado de Libre Comercio entre
México, Estados Unidos y Canada, firmado en el afio 1994 vino a ser el detonante que
aceler6 de manera rapida, el nimero de organizaciones certificadas y dio impulso a que
desde entonces, afio con afio, este nimero se incremente de manera vertiginosa, tal como se
puede observar en el siguiente grafico.

CRECIMIENTO DE ISO 9000 EN MEXICO

2,000 £l
1,500
1,000 }

500 18

.
e e s

Ene-93 Sep-93 Jun-94 Mar-95 Dic-95 Dic-96 Dic-97 Dic-98 Dic-99 Dic-00 Dic-01
Fuente: Intemational Organization of Standarization

Figura 2.3 Certificados ISO 9000 emitidos en México

Este incremento, inicialmente, fue originado principalmente, por aquellas organizaciones
que se vieron en la necesidad de establecer Sistemas de Calidad que les “facilitara” su
incursién a los nuevos mercados o simplemente les ayudara a eficientar sus procesos, para
de esta forma, poder competir de frente, en los cada vez mas estrictos mercados
internacionales, donde ya no solamente las practicas de los Sistemas de Calidad se han
unificado, sino también los costos de produccién, los cuales estan dejando afuera a toda
aquella organizacion o pais que no logre reaccionar y competir abiertamente ante la
“Globalizacion de los mercados”.
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2.5. México en América Latina

El TLC firmado por México con Estados Unidos y Canad4, vino a detonar de forma
significativa el intercambio comercial ante estas dos naciones, convirtiéndose México en
pocos afios en uno de los principales paises exportadores ($) del mundo, y superando incluso
en América Latina a Brasil. Sin embargo, en lo referente a la implantacién de Sistemas de
Calidad ISO 9000 y aun cuando la tendencia es creciente afio con afio, el camino aun es
largo de recorrer para equipararnos; incluso, con paises como Brasil el cual potencialmente
esta mejor preparado para hacer frente a la competencia mundial (ver figura 2.4) y ni qué
decir de nuestros socios comerciales (ver figura 2.5).

Esta pues latente la amplia oportunidad que tienen todos los profesionales de la calidad, ya
que afio con afio, crece la demanda de sus servicios y de esta manera, contribuir a cerrar
brechas y posicionar a México a niveles mas competitivos.

Chile
Venezuela
Colombia
Agentina

México

Brasil

25,000 30,000 35,000

- 5,000 10,000 15,000 20,000

Organizaciones certificadas

Fuente: International Organization of Standarization

Figura 2.4 México en América Latina
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México

Canada

USA

o AP A P

- 15,000 30,000 45000 60,000 75,000 ©0,000 105,000 120,000 135,000 150,000 165,000 180,000 195,000
Organizaciones certificadas
Fuente: International Organization of Standarization

Figura 2.5 México frente a sus principales socios comerciales de América del Norte

2.6. Beneficios de ISO 9000 en las organizaciones

Sin lugar a dudas, la implantacion de un Sistema de Calidad ISO 9000 en las organizaciones
trae innumerables beneficios, entre los cuales se pueden mencionar los siguientes:

a) Aumenta la comprension de los procesos y actividades dentro de la organizacion.
b) Aumenta la productividad.

¢) Da mayor seguridad de conformidad a clientes.

d) Otorga mayor reconocimiento y acceso potencial a mercados Internacionales.

e) Aumenta la satisfaccion de clientes de forma sistematica y consistente.

f) Disminuye costos ocasionados por desperdicios (retrabajos, defectos, reprocesos,
etc.).

g) Disminuye auditorias de clientes.

h) Mayor involucramiento y autoestima del personal hacia la organizacion y hacia las
metas y objetivos organizacionales.

i) Ayuda a la adopcion de una cultura de mejoramiento continuo.




3. NORMAS 1SO 9000:2000

En este capitulo, se presentan los principales cambios en la revision de las Normas
1SO 9000:2000 y una breve descripcion de la familia de las Normas ISO 9000 y del enfoque
de procesos. Se finaliza el capitulo con la presentacion de la estructura de la Norma
ISO 9000:2000 y el modelo de mejoramiento continuo.

3.1. Principales cambios de la revisién ISO 9000:2000 respecto a
la revision ISO 9000:1994

Dados los protocolos de I0S, todas las Normas ISO deben ser revisadas cada 5 afios, para
determinar si éstas deben mantenerse, eliminarse o revisarse. Por lo anterior, en el afio de
1994 se publicd la segunda revision de las Normas y mas recientemente en Diciembre de
1999 fue publicada la tercera revision de las Normas, conocidas ya como “Revision 20007, y
la cual es tomada como base para el desarrollo del presente proyecto de tesis.

“La revisiébn 2000 representa un cambio sustancial de las Normas para tomar en cuenta el
desarrollo en el campo de la calidad y la considerable experiencia que actualmente existe
sobre implementar ISO” (DGN; Norma ISO 9000:2000). A continuacién se numeran los
principales cambios de la revision 2000.

a) Reduccion del mimero de Normas: debido a la gran proliferacion de Normas emitidas
(apéndice I) estas llegaron a constituirse en una seria preocupacion para los usuarios y
cliente por 1o que en la nueva revision 2000 se integraron los puntos clave de las 20
Normas vigentes, simplificando la “serie principal” a solo cuatro Normas basicas.

b) La revision 2000 se ha basado en 8 principios que engloban las mejores practicas en la
gestion o administracion de la calidad (Apéndice II), estos principios son los siguientes:

Organizacion enfocada al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque a proceso

Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones
Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor
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c)

d)

4]

h)

)
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Se incorpora un requisito explicito de mejoramiento continuo, con lo que se pretende que
las organizaciones demuestren que mejoran continuamente la eficacia de su Sistema de
Calidad.

Se incorpora un requisito para establecer un proceso de comunicacion interna en las
organizaciones para apoyar asi, el compromiso y la consecucion de los objetivos de
Calidad.

Uno de los principales cambios es la orientacion de las organizaciones hacia el enfoque de
procesos, lo que obliga a las organizaciones a definir sus procesos y como éstos
interactian entre si.

Se ha reforzado el papel de la alta direccion, incluyendo su compromiso hacia el
desarrollo y mejora del sistema de gestion de la calidad, asi como el establecimiento de
objetivos medibles en todas las funciones y niveles relevantes de la organizacion.

Se ha simplificado la comprension del vocabulario para facilitar la implantacion de la
Norma sobre todo de los sectores de servicios y administracion publica.

Se ha simplificado el uso de procedimientos documentados, con lo que se reduce
significativamente el papeleo, siendo exigidos iinicamente 6 procedimientos y quedando a
discrecion de las organizaciones, cuéles otros deben de desarrollarse de acuerdo a sus
procesos criticos o necesidades particulares.

Aumenta la compatibilidad de ISO 9000 respecto a la estructura de los premios de
calidad, asi como a ISO 14000.

Se incorpora el enfoque al cliente, orienta a la organizacion hacia la satisfaccion del
cliente y a su seguimiento continuo de sus necesidades y expectativas.




3.2. Familia de Normas ISO 9000:2000

La “familia” o “serie principal” de las Normas ISO 9000:2000, estd constituida por cuatro
Normas basicas, disefiadas para ser usadas de forma integral para maximizar los beneficios.
Las Normas son las siguientes:

» ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad: Fundamentos y vocabulario.
Describe los fundamentos de los Sistemas de Gestion de la Calidad y establece la
terminologia para el entendimiento de la familia ISO 9000 a fin de esclarecer los
requerimientos

» IS0 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad: Requisitos.

Especifica los requerimientos para un Sistema de Gestion de la Calidad, que pueden
ser utilizados para su aplicacién por las organizaciones que necesitan demostrar su
capacidad, para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes; ya
sea con fines contractuales o de registro. Esta Norma se centra en la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad, para dar cumplimiento a los requisitos del cliente y
su objetivo es aumentar dicha satisfaccion. Es la unica Norma de la familia certificable
y auditable.

» ISO 9004:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad: Recomendaciones para la
mejora del desempefio.
Proporciona las directrices que consideran, tanto la eficacia, como la eficiencia del
Sistema de Gestién de la Calidad. El objetivo de esta Norma es la mejora del
desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas. Esta Norma proporciona orientacion sobre un rango mas amplio de los
objetivos de ISO 9001:2000; sin embargo, no se utiliza con fines contractuales o de
registro.

»> ISO 1011:1990* Directrices sobre la Auditoria de Sistemas de Gestion de la
Calidad y Ambientales.
Esta Norma proporciona orientacion para la verificacion de la habilidad de los
Sistemas de Gestion de la Calidad y de gestion ambiental, para alcanzar los objetivos
de calidad definidos.

* En proceso de aprobacion.

En el apéndice 1, se presentan algunas Normas ISO complementarias a la familia de Normas
ISO 9000:2000, las cuales apoyan o sirven como guias al momento de implantar un Sistema
de Gestion de la Calidad ISO 9000, asi mismo se presenta un modelo de integracion de
Normas ISO.




3.3. Enfoque basado en procesos de las Normas ISO 9000:2000

Sin lugar a dudas, uno de los cambios mas relevantes y trascendentales de las Normas
ISO 9000:2000 es el enfoque basado en procesos, el cual permite que el Sistema de Gestién
de la Calidad esté alineado con las operaciones “reales” que se realizan dentro de una

organizacion.

El enfoque basado en procesos, consiste en la identificacion de los procesos que se realizan
en la organizacion, su jerarquizacion en funcion del aporte de valor y la interaccion entre los
mismos, lo que permite su gestion individual y sistémica contribuyendo de manera més
significativa al logro de la politica de calidad, mediante el establecimiento de medidas de
desempeiio y control y asignacion de recursos.

3.3.1. Ventajas del enfoque basado en procesos

»

Requiere identificar los vinculos e interacciones entre los procesos, lo que
proporciona un control continuo sobre ellos

Mayor comprension del sistema y de los requisitos del cliente, tanto interno
como externo

Optimizacién de procesos, dada la necesidad de identificarlos en términos que
aporten valor

Incrementa la eficacia de los procesos, dado el establecimiento de medidas de
desempeiio en los mismos

Impulsa a la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas
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Politica de Calidad
* Objetivos de calidad

Gestién de proceso individyal

* Medidas de desempefio *Recursos
*Objetivos
*Medidas de desempefio

Requisitos y expectativas

En ivi Resultado 'Ati'= | Resultgd
Actm% /Salida ¢ “% /Salida

4 i
I Retroalimentacion I

Gestion de Procesos

Figura 3.1 “Modelo de enfoque de procesos”

3.4. Estructura de la Norma ISO 9001:2000

La Norma ISO 9001:2000 esta estructurada en 5 elementos, criterios o requisitos principales,
los cuales a su vez estan subdivididos en 23 sub-criterios o sub-requisitos, como se observa a
continuacion:

4. Sistema de Gestion de la Calidad
4.1.  Requisitos generales
4.2.  Requisitos de la documentacion

S. Responsabilidad de la Direccién
5.1.  Compromiso de la direccion
5.2.  Enfoque al cliente
5.3.  Politica de calidad
5.4.  Planificacion
5.5.  Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6.  Revision de la direccion




6. Gestion de los Recursos
6.1.  Provision de recursos

6.2.  Recursos Humanos
6.3.  Infraestructura
6.4. Ambiente de trabajo

7. Realizacién del Producto
7.1.  Planificacion de la realizacion del producto
7.2.  Procesos relacionados con el cliente
7.3.  Diseito y desarrollo
7.4.  Compras
7.5.  Produccion y prestacion del servicio
7.6.  Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

8. Medicion, Andlisis y Mejora
8.1.  Generalidades
8.2.  Seguimiento y medicion
8.3.  Control del producto no conforme
8.4.  Andlisis de datos
85. Mejora

3.5. Modelo de mejora continua de la Norma ISO 9001:2000

Como se vio anteriormente, uno de los principales cambios en la revision 2000 es la
integracion de un requisito de mejora continua del Sistema de Calidad, el cual queda
esquematizado en el modelo de mejoramiento continuo para un Sistema de Gestion de
Calidad basado en procesos, en el cual se integran los 5 requisitos, mismos que a su vez
contienen un ciclo de mejoramiento continuo anidado en cada uno de ellos.

Es de sefialar, que en el mismo modelo se puede apreciar el enfoque al cliente, ya que el
mejoramiento continuo tiene como datos de entrada los requisitos del cliente, posteriormente
se aprecia el seguimiento de la satisfaccion del cliente, integrando su percepcion como dato
de entrada o retroalimentacion al circulo de mejoramiento.




3. NORMAS 150 9000:2000

Cliente Cliente
"Simusfaccﬁé'ﬁm
Requisitos
Leyendas
3 Actividades que aportan valor _ _ _ _ > Flujo de informacién
Fuente: Norma ISO 9001

Figura 3.2 Modelo de mejoramiento continuo
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4. DISENO ACADEMICO DEL CURSO

Este capitulo tiene como finalidad, mostrar el proceso de disefio del curso de “Sistemas de
Gestion de la Calidad ISO 9000”; partiendo inicialmente desde los antecedentes mismos del
curso, la importancia y el papel de la Universidad Virtual en la estrategia de redisefio, el
método de aprendizaje y las estrategias educacionales empleadas, asi como los lineamientos
seguidos para el redisefio del curso, finalizando con el desarrollo académico final del curso.

4.1. Antecedentes del disefio del curso

Como se menciono en el capitulo 1, el curso de Sistemas de Gestion de la Calidad surgi6 en
primer instancia, de 1a necesidad que enfrentan los alumnos egresados de la Maestria en
Sistemas de Calidad y Productividad, respecto a los requerimientos del mercado, en lo
concerniente a conocimiento y experiencias en Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9000;
asi mismo, el redisefio mismo, es una parte y compromiso esencial del ITESM para con su
mision 2005, en donde se establece como parte de las estrategias, el redisefio del sistema del
proceso ensefianza-aprendizaje.

Otro factor que apoyd a la decisibn tomada por el claustro de la Maestria respecto al
establecimiento del curso de Sistemas de Gestion de la Calidad, era la de aprovechar la
coyuntura respecto al cambio de las Normas ISO 9000 a la revision 2000, en la cual se
establecian de manera palpable, elementos mas formales y la definicion de una estructura que
podia enlazarse con los Sistemas tradicionales de Calidad Total. Esto fortalece de manera
importante su aplicabilidad en las organizaciones, ademas de crear un modelo mas consistente
y sistémico, al pasar de un limitado enfoque de “Aseguramiento de la Calidad” a ser ya, un
modelo formal e integral de “Gestion de la Calidad”.

Una vez tomada la decision del establecimiento del curso, este deberia ser desarrollado bajo
la supervision, caracteristicas y lineamientos establecidos por la Universidad Virtual del
ITESM.
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4.2. Importancia de la Universidad Virtual en los procesos de
rediseiio

“La vision de la educacion cambia conforme cambian las condiciones del entorno econémico
y social. El modelo de educacion superior del ITESM, satisfizo durante décadas las
necesidades de educacion propia de un entorno econémico basado en la industria. Con el
paso del tiempo, estas condiciones cambiaron sustancialmente hacia una era basada en la
informacion, lo que transformé la vision de la educacion superior. Ahora los estudiantes
deben prepararse para un desempefio profesional en un contexto totalmente diferente, en
donde se requiere estar aprendiendo constantemente, debido principalmente a la réapida
obsolescencia del conocimiento” (ITESM, Universidad Virtual, Agosto del 2000), sin
embargo, el factor tiempo aparece como una limitante, dada la complejidad misma del
entorno, donde se desenvuelven profesionalmente los alumnos.

Como una respuesta a los cambios en la vision de la educacion superior en el ITESM, surge
la Universidad Virtual en el afio 1996 (figura 4.2) como una estrategia para cumplir la Mision
del Tec de Monterrey hacia el afio 2005.

La Universidad Virtual se plante6 desde un inicio, los siguientes objetivos:

1. Apoyar el mejoramiento del proceso educativo de los campus del Sistema ITESM

2. Extender el servicio educativo a otros pablicos nacionales e internacionales

3. Enriquecer y ampliar el aprendizaje de los alumnos y permitirles flexibilidad en tiempo
y espacio

4. Crear y difundir una nueva concepcion de la ensefianza, que use racionalmente la
tecnologia

5. Fomentar el desarrollo de grupos multidisciplinarios y cooperativos en el disefio y
gestion de programas educativos

6. Promover la investigacion educativa

La Universidad Virtual, es pues, una “estrategia del Sistema Tec de Monterrey, que refleja la
transformacion de una vision de la educacion de la era industrial, a una era de la
administracién del conocimiento” (ITESM, Universidad Virtual, Agosto del 2000), sin
embargo, la Universidad Virtual no ha estado exenta de los constantes cambios del entorno,
particularmente tecnologicos por lo que su evolucion ha sido constante a lo largo del tiempo,
como podemos observar en la figura 4.2.
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[ Sistema Tec de ]
Necesidad de .
1987 [P acreditacion [P Sromsitos
por SACS Elevar el nivel académico del profesorado
Beneficios:
-Catedréticos mejor capacitados
> -Ampliacién de cobertura geogréfica
A 4 -Aprovechamiento de la tecnologia
Sistema de -Reduccion de costos de capacitacion
1989 Educacién |_]
Interactiva Caracteristicas:
r Satélite - Clases enriquecidas con recursos
po tecnologicos
L | - Posibilidad de estudiar en cualquier campus
- Acceso a profesores especialistas
- Interaccion simultinea con auditorios en
diferentes sitios del pais
Beneficios:
- Mcjoramiento del proceso educativo
—» - Expansion hacia piiblicos necionales e
internacionales
v - Desarrollo de grupos interdiciplinarios y
- . cooperativos
1996 || Universidad | _ - Promocién de investigacion educativa
Virtual
Caracteristicas:

\_’ - Aprendizaje con flexibilidad de tiempo y
expansion
- Ensefianza con uso racional de tecnologia

Fuente: El diseiio de la prdctica docente en la Universidad Virtual, ITESM 2000

Figura 4.1 Evolucién del Sistema de educacion a distancia en el Tec de Monterrey
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4.3. Estrategias de rediseiio de la Universidad Virtual

Tradicionalmente, para el entendimiento y comprension de las Normas ISO 9000, se acude a
diplomados o cursos especializados o a sesiones practicas de corta duracion; de tal forma que
el redisefio del curso de Sistemas de Gestién de la Calidad, deberia diferenciarse de éstos,
para que éste tuviera razon de ser. Asi mismo, dado que el curso se impartiria por medio de
la Universidad Virtual del ITESM, el curso deberia ser disefiado siguniendo las caracteristicas
y lineamientos establecidos por la misma. Las siguientes son las principales caracteristicas
que se deben de incorporar al redisefio de los cursos en la Universidad Virtual (ITESM,
Universidad Virtual, Agosto del 2000): B

a) El desarrollo del autoaprendizaje

b) El aprendizaje amplio y profundo de conocimientos

c) El desarrollo intencional y programado de habilidades, actitudes y valores requeridos
para generar nuevos conocimientos y para saber aplicarlos a la realidad

d) Enfasis en el conocimiento de la realidad y el compromiso con la comunidad y el pais

e) La variedad de procesos didacticos

f) Actividades de aprendizaje colaborativo

g) La plataforma tecnologica como apoyo a los procesos didacticos

h) El profesor y su equipo docente como facilitador y guia

i) La tecnologia como un medio para la interaccion humana a escala internacional

j) La participacion del alumno en el proceso de evaluacion de su aprendizaje

Asi mismo, como se establece en la guia “El disefio de la practica docente en la Universidad
Virtual” y tomando como base el modelo de Aprendizaje Distribuido, los cursos de la
Universidad Virtual se deben disefiar tomando en cuenta, la interaccién entre los alumnos
dispersos geograficamente y la interaccion de estos con sus tutores, asi como el aprendizaje
colaborativo que se realiza entre los equipos de alumnos, tanto de intracampus como
intercampus.

Dada la complejidad del redisefio de cursos en la Universidad Virtual se hace necesaria la
participacion de un equipo educativo, el cual esta compuesto generalmente por las siguientes
personas o funciones:

« Profesor titular

« Asesor en disefio instruccional
« Asesor en tecnologia

« Productor de television

» Diseifiador grafico

« Profesores tutores
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Para el desarrollo del curso de Sistemas de Gestion de la Calidad fue necesaria también la
participacion de expertos profesionales de la calidad en la implantacién de Sistemas de

Gestion de la Calidad ISO 9000.

4.4. Método de Aprendizaje

Para que el curso de Sistemas de Gestion de la Calidad se diferenciara de cualquier otro
curso o diplomado sobre ISO 9000, y aportara un valor agregado a los alumnos, este se basé
en un método de aprendizaje innovador, el cual consistid basicamente, en el desarrollo
académico del curso a partir de experiencias de profesionales de la calidad en la implantacién
de las Normas ISO 9000 en diferentes organizaciones, por lo que este primer redisefio se
puede considerar como un curso piloto, lo cual da pauta a su mejoramiento continuo en
semestres posteriores dada la experiencia recabada en su disefio y desarrollo:

Entre las principales caracteristicas que diferencian al Curso de Sistemas de Gestién de la
Calidad de cualquier otro curso sobre ISO 9000 existente en el mercado, se destaca
basicamente su disefio sistémico, por lo que no ve aisladamente a los elementos o requisitos
de las Normas ISO 9000 sino que partiendo de lo global a lo especifico, va involucrando al
asistente desde el origen mismo de las Normas, hasta el desarrollo de un proyecto de
implantacion, combinando la teoria con la practica real y la experiencia vivida por
profesionales mediante la presentacion de casos practicos de organizaciones.

A continuacion se establecen algunas diferencias del curso de Sistemas de Gestion de la
Calidad respecto a cursos o diplomados tradicionales, lo cual le da un valor agregado al

alumno:

5C
i

IS0 9000

jeologia muy complicada

urso o diplomado ttradicionalesi@sobre s

Lenje cillo y acorde a la practica real

Eurso de Sistemas de Gestion'de l;

Calidad

Poco tiempo de asimilacién de conocimientos

Lecturas previas especificas que involucran al
alumno en los temas a tratar en cada sesion, lo
que da margen a su analisis e investigacion

Superficialidad de los conceptos y analisis de los
requisitos

Profundizacion en puntos clave y criticos de los
requisitos de la Norma

Falta de estrategias de implantacion o bastante
limitadas

Estrategias claras y puntuales para la
implantacion de los elementos

Falta de experiencia real de los expositores en la
implantacion de ISO 9000 y limitaciones
pedagogicas

Profesores con amplia experiencia practica y
capacidad reconocida internacionalmente
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Falta de referencias bibliograficas para fomentar
el autoaprendizaje

Referencias bibliograficas y ligas especificas que
apoyan ¢l autoaprendizaje del alumno

No se¢ explica como iniciar el proceso de
certificacién

Estrategias de como iniciar un proceso de
certificacion y elaboracion de programas

Exposicion de una sola persona lo que genera
tedio

Utilizacién de invitados y exposicion de casos en
puntos clave por diversos profesionales de la
calidad

Falta de actividades de analisis o generadoras de
habilidades

Actividades complementarias en puntos clave de
la Norma en organizaciones para generar
habilidades

Falta de retroalimentacion o disponibilidad de
personal para aclarar dudas una vez terminado ¢l
Curso

Personal dedicado a la contestacion de dudas y
retroalimentacién durante todo el semestre

Desarrollo de curso y materiales muy tedricos y
confusos

Disefio de curso y desarrollo de material didactico
a partir de experiencias de expertos profesionales
de la calidad

En ciertos casos, exposicion y explicacion muy
especificas sobre algin elemento, lo que pierde la
vision sistémica

Desarrollo  sistémico de los elementos y
profundizacion en puntos clave especificos

Enfoque limitado hacia los asistentes, sin

establecimientos de objetivos particulares

Enfoque y objetivos hacia la generacion de
valores, habilidades y actitudes de liderazgo

4.2 Diferencias entre el curso de Sistemas de Gestion de la Calidad y cursos tradicionales de ISO 9000

Las principales estrategias educativas utilizadas para el redisefio del curso de Sistemas de
Gestion de la Calidad fueron una combinacion de:

= Utilizacion del método de casos
» Experiencias vivenciales

Cabe sefialar que la utilizacion del método de casos, fue utilizado de una manera un tanto
ortodoxa, la cual consistid basicamente en complementar las sesiones del curso mediante la
exposicion de un caso o elemento de la Norma ISO 9001:2000, expuesto por un invitado
experto responsable de su implantacion en su organizacion.

Entre los casos de estudio expuestos en las diferentes sesiones del curso podemos destacar
los siguientes:




4. DISENO ACADEMICO DEL CURSO

Cambios y ventajas de la Ing. Lizette Arambula FEMSA Division Cerveza, planta
version 2000" Mercado Monterrey
Lic. Augusto Miguel Consultor independiente y Auditor Lider
Estrada Alanis de ABS
Como iniciar el proceso de Ing. Abel Hemmandez Gerente de Aseguramiento de Calidad y
certificacion en una Dueiias mejora continua de Montoi (Mattel)
organizacién Monterrey
Estrategias de documentacion |Ing. Abelardo Muiioz Consultor Master de la firma consultora
Gamez Global Trainer
Estrategias para aplicar el Ing. Francisco Gutiérrez | Director de Operaciones de SIDICOM
enfoque al cliente Gastélum (Sistemas Digitales y Comunicaciones de
Meéxico)
Como realizar una junta de | Ing. Verdnica Lopez Gerente de Sistemas de Calidad de
revision gerencial Saldafia Grupo Industrial Criser S.A. de C.V.
Estrategias para aplicar el Jaime Armendariz Consultor Independiente
requisito de disefio '
Estrategias para la seleccion y | Ing. Jorge Armas Martinez | Consultor master de la firma de
evaluacion de proveedores consultoria PCS Asesores
Estrategias usadas para el Ing. Angel Montaiiés Ingeniero de Calidad de ECCSA 1
control de la produccion Garcia
Estrategias usadas para el Lic. Augusto Miguel Consultor independiente y Auditor Lider
control de dispositivos de Estrada Alanis de ABS
seguimiento y medicion

4.3 Listado de algunos casos expuestos en el curso

La estrategia de experiencias vivenciales, consistié basicamente en disefiar el curso de manera
inversa a lo que tradicionalmente se acostumbra; es decir, el disefio académico del curso de
Sistemas de Gestion de la Calidad fue disefiado partiendo de experiencias reales, vividas en
procesos de implantacién de Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9000, las cuales fueron
dandole forma a la teoria o conceptos de la Norma ISO 9000, asi como los desarrollos y el
establecimiento de los temas, contenidos y materiales académicos o apoyos visuales.

Para ello se plantearon (tal vez de manera informal) algunos cuestionamientos o inquietudes
que habian vivido los profesionales de la calidad encargados del disefio del curso en la

implantacién de Sistemas de Calidad ISO 9000. Los cuestionamientos e inquietudes surgidos
fueron entre otros:
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» iCuéles son los errores o dificultades mas comunes a los que se enfrenta un lider de
proyecto en la implantacion ISO 90007

» (Cuales deberian ser las principales etapas a establecerse para un proyecto de
implantacién ISO 9000?

» ;Cuadles son los elementos de la Norma ISO 9001:2000 con los que comiunmente se
tiene mas dificultad al momento de implantarlos, ya sea por la complejidad del
elemento o por la ambigiiedad del mismo?

» Cudles serian las estrategias mas adecuadas a seguir para la implantacion de las
Normas ISO 9000 y de los requisitos en particular?

»  (Qué areas o trabajos complementarios podrian contribuir a recabar experiencia en los
alumnos en actividades claves al momento de implantar las Normas ISO 9000 o
liderear el proyecto?

» (Qué elementos adicionales se establecieron en la nueva revision ISO 9000:2000
respecto a la revision ISO 9000:94 y en cuales se podrian encontrar mayor dificultad
al momento de implementarlos o incluso interpretarlos?

Las preguntas anteriormente sefialadas constituian pues; a la luz de la experiencia ya
recabada, las preguntas o dudas mas comunes con las que de alguna manera se lidiaban
durante la implantacion de las Normas ISO 9000; y en algunos casos, estas sélo fueron
contestadas una vez adquirida cierta experiencia durante la implantacion. Por lo que estas
interrogantes se consideraron en un inicio, como parte relevante a cubrir para afiadir un
“valor agregado” al curso, y de alguna manera sirvieron como base de partida para el
desarrollo de los temarios, contenidos, actividades y posterior elaboracion de los materiales
académicos, por lo que las respuestas a las mismas, intrinsecamente forman parte del
desarrollo del curso. ‘
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4.5. Lineamientos de la Universidad Virtual para el disefio
académico del curso

Para el desarrollo del disefio del curso se siguieron los lineamientos establecidos por la
Universidad Virtual del ITESM los cuales constan de los siguiente elementos (ITESM
Universidad Virtual, Agosto 1998).

Bl RESs5<2Em.

Nombre y datos de identificacion del profesor y del curso*
Ubicacion del curso*

Intenciones educativas**

Objetivos generales**

Temario**

Mapa conceptual del curso**

Metodologia**

Politicas*

Calendarizacion del curso*

Unidades tematicas**

Sistema de evaluacion**

Criterios de seleccion para los instrumentos de evaluacion**
Bibliografia**

* Desarrollado por personal de la Universidad Virtual
** Con apoyo y/o supervisado por personal de la Universidad Virtual
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4.6. Desarrollo del disefio académico del curso

A continuacién se expone el disefio final del curso “Sistemas de gestion de la Calidad
ISO 9000:2000, conforme a los lineamientos establecidos, asi como una breve descripcion de
los elementos que se consideraron al momento de desarrollarlos.

L. Nombre y datos del profesor

Este punto consistié en definir el nombre que llevaria el curso y el profesor que lo impartiria;
obviamente el nombre del curso deberia de reflejar por si mismo lo que trataria el curso y a su
vez ser sugerente para el alumno, para que al momento de elegir sus cursos de Maestria lo
considerara como una opcion real. Finalmente y después de varios nombre tentativos, se opt6
por: “Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9000” y designado el Dr. Daniel Meade
Monteverde como el profesor titular, principalmente por su amplia y probada capacidad y
experiencia.

. Ubicacién del curso

Este elemento consistié en definir la ubicacion del curso dentro del plan de estudio de la
maestria de Sistemas de Calidad y Productividad.

El curso de “Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9000” quedando formalmente
establecido dentro del plan de estudios 2001, y sustituyendo al curso de “Procesos y Normas
de la Calidad” del plan 99, especificamente qued6 ubicado dentro del apartado denominado
“Cursos avanzados de especialidad” (ver planes de estudio 99 y 2001 en apéndice III).

IIl. /ntenciones educativas

Las intenciones educativas se justifican en “funciéon de como contribuyen a formar personas
comprometidas con el desarrollo de la comunidad y el pais” (ITESM Universidad Virtual,
Agosto 1998), asi como destacar la forma en que los contenidos conceptuales,
procedimentales y actitudinales del curso incorporan las necesidades sociales, tanto locales,
nacionales como internacionales; asi mismo, las intenciones educativas deben estar acordes
con la mision del ITESM (Apéndice IT).

Con lo anterior en mente se desarrollaron las intenciones educativas quedando finalmente
como se presentan a continuacion:
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“El Sistema ITESM a través de la Misién 2005 busca continuamente responder a las
necesidades de su entorno social, formando profesionales que enfrenten con inteligencia,
liderazgo y vision, las demandas productivas, economicas y sociales de los nuevos mercados
de trabajo nacionales e internacionales.

Tomando en cuenta lo anterior, el proceso se centra principalmente en el aprendizaje del
alumno dando prioridad a métodos de ensefianza que conduzcan al desarrollo de habilidades,
actitudes y valores.

Por ello el curso de Sistema de Gestion de la Calidad tiene las siguientes intenciones
educativas:

e Desarrollar habilidades de trabajo en equipo

e Promover una cultura de respeto al ser humano en el trabajo

+ Fomentar una cultura orientada a crear valor

o Fomentar una cultura de participacién y comunicacion entre las personas

o Fomentar el pensamiento cientifico y toma de decisiones basado en hechos y datos

» Estimular una vision sistémica para el desarrollo de estrategias de implantacién y
mejoramiento de los procesos”

IV. Objetivos generales

Los objetivos generales deben de “reflejar el logro que se espera que el alumno consiga al
término del curso. Este logro debe de ser del tipo conceptual (adquirir conocimientos),
Procedimentales (desarrollar habilidades) o actitudinales (practicar o promover valores y
actitudes) (ITESM, Universidad Virtual, Agosto 1998).

Para ello es necesario “realizar desde la Optica de su contribucion a formar personas con
habilidades para aprender por cuenta propia y aplicar su aprendizaje a la mejora continua de
si mismos y de su entorno” (ITESM, Universidad Virtual, Agosto 1998).

Tomando en cuenta los conceptos que debe de cubrir los objetivos, se desarrollaron los
objetivos generales del curso que se esperan que el alumno consiga al finalizar el mismo.

Para ello fue necesario, primeramente, tener en mente el enfoque que se daria al curso y,
posteriormente establecer un orden logico de avance para el alumno incorporando los
elementos que deben de contener los objetivos; cabe resaltar que los objetivos fueron
pensados desde un inicio, en mas que convertir al alumno en un experto en las Normas
ISO 9000, si darle los elementos suficientes para su interpretacion, pero sobre todo poner a
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su alcance los elementos y conocimientos necesarios para poder liderear un proyecto de
implementacion ISO 9000 en las organizaciones.

Al final, los objetivos quedaron definidos como sigue:

“Conocer los antecedentes de las Normas ISO, su importancia en un mundo
globalizado, asi como distinguir la Familia de las Normas ISO 9000

o Identificar e interpretar diversas estrategias para implementar los requisitos de la
Norma ISO 90001:2000 Sistema de Gestion de la Calidad: Requisitos, asi como su
modelo de Mejora Continua

o Estructurar un programa y las estrategias para la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad en las organizaciones

o Distinguir el proceso de auditoria y el seguimiento de hallazgos para un Sistema de
Gestion de la Calidad

V. Temario

Esta seccion consistid principalmente en definir los temas generales de los que constaria el
curso, ordenados éstos de forma logica y secuencial.

El desarrollo del temario fue uno de los puntos mas dificiles de establecer, ya que se requeria
primeramente, tener bien claro los objetivos generales que se perseguian y bajarlos
paulatinamente de nivel, definiendo los temas que deberian cubrir o contribuyeran al logro de
los mismos.

Ademas, el temario es un punto clave de partida para el posterior desarrollo de los
contenidos y de los materiales académicos de apoyo para el profesor, asi mismo marca la base
de partida para el disefio de cada sesion en particular (semana) y las posibles actividades en
cada uno de ellos.

Al final, el temario quedé integrado por 6 médulos, divididos estos a su vez por semana con
su correspondiente tema.
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2 |LaNorma ISO 9001 revisién 2000
1 3 Proceso de registro ~
111 4 [Elemento 4: Sistema de gestion de la calidad
v Z F-,lemento 5: Responsabilidad de la direccién
\4 7 Elemento 6: Gestion de recursos
8
9
VI 10 [Elemento 7: Realizacion del producto
11
12
13 Siio & rqe . .
VI 14 Elemento 8: Medicion, analisis y mejora
15 [Exposicion de trabajos finales

VL Mapa conceptual

El mapa conceptual, consiste basicamente en una representacion grafica de los contenidos del
curso y la relacion entre ellos, lo que proporciona al alumno una vision integradora del curso.
Basicamente, el mapa conceptual es un “mapeo” de los temas y de sus interrelaciones, ya sea
con temas dentro del mismo curso o areas fuera de las “fronteras” de este.

Para el desarrollo del mapa conceptual fue necesario tener primeramente bien claro y
definidos los temas a desarrollar, su orden secuencial, sus fundamentos y como éstos se
interrelacionaban entre si y con su entorno externo, de tal manera de proporcionarle al
alumno e incluso al mismo profesor, de manera clara una vision sistémica del curso.

Después de varios mapas propuestos, finalmente éstos fueron convergiendo hasta quedar
finalmente establecido.
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El mapa conceptual, parte inicialmente de los antecedentes de las Normas ISO 9000, para
posteriormente conocer de las Normas o par coherente de la version ISO 9000:2000, las
cuales consisten en las Normas:

s ISO 9001:2000- Requisitos
= ISO 9004:2000- Recomendaciones para la mejora del desempefio

Ambas Normas estidn basadas o complementadas, para su comprension y entendimiento en la
Norma ISO 9000:2000- Fundamentos y vocabulario y contrastadas con las Normas
ISO 9000:1994 para identificar los principales cambios, ventajas y desventajas de la revision
ISO 9000:2000. Todo lo anterior, enmarcado en el primer modulo del curso, el cual
partiendo de lo general y de los antecedentes de las Normas, va particularizando, para
posteriormente, en un segundo modulo establecer los pasos para el registro o certificacion de
un Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9000.

Una vez establecido el proceso para el registro, se empieza a adentrar en los elementos
particulares de la Norma ISO 9001:2000 — Requisitos, que en si es la Norma certificable.
Cada uno de los 5 elementos de la Norma, se dividen para su estudio en médulos
independientes, teniendo como caracteristica esencial en cada uno, el establecimiento de
estrategias para su implantacion en las organizaciones, asi como las fallas mas comunes en las
que se incurre al implantar los requisitos particulares de cada elemento.

Cabe sefialar que la implantacion efectiva y eficaz de la Norma ISO 9001:2000,
independientemente de las estrategias que se utilicen, depende en gran parte del factor
humano, por lo que las habilidades, valores y actitudes del personal a cargo del proceso son
esenciales para el éxito del Sistemas de Gestion de la Calidad. Por ello, en el disefio mismo
del curso, se establecieron actividades para el fomento de dichas habilidades, valores y
actitudes, mediante actividades de: trabajo en equipo, analisis y sintesis de situaciones,
liderazgo, enfoque a procesos, responsabilidad y sensibilizacion, entre otros.

Finalmente se concluye con un proyecto integrador de implantacion en una organizacion.

El mapa conceptual en forma grafica quedé establecido como se muestra a continuacion:
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Sistema de Gestién de 1a Calidad Antecedentes,
. principales
*ISO 9001:2000 - Requisitos .
cambios,

*ISO 9004:2000 - Recomendaciones para
la mecjora del desempedio

ventajas y
desventajas

ISO 9000:2000

Admon. y Aseguramiento de la Calidad

*ISO 8401:1994 Vocabulario

*ISO 9000:1994 Dircctriccs para 12 scleccién y uso

*ISO 9001:1994 Disefio, desarrollo,produccién,
instalacion y servicio

*ISO 9002:1994 Produccidn, instalacién y servicio

*ISO 9003:1994 Inspeccién y prucbas finales

*ISO 9004-1 Directrices

*ISO 9004-2 Directrices para servicio

*ISO 9004 -4 Directrices para el mejoramiento de la

calidad

Procesos para el
registro del sistema

- Fundamentos
Yy vocabulario
de calidad

Habilidades, valores v actitudes requeridos
*Trabajo ¢n equipo *Enfoque dc Procesos
*Anslisis y sintesis *Responsabilidad
*Liderazgo *Sensibilizacién

Médulo III

4- Sistema d¢
Gestién de
1a Calidad

6-Gestion de
los Recursos

5- Responsabiliad
de 12 Direccién

ISO 9001:2000 Sistemas de Gestién de Ia Calidad: Requisitos

\'4

8- Medicién
nilisis y Mejor:

7-Realizacién
del Producto

Y ~A

r §

.IIIIII.II--IIIII‘-II-.IIICll.?..hl....l...--..‘..l.l.ll.l..l-:

A

y

LEstrategias para su aplicacién en las organizaciones

A

-

Fallas m4s comunes detectadas

1

organizacion

Proyecto de implementacion en una l

———————p Secuencial

»  Contribuye

Figura 4.4. Mapa Conceptual

VII. Metodologia

En la metodologia se “enmarca el modelo general del curso. En €l se describe principalmente
la vision del profesor de como se aprende su materia y cudles son las fases del proceso de
aprendizaje de esta area de conocimientos” (ITESM, Universidad Virtual, Agosto 1998).
Esto consiste en especificar el proceso de enseflanza y aprendizaje que se defini6 como el mas
idoneo, asi como todas las actividades a desarrollar para alcanzar los objetivos propuestos.

33
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Este punto consistio en definir las estrategias, métodos y procesos didécticos mas adecuados
al contexto del curso y de las sesiones en particular. Entre los procesos que se pueden utilizar
se enumeran los siguientes (ITESM, Universidad Virtual, Agosto 1998). Y** -

+ Estudio individual

» Busqueda y analisis de informacion

« Aprendizaje basado en problemas (PBL: Problem Based Learning)

« Método de casos

« Grupo colaborativo

« Debate

« Sesion satelital con invitados expertos

o Sesion satelital donde el profesor presenta material de apoyo didactico para su
exposicion

« Paneles

» Elaboracion de ensayos

« Interpretacion de roles

« Simulaciones

« Juegos de negocios

« Pregunta técnica

« Proyectos

« Actividades intercampus/sedes ¢ interdisciplinarias

» Estrategias de aprendizaje en formas multiples

El establecimiento de los procesos didacticos fue definido conjuntamente con el personal de
la Universidad Virtual, ya que estos estan sujetos; sobre todo cuando la sesion es satelital, a
los tiempos definidos para cada sesion, asi como a los recursos tecnologicos de las aulas
receptoras. Las politicas establecidas para cada proceso fueron desarrolladas por la
Universidad Virtual.

Para el curso de Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9000 se definieron los siguientes
procesos didacticos que partieron primeramente de 3 vertientes:

a) Actividades individuales
« Lecturas previas
» Comprobacién de lecturas
« Examen rapido
« Coevaluacion de equipo
. Investigacion de tema

Para el caso de las lecturas, dado que el objetivo del curso no era “explicar”
explicitamente todos y cada uno de los elementos de la Norma ISO 9001:2000, sino mas
bien darle los elementos y estrategias generales para su implantacion, las lecturas deberian




4. DISENO ACADEMICO DEL CURSO

de tener como finalidad que el alumno conociera previamente las generalidades del tema
para “asimilar”, facilitar y complementarse de forma mas integral a las exposiciones del
profesor e invitados. Para ello fue necesario definir previamente una guia de lecturas que
sirviera de base para que el alumno pudiera profundizar por si solo en los elementos o
temas referidos en casa sesion.

b) Actividades en equipo
« Busqueda y analisis de informacion (tareas)
« Grupo de discusion

Una vez establecidos los procesos a utilizar, se definieron especificamente las actividades
a realizar, cabe sefialar que para el caso de las actividades por equipo (tareas) la finalidad
de las mismas era en primera instancia, involucrar al alumno en aquellas actividades que
a juicio de los expertos eran puntos “clave” dentro de un requisito 0 que estos no
estaban explicitamente definidas en la Norma ISO 9001:2000 y, sin embargo, era
sumamente importante de entender, con la finalidad de que éste adquiriera la experiencia
y discerniera entre varias opciones.

Respecto al grupo de discusion y para que esta actividad aportara un valor agregado, se
estableci6 un tema a “debatir”’, el cual aun en las mismas organizaciones existe cierta
confusion o controversia respecto al mismo. La finalidad seria pues, que el alumno
profundizara y discerniera; en primer instancia, por si mismo respecto al tema
seleccionado.

¢) Actividades durante la sesion satelital
« Invitados expertos (presenciales/videoconferencias)
+ Panel interactivo
o Capsulas

Esta actividad consisti6 basicamente en definir para cada sesion y basado en el
contenido, los temas, elemento o actividad que a juicio de los expertos, era una actividad
critica o0 compleja de implantar o de definir basado solamente en las Normas ISO 9000,
por lo que el objetivo primordial consistia en trasmitir al alumno la experiencia practica
del personal que tenia bajo su responsabilidad el Sistema de Calidad ISO 9000 en su
correspondiente organizacioén y asi trasmitir de primera mano la experiencia adquirida
por los invitados. Para esta actividad se definié en primer instancia los temas claves en
los cuales se contaria con la participacion de un invitado, asi mismo se definieron algunas
preguntas o puntos que a juzgar por el personal participante en el disefio del curso,
serian mas relevantes o aportarian un mayor valor agregado a los alumnos (ver Apéndice

V)
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Las politicas o desglose de actividades especificas quedaron finalmente definidas como
se muestra a continuacion:

“El curso de Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9000 emplea la estrategia POL
(Project Oriented Learning) a través del curso cuyo trabajo, basado en proyectos ofrece a
los alumnos cierta libertad en decidir el requisito a trabajar de esta Norma. La tarea
general es recolectar material para luego organizar y presentar informacion. Esto
involucra un gran trabajo colaborativo por parte de los equipos, por ello el profesor
asume un rol que enfatiza mas ser facilitador y consejero que experto.

Durante el desarrolio del curso se realizaran de manera individual y colaborativa diversas
actividades las cuales componen al proyecto final en su totalidad.

A continuacion se muestra la metodologia final para el curso de Sistemas de Gestion de la
Calidad ISO 9000:

a) Actividades Individuales

Lecturas previas

Le permitiran al alumno analizar y formarse un criterio respecto al tema de estudio que
sera visto durante la sesion satelital.

Existe un tipo de lectura en la pagina del curso: basicas, las cuales se deben leer previas
a la sesion satelital y se pueden accesar en la pagina del curso.
Para esta actividad no es necesario la entrega de ningun documento escrito, sino que
semanalmente y como preparacion a las sesiones satelitales, se llevara a cabo un control
de las lecturas, a través de un examen de comprobacién de lectura.

Comprobacion de lectura
Estos examenes tienen las siguientes caracteristicas:

« Seran en linea y cada alumno los debe resolver de manera individual

« Son semanales

. Las preguntas son de opcion miltiple. Incluye el material de lectura
asignado semanalmente

. Cada alumno tendra una sola oportunidad para resolverlo. La duracion de
esta comprobacion sera de aproximadamente 2 min. por pregunta

« Durante la realizacién no se podra accesar ningin tipo de material de
lecturas y apoyos

« Se colocara en la pagina del curso, un dia antes a la sesion $atelital y se
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tendran dos dias para resolverio (el dia previo a la sesion satelital y el dia
de la sesion)

« El examen estara disponible el dia indicado en el calendario, de las 0:00
a.m. a 23:59 p.m. (hora del centro de México)

« Se podra accesar a través del area de trabajo

« Una vez que hayan realizado el examen, automaticamente la computadora
les dara la calificacion obtenida. Estas se publicaran en la pagina del curso
una semana después a la realizacion

Examen rapido del subrequisito de preservacion del producto
Tiene las siguientes caracteristicas:

+ Sera en linea y cada alumno los debe resolver de manera individual

« Se debe realizar, después de haber asistido a la sesion satelital mimero
once

« Las preguntas son de opcion multiple. Incluye el material visto durante la
sesion satelital namero 11

« Cada alumno tendré una sola oportunidad para resolverlo. La duracion de
esta comprobacion seré de aproximadamente 2 min. por pregunta

« Durante la realizaciéon no se podra accesar ningin tipo de material de
lecturas y apoyos

. El examen estara disponible los dias 10 y 11 de abril, de las 0:00 am. a
23:59 p.m. (hora del centro de México)

« Se podra accesar a través del area de trabajo

- Una vez que hayan realizado el examen, automaticamente la computadora
les dar3 la calificacion obtenida. Estas se publicaran en la pagina del curso
una semana después a la realizacion

Coevaluacion a los integrantes del equipo
Es necesario que los miembros de cada equipo evalien el desempefio de sus

compafieros, logrando asi que cada alumno reciba finalmente la calificacion que
merece segun su participacion.

Cada alumno individualmente debera evaluar al resto de sus compaifieros del
equipo, a través de la coevaluacion que aparecera en la pagina del curso, en la
seccion de Area de Trabajo, a partir de la décima sesion. Los criterios que se
tomaran en cuenta para evaluar el trabajo de los compaiieros de equipo son:
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« Puntualidad. Mi compaiiero es puntual en el desarrollo de las tareas que le
corresponden realizar

« Calidad. Mi compafiero muestra calidad en las aportaciones que realiza,
sabe manejar con claridad las ideas

« Participacion. Aporta elementos para mejorar el trabajo

« Efectividad. Ayuda a lograr los propoésitos de aprendizaje

« Respeto. Muestra respeto hacia las participaciones y opiniones de los
demas

Las fechas para poder realizar la coevaluacion son: de la sesion 14 (30 abril) a la
sesion 15 (7 mayo). Es importante recordar que todo aquel alumno que no lleve a
cabo la coevaluacion no obtendra el porcentaje correspondiente a esta actividad.

Definiciones

Investigar individualmente, en un diccionario las definiciones de revision,
verificacion y validacion. Esta actividad no se evalua, asi como tampoco debera
entregarse, sin embargo, se pedira su aportacion durante la sesion.

b) Actividades en equipo
Integracion de equipos de trabajo

Caracteristicas:
» Cada alumno seleccionara su equipo de trabajo
« Cada equipo estard integrado por 5 personas

« La lista de los miembros de cada uno de ellos debe ser enviada en
Hypernews, a través del area de trabajo de la pagina del curso. (se les
recomienda leer las guias de Hypernews, para realizar esta actividad).
Al final del curso, cada equipo evaluara el desempefio de sus miembros a
través de una coevaluacion final

Propuesta del proyecto final

En equipo, deben buscar una organizacion (certificada en ISO 9000:1994 o en
vias de certificacion) donde se pueda aplicar un requisito de la Normativa ISO
9001:2000 durante el semestre como parte del proyecto final. En esta
organizacion es necesario recabar los datos generales (giro, tamafio, contacto en
la empresa, estatus ISO). Posterior a ello, investigar las funciones y
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responsabilidades de al menos 5 areas de la organizacion (ejemplo: Direccion
General, Coordinador del Sistema, Producciéon, Compras, etc.), respecto a la
Norma vigente, ya sea que estén aplicando la version 1994 6 2000.

Estrategias de documentacién

Consiste en investigar las estrategias usadas para documentar los procedimientos
y/o instrucciones de trabajo del Sistema ISO 9000 en al menos 3 organizaciones
(una de ellas debe ser en donde desarrollen su proyecto final).

Documentacion de procesos

Utilizando algunos formatos establecidos para procedimientos e instrucciones, cada
equipo debera documentar uno de los siguientes procesos: de inscripciones, de
préstamo de un libro en la biblioteca, o la venta de alimentos en la cafeteria. Asi mismo
deberan elaborar un resumen de las estrategias y/o pasos que se utilizaron para
documentarlo.

Implementacién de la Politica de Calidad

Investigar en la organizacion del proyecto final, como la politica de calidad y sus
objetivos son alineados e implementados en al menos 3 niveles de la organizacion;
basandose en un departamento, e identificar sus evidencias. Asi mismo, analizar el
proceso, identificando las estrategias y concluir si estan alineados los objetivos de los
diferentes niveles a la politica de calidad y proponer como minimo 3 areas de
oportunidad o mejoras.

Proceso de capacitacion

Consiste en investigar en la organizacion seleccionada para el proyecto final como se
desarrolla el proceso de capacitacion.

Evaluacion de la capacitaciéon

Desarrollar en la organizacion del proyecto final, el método para evaluar la efectividad
de la capacitacion impartida, tomando como base la Norma ISO 9001:2000. Si la
organizacion ya cuenta con un proceso de evaluacion, revisarlo para ver si cumple con
la Norma ISO 9001:2000, en caso contrario proponer las alternativas pertinentes.
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Plan de Calidad

Revisar en dos empresas (una de ellas en donde se desarrolla el proyecto final) su plan
de calidad y hacer una comparacion entre ellos. De lo anterior deberan generar un
diagnastico de sus semejanzas y diferencias, asi como deberan desarrollar una reflexion,
por equipo, del uso practico de los planes revisados.

Plan de diseiio

Elaborar en equipo, un plan de disefio y control para una mesa, basindose en un
formato establecido.

Control de produccion

Investigar como se controla la produccion en la organizaciéon del proyecto final,
apoyandose en un cuestionario adjunto.

Grupo de discusion

Cada equipo debe participar en el grupo de discusion sobre el subrequisito de control
de seguimiento y medicion. La pregunta de partida es: ;Cual es la diferencia entre
calibracion y verificacion?

Métodos de solucion de problemas

Investigar las herramientas o métodos existentes para la solucion de problemas

organizar la informacion en una tabla que contenga los siguientes encabezados:
Herramienta, descripcion y uso.

Proyecto Final

El proyecto final se divide en dos etapas: La etapa I consiste en elaborar un plan de
trabajo para llevar a cabo la transicion del Sistemas ISO 9000:1994 a ISO 9001:2000
en la organizacion. La etapa II consiste en documentar en la organizaciéon uno de los
requisitos nuevos de la Norma ISO 9001:2000.
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Presentacion en Power Point

Todos los equipos deben prepararse para exponer su trabajo final, es decir, deben
enviar S filminas (como maximo), en formato Power Point, que contengan lo siguiente:
El alcance de la certificacion, las actividades generales para la implementacion, las fallas
mas comunes, las conclusiones y recomendaciones.

¢) Actividades durante la sesién satelital

En el curso se programaron 15 sesiones satelitales para lograr una interaccion en
tiempo real entre el profesor y los alumnos. Estas sesiones se llevaran a cabo una vez
por semana y cada una de ellas tendra una duracion de 1 1/2 horas. El dia en que se
transmitiran estas sesiones son los martes, de las 19:00 hrs. a las 20:30 hrs.

Durante las sesiones satelitales se tienen programadas algunas de las siguientes
actividades:

« Videoconferencias con los alumnos en diferentes campus, para que participen
en comunicacion directa con el profesor durante la sesion satelital.

» Paneles de expertos y entrevistas, las cuales tienen la finalidad de que expertos
en el tema platiquen con los alumnos sus experiencias en los diferentes tipos de
organizaciones.

. Capsulas, esta es una seccion que se llevara a cabo durante el curso para darle
un valor agregado a la sesion; ya sea a través de manejar ideas clave o de
presentar algunos aspectos 0 conceptos que refuerzan la explicacion del
profesor. Principalmente son informativas y en ellas se pueden presentar los
objetivos de la clase, asi como avisos e informacion de relevancia.

o Videos

. Invitados, es decir, durante algunas sesiones satelitales se contard con la
presencia de reconocidas personalidades, quienes compartiran su experiencia en
el sector empresarial.
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VIlI. Polfticas

Las politicas consisten en definir los lineamientos y las recomendaciones del curso, de tal
manera que orienten al alumno sobre los aspectos relativos a la Normatividad académica y
administrativa referentes al desarrollo del curso (ITESM, Universidad Virtual, Agosto
1998).

Este punto fue desarrollado completamente por personal de la Universidad Virtual, y
quedaron definidas como muestran a continuacion:

“Es responsabilidad del alumno:
Leer y analizar detenidamente la pagina del curso, ya que sera una guia indispensable de
trabajo.

Solicitar su password de W W W (mismo del Oddisey) al Coordinador de su Campus o Sede.
Este password sirve para accesar la pagina del curso. Recordar que el password del Oddisey
sera el mismo que el que se utilizara en Hypernews.

Asegurarse que sus datos estén correctos en la seccion de Oddisey. En caso de no estar
registrado en el curso, comunicarselo a su Coordinador. Recordar que cualquier modificacion
realizada a la informacion del Oddisey aparecera actualizada un dia después a los cambios.

Utilizar adecuadamente las herramientas tecnologicas necesarias desde el inicio del semestre.
En caso de tener algin problema en el uso de alguna de estas herramientas es necesario
reportarlo al asistente del curso.

Destinar el tiempo sugerido de autoestudio.
Leer la seccion de evaluacion para mantenerse al tanto de las ponderaciones que constituiran
su calificacién final, asi como los criterios con base a los cuales se evaluaran las mismas.

Respetar la calendarizacion de tareas, examenes, actividades, presentaciones y trabajos en
equipo; no se aceptara ningun trabajo fuera de fecha, ni se haran cambios en la
calendarizacioén de examenes.

Respetar las fechas limites de entrega de proyectos y tareas. La hora limite para ello es antes
de las 12:30 p.m. del dia sefialado en la calendarizacion. Tareas fuera de fecha tienen cero de
calificacion.

Realizar con responsabilidad y calidad todas las tareas e investigaciones programadas.
Hacer todas las lecturas programadas a tiempo.

Revisar que todas las tareas que se coloquen en la pagina se vean correctamente, esto incluye
el uso de servidores externos, netscape y explorer. De no ser asi la calificacion sera de cero
en la actividad.

42
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Favorecer el enriquecimiento de la clase con la participacion activa en las discusiones y
debates.

Tener pleno conocimiento de la informacion que se transmita en las sesiones satelitales.
Ser honesto al evaluar su propio trabajo y el realizado por los demas miembros de su equipo.

Revisar constantemente su cuenta de correo electronico, la pagina del curso y la seccion de
avisos, ya que en cualquier momento y sin previo aviso, se enviaran mensajes importantes. En
caso de tener problemas para accesar el correo electrénico, favor de ponerse de acuerdo con
tu facilitador para que les apoye en la recepcion de los mensajes.

Revisar la seccion de calificaciones. Es decir, una vez que las calificaciones han sido
actualizadas, se les avisara mediante un correo electronico o bien por la seccidn de avisos,
que ya pueden verificar sus calificaciones. Tienen una semana desde que les llegd este
mensaje para pedir revision de ellas. Posteriormente no se haran cambios.

Notificar a su Coordinador cualquier problema técnico que les impidiera colocar su tarea en
el espacio correspondiente. Asi también deberan comunicarselo al asistente de la materia
enviando un mail a la cuenta del curso.

Utilizar el FTP sOlo para enviar archivos con extension .gif y jpg (u otro tipo de archivo
que solicite el profesor). Los archivos que tengan otra extension a las sefialadas por el
profesor, seran borrados del servidor y su calificacion sera de cero autométicamente.

Tener pleno conocimiento de la informacion que se transmita en las sesiones satelitales.

Es responsabilidad del equipo anotar unicamente a los integrantes que participaron en cada
actividad. Asi mismo, se avisa que no se modificara la calificacion de los integrantes que no
participaron bajo ninguna circunstancia, ain cuando el equipo haga la peticion” .

“Ademas de los lineamientos antes descritos, se aplicaran los existentes en el Reglamento
Académico de la Universidad Virtual™
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IX. Calendarizacién

“En esta seccion se describe la modalidad de organizacion del curso (bloques, unidades,
mddulos). Es importante que se especifique detalladamente los bloques de trabajo, las fechas,
los periodos para a elaboracion de las tareas y los tiempos para dar retroalimentacién” (UV
ITESM)

La calendarizacion del curso fue establecida por la Universidad Virtual, quedando definida
como se muestra:

Navegar en la pagina del curso No aplica No aplica No aplica

Verifica tus datos en el SIMA No aplica No aplica No aplica
1 z g . )
is.cndel Integracion de equipos Equipo | Area de trabajo 21 enero
Lectura No aplica No aplica No aplica
I
Comprobacién de lectura 1 Individual | Area de trabajo 21-22 enero
Propuesta del proyecto final Equipo | Area de trabajo 28 enero
2 : y 2
prpm— Lectura No aplica No aplica No aplica
Comprobacion de lectura 2 Individual | Area de trabajo 28-29 enero
Estrategias de documentacion Equipo | Area de trabajo 7 febrero
3 : . :

I 29 cadil Lectura No aplica No aplica No aplica
IComprobacién de lectura 3 Individual | Area de trabajo 11-12 febrero
Documentacioén de procesos Equipo | Area de trabajo 18 febrero

4
m 12 [Lectura No aplica No aplica No aplica
febrero
Comprobacién de lectura 4 Individual | Area de trabajo 18-19 febrero
5 . s
v 19 Imglementacxén de la Politica de Equipo Area de trabajo 25 febrero
Calidad
febrero
26 6 Proceso de capacitacion Equipo | Area de trabajo 4 marzo
febrero Mm No aplica No aplica No aplica
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(Comprobacién de lectura 5 Individual | Areade trabajo|  4- 5 marzo
7 . N . .

5 o Evaluacion de la capacitacion Equipo | Area de trabajo 11 marzo

Plan de Calidad Equipo | Area de trabajo 18 marzo
8  [Definiciones Individual No aplica No aplica
12

marzoe y ectura No aplica No aplica No aplica
IComprobacién de lectura 6 Individual | Area de trabajo 18-19 marzo
Plan de disefio Equipo | Area de trabajo 1 abril

9
19 |Lectura No aplica No aplica No aplica
marzo
IComprobacion de lectura 7 Individual | Area de trabajo 1-2 abril
IControl de produccion Equipo | Area de trabajo 8 abril
10 . . .

2 abil Lectura No aplica No aplica No aplica
Comprobacion de lectura 8 Individual | Area de trabajo 8-9 abril
Examen I:é'pldo del subrequisito de Individual | Arca de trabajo 10-11 abril

reservacion del producto

9 ;; il I ectura No aplica No aplica No aplica
IComprobacion de lectura 9 Individual | Area de trabajo 15-16 abril
Grupo de discusion Equipo | Area de trabajo 16 al 22 abril

12 . . .

16 abril I ectura No aplica No aplica No aplica
Comprobacion de lectura 10 Individual | Area de trabajo 22-23 abril
Métodos de solucion de problemas Equipo | Area de trabajo 29 abril

3 Lectura No aplica No aplica No aplica

23 abril j o srobacion de lectura 11 Individual | Area de trabajo|  29-30 abril
Proyecto final y presentacion en . . .
Power point, Equipo | Area de trabajo 26 abril

14 [Coevaluacién a los miembros el |y, 4 ;a1 | Area de trabajo| 30 abril- 7 mayo

30 abril equipo

15 Exposicion de proyectos finales Equipo No aplica 7 mayo

7 mayo




X. Unidades tematicas

Esta actividad consiste basicamente en desglosar cada uno de los médulos o capitulos en los
que se dividio el curso. Asi como el establecimiento de objetivos especificos, contenidos
declarativos, procedimentales y actitudinales, las estrategias de ensefianza-aprendizaje, las
actividades de aprendizaje, la planeacion de las sesiones satelitales y los medios y recursos de
apoyo para la realizacion de las actividades (ITESM, Universidad Virtual, Agosto 1998).

Estas actividades fueron consideradas desde el inicio como las mas criticas, dado la gran
diversidad de contenidos que podrian desprenderse de cada tema, fue para ello necesario
tener bien claro el enfoque pretendido desde la concepcion misma del curso de no hacer al
alumno “experto” en la Norma, sino mas bien proporcionarle los conocimientos, experiencia
y herramientas para liderear un proceso de implantacién. Primeramente se desarrollaron los
objetivos especificos pretendidos para cada sesion, los cuales deberian de reflejar lo que el
alumno esperaria conseguir al término de la sesién y a su vez estar alineados con los objetivos
generales del curso. Posteriormente se definieron los contenidos especificos que
contribuyeran a lograr los objetivos especificos.

Para ello se establecieron algunos “lineamientos” a seguir para estructurar las sesiones (sobre
todo al entrar de lleno a los requerimientos de laNorma ISO 9001:2000) entre los cuales se
establecieron:

Breve explicacion del elemento en cuestion

Actividades claves para el entendimiento del elemento

Estrategias basicas para su implantacién

Dificultades y fallas mas comunes al implantarlo

Actividades extraclase de reforzamiento o investigacion de una clausula clave
Lecturas de apoyo

Video de apoyo por personal experimentado de alguna organizacion explicando la
clausula considerada como mas critica dentro del elemento

VVVVVVY

Cabe sefialar que las actividades anteriores fueron surgiendo conforme se desglosaban los
temas pensando siempre en qué conocimientos requeriria el alumno para implementar los
elementos de la Norma y que éstos no pueden ser proporcionados simplemente con su
lectura. Una vez desglosados los contenidos, quedaron sentadas las bases para el disefio y
desarrollo de los apoyos académicos o visuales que se deberian de ver en cada sesion y que
servirian como apoyo para la explicacion de cada tema del contenido (estos no se presentan
en este trabajo de tesis).

Finalmente los contenidos quedaron establecidos como se muestran a continuacion:




MODULO I

Semana 1
Presentacion del curso e Introduccion a ISO

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:
o Conocer los antecedentes de las Normas ISO

e Desarrollar una panoramica mundial de la adopcion de las Normas ISO 9000
en el mundo

¢ Evaluar la importancia de ISO 9000 como elemento de competitividad en las
organizaciones y en los paises
Contenidos:
o Qué es ISO 9000?

e Antecedentes de las Normas ISO 9000 y los objetivos de la
Conceptuales Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO).

e Las Normas ISO 9000 en el mundo globalizado.
e La familia de las Normas ISO 9000
e Analisis de estadisticas y tendencias de registros ISO 9000 en las

Procedimentales organizaciones en las principales regiones economicas del mundo y
en paises en particular.
e  Vision del entorno internacional en las Normas ISO 9000.
Valoratives e Las Normas ISO 9000 como una clara necesidad para el pais y

como un area de desarrollo profesional

Semana 2
La Norma ISO 9001 revision 2000

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:
e Conocer los principios en que se basa las Normas ISO 9000:2000
e Conocer y explicar el modelo de mejora continua de las Normas ISO
9000:2000

e Analizar y valorar la importancia del cliente como punto de partida y finalidad
del modelo de mejora continua de las Normas ISO 9000:2000
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Contenidos:
e Principios de Gestion de la Calidad en que se basan las Normas
ISO 9000:2000.
Elementos del modelo de mejora continua del Sistema de Gestion
de la Calidad de la Norma I1SO-9001:2000
Analisis y comprension del modelo de mejora continua del Sistema
de Gestion de la Calidad de la Norma 1S0-9001:2000
e La satisfaccion del cliente como elemento central en cualquier
Sistemas de Gestion de la Calidad y parte integral en una cultura de
Valorativos calidad
e Los principios de la Gestion de la calidad como parte integral de la
cultura profesional

Conceptuales

Procedimentales ¢

MODULO I

Semana 3
Proceso de Registro

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:

e Analizar y disefiar las estrategias bdsicas para implantar la Norma ISO
9000:2000 en las organizaciones

Contenidos:
¢ El proceso de registro de la organizacion
e Las funciones y/o responsabilidades del Coordinador ISO
9000, equipo de implementacién, gerentes y personal de linea
Conceptuales relativos a la implementacion del Sistema ISO 9000
e Criterios para la seleccion de la registradora y su rol dentro
de la organizacion
. e Estrategias generales para el desarrollo de un programa para
Procedimentales liderear un proyecto de implementacion ISO 9000
. e El trabajo en equipo como elemento clave del éxito en el
Valorativos

proceso de registro de la organizacion
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MODULO III

Semana 4
Elemento 4: Sistema de Gestion de la Calidad

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:

e Conocer e interpretar los requisitos del elemento de Sistema de Gestion de la
Calidad

e Analizar y evaluar las diferentes estrategias para el desarrollo de la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

o Identificar las fallas mas comunes en las organizaciones al implantar el
requisito de Sistema de Gestion de la Calidad

e Conocer los registros basicos requeridos como evidencia del funcionamiento
del Sistema de Gestion de la Calidad

Contenidos:
e Requisitos de las clausulas de requisitos generales, requisitos de la
documentacion y estrategias para su aplicacion en una
Conceptuales organizacion
e Niveles de documentacion que componen el Sistema de Gestion de
la Calidad
e Guias y estructura para la elaboracion de la documentacion del
Sistema de Gestion de la Calidad: Manual de calidad,
procedimientos, instrucciones y registros de calidad
Identificacion de los registros y el control de documentos necesario
en la clausula de requisitos de la documentacion

Procedimentales

o Fallas mas frecuentes detectadas en las auditorias a los Sistemas de
Gestidn de la Calidad




MODULO 1V

Semana §

Elemento 5: Responsabilidad de la Direccion

Objetivos especificos:

Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:

* Conocer e interpretar los requisitos del elemento de Responsabilidad de la
Direccion: Compromiso de la direccion, enfoque al cliente y politica de

calidad

o Identificar las fallas mas comunes en las organizaciones al implantar el
requisito de Responsabilidad de la Direccion

e Conocer los registros basicos requeridos como evidencia del funcionamiento
del Sistema de Gestion de la Calidad

Contenidos:

Conceptuales

Procedimentales e

Valorativos ]

Semana 6

Requisitos de las clausulas de compromiso de la direccion,
enfoque al cliente, politica de calidad y estrategias para su
aplicacion en las organizaciones

Desarrollo de estrategias generales para la aplicacion del
elemento de Responsabilidad de la Direccion

Proceso para establecer la politica de calidad, sus objetivos y
estrategias para su aplicacion a todos los niveles de la
organizacion

Directrices para identificar las necesidades del cliente
Identificacion de los registros y el control de documentos
necesario en las clausulas de compromiso de la direccion,
enfoque al cliente y politica de calidad

Fallas mas frecuentes detectadas en las auditorias a los Sistemas
de Gestion de la Calidad

El cliente como elemento clave en las organizaciones

Elemento 5: Responsabilidad de la Direccion

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:
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e Conocer e interpretar el requisito del elemento de Responsabilidad de la

Direccion: Planificacion, responsabilidad, autoridad y comunicacion y revision
por la direccion

e Conocer y analizar el proceso de Revision por la Direccion

e Identificar las fallas mas comunes en las organizaciones al implantar el
requisito de Responsabilidad de la Direccion

e Conocer los registros basicos requeridos como evidencia del funcionamiento
del Sistema de Gestion de la Calidad

Contenidos:

e Requisitos de las clausulas de planificacion, responsabilidad,

Conceptuales autoridad y comunicacion, revision por la direccion y estrategias

para su aplicacion en las organizaciones

e Directrices para documentar las responsabilidades y autoridad del
personal

o Guia para la planificacion de una Revisién por la Direccion al
Sistema de Gestion de la Calidad

Procedimentales e Identificacion de los registros y el control de documentos necesario

Valorativos

en las clausulas de planificacion, responsabilidad, autoridad y
comunicacion y revision gerencial

o Fallas mas frecuentes detectadas en las auditorias a los Sistemas de
Gestion de la Calidad

¢ El Representante de la Direccién como lider y su compromiso de
actuar como agente de cambio en la organizacion.

MODULO V

Semana 7
Elemento 6: Gestion de Recursos

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:

Conocer e interpretar el requisito de Gestion de recursos

Conocer y analizar las estrategias basicas para el desarrollo del proceso de
capacitacion en las organizaciones

Identificar las fallas mas comunes en las organizaciones al implantar el requisito de
gestion de recursos

Conocer los registros basicos requeridos como evidencia del funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad
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Contenidos:

Conceptuales

Procedimentales

Valorativos

Semana 8

Requisitos de las clausulas de provision de recursos, recursos
humanos, infraestructura, ambiente de trabajo y estrategias para su
aplicacion en las organizaciones

Estrategias para el disefio de un proceso de capacitacion

Identificacion de los registros y el control de documentos necesario en
el elemento de gestion de recursos

Fallas mas frecuentes detectadas en las auditorias a los Sistemas de
Gestion de la Calidad

Importancia del recurso humano como elemento central en las
organizaciones

Importancia de establecer un ambiente de trabajo que respete la
dignidad de las personas

Elemento 7: Realizacion del Producto

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:
* Conocer e interpretar el requisito de Realizacion del Producto: Planificacion de la
Realizacion del Producto y procesos relacionados con el cliente
= Identificar las fallas mas comunes en las organizaciones al implantar el requisito de
Gestion de Recursos
* Conocer los registros basicos requeridos como evidencia del funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad

Contenidos:

Conceptuales

Procedimentales

Requisitos de las cléusulas de planificacion de la realizacion del
producto y procesos relacionados con ef cliente y estrategias para su
aplicacion en las organizaciones

Directrices para el desarrollo de estrategias para la planificacion de los
procesos

Directrices para el desarrollo de estrategias para procesos relactonados
con el cliente

Identificacion de los registros y el control de documentos necesario en
las clausulas de planificacion de la realizacion del producto y procesos
relacionados con el cliente

Fallas mas frecuentes detectadas en las auditorias a los Sistemas de
Gestion de la Calidad
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Semana 9
Elemento 7: Realizacion del Producto

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:
* Conocer e interpretar el requisito de Realizacion del producto: Diseiio y Desarrollo
* Conocer y analizar el proceso basico para el control del disefio y desarrollo del
producto
* Identificar las fallas mas comunes en las organizaciones al implantar el requisito de
disefio y desarrollo
* Conocer los registros basicos requeridos como evidencia del funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad

Contenidos:
* Requisitos de la clausula de Disefio y Desarrollo y estrategias para
Conceptuales su aplicacion en las organizaciones .
* Cuando aplica la clausula de "Disefio y Desarrollo" en las
organizaciones
* Directrices para el desarrollo de estrategias para la aplicacion del
Diseiio y Desarrollo
. * Identificacion de los registros y el control de documentos en
Procedimentales . ..
necesario en la clausula de Disefio y Desarrollo
* Fallas mas frecuentes detectadas en las auditorias a los Sistemas de
Gestion de la Calidad
Valoratives - *® Importancia de la planeacion para el logro de los objetivos
Semana 10

Elemento 7: Realizacion del Producto

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:
* Conocer e interpretar el requisito de Realizacién del Producto: Compras
= Conocer y analizar el proceso de Seleccion de Proveedores
* [dentificar las fallas mas comunes en las organizaciones al implantar el requisito de
Compras
* Conocer los registros basicos requeridos como evidencia del funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad
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Contenidos:
s Requisitos de la clausula de Compras estrategias para su
Conceptuales quIst o pras y glas p
aplicacion en las organizaciones
s Directrices para establecer programas para la seleccion y
evaluacion de proveedores
. » Identificacion de los registros y el control de documentos necesario
Procedimentales )
en la clausula de Compras
» TFallas mas frecuentes detectadas en las auditorias a los Sistemas de
Gestion de la Calidad
Semana 11

Elemento 7: Realizacion del Producto

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:
* Conocer e interpretar el requisito de Realizacion del Producto: produccion y
prestacion de servicios
* Identificar y analizar las estrategias basicas para el control de la produccion.
» Identificar las fallas mas comunes en las organizaciones al implantar el requisito de
Produccion y Prestacion de Servicios
=  Conocer los registros basicos requeridos como evidencia del funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad

Contenidos:

Requisitos de las clausulas de Produccion y Prestacion de Servicios y

estrategias para su aplicacion en las organizaciones

» Estrategias basicas para el Control de la Produccion

* Jdentificacion de los registros y el control de documentos necesario

Procedimentales  en las clausulas de Produccion y Prestacion de Servicios

= Fallas mas frecuentes detectadas en las auditorias a los Sistemas de
Gestion de la Calidad

Conceptuales

Semana 12
Elemento 7: Realizacion del Producto

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:
» Conocer e interpretar el requisito de Realizacion del Producto: Control de
dispositivos de seguimiento y medicion
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* Conocer las estrategias basicas para el control de dispositivos de seguimiento y
medicion

* Identificar las fallas mas comunes en las organizaciones al implantar el requisito de
control de dispositivos de seguimiento y medicion

* Conocer los registros basicos requeridos como evidencia del funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad

Contenidos:
= Requisitos de la clausula de control de dispositivos de seguimiento y
medicion y estrategias para su aplicacion en las organizaciones

= Directrices para el control de dispositivos de seguimiento y medicion
* Identificacion de los registros y el control de documentos necesario
Procedimentales en las clausulas control de dispositivos de seguimiento

* Fallas mas frecuentes detectadas en las auditorias a los Sistemas de

Gestion de la Calidad

Conceptuales

MODULO VII

Semana 13
Elemento 8: Medicion, Analisis y Mejora

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:
=  Conocer e interpretar el requisito de Medicion, Analisis y Mejora: Generalidades,
control de producto no conforme, analisis de datos y las subclausulas de Satisfaccion
del cliente y seguimiento y medicion de los procesos y producto
» Identificar las fallas mas comunes en las organizaciones al implantar los requisitos de
generalidades, control de producto no conforme, analisis de datos y las subclausulas
de satisfaccion del cliente y seguimiento y medicion de los procesos y producto
=  Conocer los registros basicos requeridos como evidencia del funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad
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Contenidos:
= Requisitos de las clausulas de generalidades, control de producto no
conforme, analisis de datos y las subclausulas de Satisfaccion del
cliente y seguimiento y medicion de los procesos y producto y
estrategias para su aplicacion en las organizaciones
* Directrices para la medicion de la satisfaccion del cliente
* Directrices para el seguimiento y medicion de los procesos
= Directrices para el control del producto no conforme
* [Identificacion de los registros y el control de documentos necesario
Procedimentales en las clausulas de control de producto no conforme, analisis de
datos y las subclausulas de Satisfaccion del cliente y seguimiento y
medicion de los procesos y producto
* Fallas mas frecuentes detectadas en las auditorias a los Sistemas de
Gestion de la Calidad

Conceptuales

Semana 14
Elemento 8: Medicion, Analisis y Mejora

Objetivos especificos:
Al terminar la sesion, el alumno sera capaz de:
= Conocer e interpretar el requisito de Medicion, Analisis y Mejora: Mejora y el sub
requisito de Auditoria Interna
* Conocer el proceso basico para Auditorias Internas de Calidad
* Identificar las fallas mas comunes en las organizaciones al implantar los requisitos de
Mejora y Auditoria Interna
» Conocer los registros basicos requeridos como evidencia del funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad

Contenidos:
* Requisitos de las clausulas de Mejora y la subclausula de Auditoria
Interna y estrategias para su aplicacion en las organizaciones
* Analisis del proceso de auditoria y las bases para la elaboracion de
un programa de Auditorias al Sistemas de Gestion de la Calidad
* Directrices para la mejora continua
Procedimentales * Identificacion de los registros y el control de documentos necesario
en las clausulas de mejora y subclausula de Auditoria Interna
» Fallas méas frecuentes detectadas en las Auditorias a los Sistemas de
Gestion de la Calidad

Conceptuales

* Importancia de los atributos personales del auditor como elementos
claves en un espiritu de superacion personal

Valorativos
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Semana 15
Exposicion de proyectos finales

Actividades
Durante la sesion satelital
Los equipos seleccionados, expondran su proyecto final.
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XI. Sistema de Evaluacion

En este espacio se debe de establecer las fuentes de evaluacion para la acreditacion del curso,
asi como la ponderacion de las actividades. Las fuentes a considerar son las siguientes
(ITESM, Universidad Virtual, Agosto de 1998)

e Evaluacion hecha por el profesor

e Autoevaluacion: la que efectia el propio alumno sobre su desempeiio

¢ Coevaluacién: es la realizada por los compafieros de equipo sobre el desempefio
de los integrantes del mismo

Para la asignacion de la ponderacion y criterios de evaluacion para las tareas, comprobacion
de lecturas y proyecto final, fue necesario primeramente “jerarquizar” la importancia de cada
uno de ellos respecto a la contribucion con los objetivos especificos y generales del curso y
su relevancia para el aprendizaje del alumno.

Las evaluaciones quedaron pues definidas como se presentan a continuacion:

Actividad %
Proyecto final
e Propuesta (5) 40

o Reporte final (35)

Tareas
Estrategias de documentacion
Documentacion de procesos

o Implementacion de la Politica de Calidad
e Proceso de capacitacion 35
o Evaluacion de la capacitacion

e Plan de Calidad

o Plan de disefio

e Control de produccion

e Meétodos de solucion de problemas
+ Grupo de discusién
Comprobaciones de lectura y examen rapido del subrequisito de
reservacion del producto
Coevaluacidn a los integrantes del equipo 5
Total 100

20




4. DISENO ACADEMICO DEL CURSO

XII. Criterios de Evaluacién

Asimismo se establecieron los parametros de referencia o reglas de acuerdo a lo que se
considerara como mas importante para el evaluador respecto a los contenidos y desarrollo de
las actividades por parte del alumno, de tal manera que facilitara las revisiones y que éstas
fueran justas y equitativas y de alguna manera encausar al alumno hacia la objetividad y la
sintesis en los trabajos.

Los criterios de evaluacion quedaron definidos como:

Proyecto final

Identificacion de conceptos e ideas

Manejo de las ideas y/o conceptos. (este rubro incluiria la claridad y la
coherencia)

Enfoque de las ideas y/o conceptos ( la orientacion de como se manejan)
Presentacion clara, legible y organizada

Ortografia

Extension indicada

Fecha de entrega

Tareas

Contenido general

. Informacién completa

« Organizacion de la informacion
Utilizacion de formatos (si se indica)
Extension indicada

Fecha de entrega

Coevaluacion
Los criterios a considerarse son:

Puntualidad. Mi compafiero es puntual en el desarrollo de las tareas que le
corresponden realizar

Calidad. Mi compafiero muestra calidad en las aportaciones que realiza,
sabe manejar con claridad las ideas

Participacion. Aporta elementos para mejorar el trabajo

Efectividad. Ayuda a lograr los propositos de aprendizaje

Respeto. Muestra respeto hacia las participaciones y opiniones de los demas
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XIIl. Bibliografia y otras fuentes de informacién

Esta seccion debe de contener todas las referencias que contribuyan a que el alumno tenga
acceso a los conocimientos mas actualizados en su especialidad profesional.

Esta seccion requirid una extenuante busqueda de informacion, dado la falta de informacion
referente a la nueva revision de las Normas ISO 9000:2000.

Finalmente la bibliografia quedé definida como se muestra:

Libre de texto

> International Standard ISO 9001. Quality Management Systems - Requirements

» IS0 9000:2000 Quality Management Systems - Fundamentals and Vocabulary

» ISO 9004:2000 Quality Management Systems - Guidelines for Performance
Improvements

Bibliografia:

1. Nuevas Normas ISO 9000:2000 www.aenor.es/frpriso9.htm
2. Organizacion Internacional de Normalizacion
www.cconomia. gob. mx/Normas/internacionales/org_int/iso/body_iso.htm
3. Comité Mexicano para la Atencion de ISO
www.economia. gob.mx/Normas/internacionales/comites_mexicanos/c.../body cmiso.htm
4. The Family ISO 9000
www. is0.ch/iso/en/is09000-14000/is09000/selection _use/is09000family. html

5. Adopt the status quo, Business Forms, Labels & Systems; Philadelphia; Sep 20, 2000;

Demian Faunt;
http://proquest.umi.com/pqdweb?Did=000000062271445&Fmt=4&Deli=1&Mtd=1&Idx=22& Sid=5&RQ
T=309

. ISO 9000:2000 www.economia.gob.mx/Normas/iso 9000/iso_9000 2000/body_iso 9000 2000 html
7. Comentarios y criticas al ISO 9001:2000
http://www calidad.org/public/articles/979312390 robert.htm

8. Implantar un sistema de gestion de la calidad
http://www.calidad.org/public/anticles/982240793 juanan htm
9. Tips for ISO 9000 Preparation Build Your Quality System




4. DISENO ACADEMICO DEL CURSO

10.
11.

12.

13.

14.

15.
16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24

25.

26.

http://www qualitymag com/articles/1999/apr99/0499£€3 .html
Diagramas de flujo http://www.calidad.org/s/herra.php3

Tips for ISO 9000 Preparation Establish a Document System
http://www.qualitymag.com/articles/1999/apr99/0499f3 html

A Guide to Wrniting Procedures Copyright © 1997, 1998 Comprose & Charles J,
Scalies/2000

http://www isixsi

Hagamos una politica de calidad
http://www.calidad.org/public/articles/984600611 ricard htm

Tips for ISO 9000 Preparation Set Up Ongoing Training
http:/www.qualitymag. com/articles/1999/dec99/1299f4 asp

Metamorfosis http://www.calidad.org/public/articles/980185221_andres.htm
Tips for ISO 9000 Preparation Take Control of Your Process
http://www.qualitymag.com/articles/1999/jun99/0699f4.htmi

Tips for ISO 9000 Preparation Gain Control over Product/Process Design
http://www.qualitymag.com/articles/1999/mar99/0399f5.html

Tips for ISO 9000 Preparation Establish a Purchasing System
http://www.qualitymag com/articles/1999/may99/0599f4.html

Tips for ISO 9000 Preparation Auditing From Within
http://www.qualitymag.com/articles/1999/n0v99/1199f3.asp

Tips for ISO 9000 Preparation Control Nonconforming Product
http://www.qualitymag com/articles/1999/sep99/0999f4. html

Tips for ISO 9000 Preparation Inspection Ties to Other Elements
http://www.qualitymag.com/articles/1999/aug99/0899f1.html

Tips for ISO 9000 Preparation Establish and Track Corrective Action
http://www.qualitymag.com/articles/1999/0ct99/1099f5.asp

Management Implementing ISO Isn’t Easy
http.//www.qualitymag. com/articles/2000/jul00/0700f3.asp

ISO vs. un mal enfoque de implementacion, lo que no debe hacerse
http://www.calidad.org/public/articles/989591235_robert.htm

Test Your ISO 9000 IQ
http://www.isixsigma.com/offsite.asp? A=Fr& Url=http://users.snip. net/~scalies/ISOIQ.htm

Los Secretos del Certificador ISO 9000
http://www.calidad.org/public/articles/982286386 raul.htm
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5. CONCLUSIONES Y RESULTADOS

En este capitulo, se expone la metodologia utilizada para la validacion del disefio del curso de
Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9000, asi como los resultados generales obtenidos;
posteriormente se establecen las conclusiones generales y finalmente se establecen una serie
de recomendaciones generales para mejorar el curso y recomendaciones para futuras lineas de
investigacion

5.1. Validacion

Para la validacion del disefio del curso, se aplicé un cuestionario a los alumnos presenciales
del Curso de Sistemas de Gestion de Calidad ISO 9000, en el campus Monterrey. El
cuestionario aplicado, consistio de 5 preguntas abiertas (ver figura 5.1), estructuradas de tal
forma que permitiera recabar informacion, principalmente, respecto a si el disefio del curso
fue el adecuado. Cabe sefialar que la muestra no se considera representativa, la cual consistio
en la aplicacion de 8 cuestionarios a diferentes alumnos que tomaron el curso, sin embargo,
para los fines del presente proyecto de tesis se procedera a concluir respecto al disefio
utilizado, atin con las limitaciones mencionadas.

Para el establecimiento del cuestionario, se seleccionaron 5 preguntas especificas, las cuales
tienen como finalidad, en primera instancia, recabar informacion desde diferentes enfoques
respecto al disefio y el cumplimiento de expectativas del curso redisefiado.

ENCUESTA DE OPINION DEL CURSO DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD IS0-9000

La presente encuesta tiene como objetivo recabar informacion respecto al desemperio del disefio del
curso de Sistemas de Gestion de la Calidad. La informacion sera tomada en cuenta para el disefio de
cursos posteriores. Muchas gracias por tu cooperacion y objetividad.

Muchas gracias por tu cooperacion

¢ Consideras que el curso promueve el aprendizaje? ; Por qué?

Consideras que el disefio del curso cubre tus expectativas? Explica por qué
q D piica por q

Menciona cudles son los aspectos que mds y menos te hayan gustado

AW N~

¢Consideras que este curso en particular se diferencia de los cursos tradicionales de ISO
9000? Menciona por qué

5.  ¢Qué otros aspectos o enfoque te gustaria que cubriera el curso?

Figura 5.1 Cuestionario usado para la validacion
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5.1.1. Criterios de evaluacién de preguntas

Para la evaluacion global de cada pregunta fue necesario otorgar a cada uno de ellas una
ponderacion de acuerdo a la importancia de la informacion esperada, donde la sumatoria de
todas las ponderaciones obtenidas constituiria la calificacion global del cuestionario y serviria
como referencia para establecer las conclusiones generales respecto al disefio del curso.

Las ponderaciones establecidas para cada pregunta fueron las siguientes:

vy Pregunta . 0 . w307 s | Ponderacién
5.1. jConsideras que el curso promueve el aprendizaje? ;Por qué? 10%
5.2. Consideras que el disefio del curso cubre tus expectativas? 30%
Explica por qué
5.3. Menciona cuales son los aspectos que mas y menos te hayan 25%
gustado
5.4. ;Consideras que este curso en particular se diferencia de los 25%
cursos tradicionales de ISO 9000? Menciona por qué
10%
5.5. {Qué otros aspectos o enfoque te gustaria que cubriera el curso?
Calificacion Global | 2 Ponderaciones

Para la evaluacion individual de cada pregunta se establecieron criterios o escalas de
evaluacion con su correspondiente calificacion de acuerdo a las respuestas obtenidas.

A continuacion se presentan los criterios establecidos para la evaluacién de cada pregunta:

* Pregunta # 1 ;Consideras que el curso promueve el aprendizaje? jPor qué? Los
criterios definidos para su evaluacién fueron los siguientes:

. Escala de evaluacién . | Calificacién -
- Contestacion afirmativa 100%
- Contestacion condicionada 75%
- Contestacion negativa 0%
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= Pregunta # 2, ;Consideras que el disefio del curso cubre tus expectativas? Explica por
qué. Los criterios de evaluacion fueron los siguientes:

« JEscala de evaluacifnyx

- Contestacion afirmativa

- Contestacion condicionada

- Contestacion negativa

* Pregunta # 3, Menciona cudles son los aspectos que mas (+) y menos (-) te hayan
gustado. Para la evaluacion de esta pregunta se establecieron los siguientes criterios:

Escala de evaluacién: | Calificacién .
- Aspectos + de acuerdo al disefio, aspectos — ajenos al 100%
mismo
- Algunos aspectos del disefio mencionados en ambos 75%
- Ningun aspecto + de acuerdo al disefio 0%

= Pregunta # 4, ;Consideras que este curso en particular se diferencia de los cursos
tradicionales de ISO 9000? Menciona por qué. Los criterios de evaluacion
establecidos fueron:

- Escala de evaluacién g < | Calificacién - -
- Contestacion aﬁrmati\}a 100%
- Contestacion condicionada 75%
- Contestacion negativa 0%
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* Pregunta # 5, ;Qué otros aspectos o enfoque te gustaria que cubriera el curso? Se
determinaron los siguientes criterios de evaluacion:

0. - Escala de evaluacién | Calificacién -
- Aspectos que refuerzan al disefio 100%
- Aspectos que ya deberian que ya deberia de cubrir 75%

- Aspectos que contradicen al disefio
0%

Una vez establecida la evaluacién de cada pregunta, se obtuvo el promedio general de todas
las respuestas, el cual multiplicado por el factor de ponderacion de la pregunta establece la
calificacion ponderada de la pregunta en cuestion.
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5.2. Resultados de evaluacién de preguntas

Una vez obtemidas las respuestas a las preguntas, éstas fueron evaluadas en base a los
criterios establecidos anteriormente y asignada su calificacion individual.

Para facilitar la evaluacion se agruparon todas las respuestas de cada cuestionario
correspondientes a la misma pregunta. En las siguientes se exponen las calificaciones de cada
pregunta, en donde en el encabezado # de encuesta, hace referencia al nimero del
cuestionario correspondiente a la respuesta expuesta.

Resultados de pregunta # 1
1.;Consideras que el curso promueve el aprendiza

# de Encuesta cacion

Si, permite o mejor dicho alienta la participacion de los
El estudiantes y combina la teoria pura con las experiencias 100%
reales en la industria

Si, porque realmente las exposiciones de los maestros
E2 invitados si te aportan algo, ademas, son experiencias 100%
variadas

Definitivamente si se promueve el aprendizaje la interaccion
personal con los invitados es para mi una de las razones

E3 principales, aunque puede ser mejor, considero que esta 100%
forma de llevar el curso es la adecuada. Ha sido de los
mejores

E4 Si porque promueve la investigacion de los elementos 100%

relacionadas con el curso

Creo que si promueve el aprendizaje, ya que las actividades
E5 estan enfocadas al auto estudio, es decir, cada quién es 100%
responsable de su aprendizaje

E6 Si, se da a conocer los puntos de la Norma aplicada, aunque 75%
falta mas aprendizaje pues solo son exposiciones

E7 Si, lecturas anexas, aunque seria mejor complementar con 75%
casos México
Si, es valiosa la participacion de profesionales expertos en las

ES clases, ya que permite comprender y empezar a familiarizarse 100%

con los puntos de las Normas ISO 9000:2000 y las
problematicas reales a las que se enfrentan las empresas

Promedio General 94%

Calificacion Ponderada 9%

e e ——
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El

Si, porque me ayuda a comprender el lenguaje confuso en el
que estan escritas las Normas ISO y a idear formas para

integrarlas en las actividades cotidianas del trabajo y personales

100%

E2

Mas 0 menos, ya que no es tan clara la aplicacion del ISO-9000

75%

E3

No totalmente, se esperaba aunque el curso es muy bueno, que
al terminar el mismo, se contara con la habilidad y experiencia
en la aplicacion real de la Norma. El proyecto de integracion es
bueno pero las dinamicas en clase pudieran ser mucho mejores
para esto

75%

E4

Si, porque me queda claro las interacciones entre los puntos de
la Norma

100%

ES

No han cubierto al 100% mis expectativas, creo que seria
importante que hubiera mas retroalimentacion para aquellos
alumnos que no tienen nada de experiencia trabajando con la
Norma ISO 9000

75%

E6

Si, da a conocer lo mas importante de las Normas asi como
experiencias

100%

E7

No, recién tome uno de “grandes ligas” y el comparativo
estuvo tremendo sugiero darle una vista a técnicas modernas de
manufactura.

0%

E8

Si, pero no del todo. Seria mucho mejor el aprovechamiento si
estuviéramos ligados a participar en casos practicos y darle
secuencia de acuerdo al programa del curso. Asi también seria
de gran apoyo contar con material didactico previo a cada clase
0 sesion.

75%

Promedio General

75%

Calificacion Ponderada;

23%
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# d¢’E“°“°s“‘ ¥

Lo que mas me ha gustado es el enfoque practlco que se le ha|
El dado al curso, haciendo una mezcla interesante de teoria con] 100%
situaciones reales

No me agradé que hasta el final del curso se esté usando el

E2 .
lotus notes, ya que es un poco complicado a estas alturas

experiencia y consejos del Dr. Meade; asi como la maner.

Lo mejor: Las entrevistas y presentaciones de los invitados, l%
E3 diferente de dar un curso

100%

Lo peor: El no haberle sacado el mejor provecho a las|
dinamicas dentro de clase

E4 Mas: los invitados, los casos. Lo menos: las fallas de 00
plataformas

Lo que mas me ha gustado son las platicas que han venido
dar personas que han implementado la Norma en sus diferente
ES etapas. Lo que no me ha gustado ha sido la falta d 75%
retroalimentacion y de mejores explicaciones para las duda:
surgidas

Mas: invitado y experiencias. Menos: las dinamicas de

E6 .
aprendizaje

75%

Mas: experiencia del Dr. Meade. Menos: dinamicas al vapor,)

E7 . .
seleccion de algunos conferencistas

75%

Mas: La participacion de expertos en el tema en cada sesion, el
conocimiento y dominio del tema del titular del curso
E8 (profesor). Menos: falta de material didactico oportuno, fallaj 75%

de los recursos tecnologicos, falta de delimitacion de politica
del curso y proyecto final.

Promedio Generall 75%

Calificacion Ponderada 19%
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# deEncuesta d S trad
S Menclona por que T ‘ &
En reahdad ya todos los cursos son similares, pues se hace
participar mucho al alumno; la unica diferencia notoria & o
El . ) A 100%
importante es la presencia de invitados que actualmente laboran|
en el area de Calidad.
B2 Pues la diferencia que encuentro es la de traer invitados a lal 100%
clase
Si es diferente a lo tradicional. En esta modalidad del curso de
SGC se espera una mayor participacion del alumno y ésta se o
E3 AL 75%
logra por la forma en que ha sido disefiado el curso. Puede ser
mejor, pero sin duda es el camino correcto
Si; por que integra a gente con experiencia y actividades en e
E4 e .. 100%
tema de la clase permitiendo un mayor aprendizaje
E5 Creo que lo unica diferencia son los invitados 100%
E6 Si, por el contenido, ya que es un contenido puntual y objetivo 100%
Si area muy interesante. Totalmente vigente que puede °
E7 . 75%
aprovecharse mejor
Si, principalmente por la practica (ejercicios) que nos permite
E8 comprender mejor la Norma y definitivamente por | 100%
participacion de varias personas en cada clase
Promedio Generall  94%

Calificacion Ponderadal 23%
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Resultados de pregunta # 5

"#il;eﬁEncuesta

5., Qué otros as

RO Tt

Pectos Oenfoil, p

el curso?

R

El

Me gustaria que se integraran foros de discusion en los que
tuviéramos un mayor intercambio de ideas con los expositores,
e incluso desarrollar simulacros de auditorias, juntas de;
calidad, etc. Creo que la materia se presta para ello.

100%

E2

Un poco mas de aplicacion de lo que es ISO 9000 (ver casos
practicos)

75%

E3

Que las dinamicas son una excelente oportunidad de;
aprendizaje y deberian ser mejor planeadas. Una idea seria un
proyecto colaborativo en una empresa que pretenda implantar
ISO 9000 y que todo el grupo participe para iniciar y arrancar
un proyecto real. Deben existir empresas interesadas y esto
seria beneficioso para la empresa porque reduce sus gastos |
para los alumnos obviamente.

100%

E4

Asistir a auditorias. Elaboracion en clase de algunos
procedimientos de la Norma

100%

ES5

Que existiera retroalimentacion y explicaciones mas adecuadasf
para quienes no tienen experiencia con las Normas ISO 9000.
La relacion existente entre los premios de Calidad y la Norma|
ISO 9000

0%

E6

Dinamicas mas reales, visitas a empresas. Un enfoque mas|
adecuado al nivel del grupo, pues no todos contamos con la
experiencia por igual con la Norma.

0%

E7

Auditorias en empresas.

75%

E8

Me agrado que se haya optado por el “POL” para desarrollar]
el proyecto final. Sin embargo, considero que este sistema dej
aprendizaje es mucho mas rico y valioso y no lo explotamos al
maximo. Sugerencia: podria tomarse en cuenta una guia
(asignacion) para cada equipo a fin de lograr un mejor

aprendizaje.

0%

Promedio General

56%

Calificacion Ponderadal

6%
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Las calificaciones finales ponderadas de cada pregunta, asi como la calificacion global

respecto al disefio del curso fueron las siguientes:

Hdeprogmia | Pondoracidn | Promedio | Calfcas
1 10% 94%
F 30% 75% 23%
3 25% 75% 19%
4 25% 94% 23%
5 10% 56% 6%
Calificacion Global 80%

RESULTADOS DE EVALUACION DE ENCUESTAS POR PREGUNTA
1

Figura 5.2 Resultados obtenidos de evaluacion de encuestas
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5.3. Conclusiones Generales

Basados en la calificacion global obtenida de 80% respecto al disefio del curso, y ain cuando
este era un disefio piloto, podemos concluir que el disefio del curso de Sistemas de Gestion
de la Calidad ISO 9000 resulté exitoso.

Después de analizar las respuestas recabadas se puede observar que en la informacion
proporcionada por los alumnos, queda manifiesta de forma palpable la identificacion de las
principales estrategias educativas en las que se basé el disefio del curso; tales como la
utilizacion del método de casos (con sus limitaciones previamente sefialadas en el capitulo 4)
y las experiencias vivenciales. Esas dos estrategias basicas se observan en la informacion
proporcionada en las diferentes respuestas a las preguntas. A continuacion se destacan
algunas de ellas:

Enfoque practico que se le dio al curso

Apoyo con situaciones reales respecto a la teoria vista

Utilizacion de invitados con experiencia practica laboral en el tema expuesto
Presentacion y entrevistas con personas expertas en ¢l tema

Experiencia del profesor

Integracion de gente con experiencia

Combinacion de experiencia con teoria

R

Asi mismo, podemos sefialar que entre los aspectos que inicialmente se consideraron como
los que aportarian un valor agregado al curso de Sistemas de Gestion de la Calidad, respecto
a los cursos tradicionales de ISO 9000 (tal como se expusieron en el capitulo 4, Pag. 23),
estos fueron sefialados en las diferentes respuestas de las preguntas de los cuestionarios.
Entre los aspectos mas mencionadas destacan los siguientes:

— Ayuda a comprender el lenguaje confuso de la Norma ISO 9000 y la forma de como
aplicarla en el trabajo diario

Se promueve la investigacion de los elementos relacionados con el curso

Se pone de manera clara las interacciones entre los elementos de la Norma ISO
9001:2000

Utilizacion de invitados con experiencia practica laboral en el tema expuesto
Combinacién de experiencia con teoria

Se permite comprender y familiarizarse con los elementos de la Norma ISO
9001:2000 y las problematicas de las empresas

— Actividades précticas relacionadas con temas de clase

— Principalmente la practica (ejercicios) que permite comprender mejor la Norma

— Contenido puntual y objetivo

Ll

11
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Como todo sistema o proceso, el disefio del curso de Sistemas de Gestion de la Calidad no
esta exento de ser susceptible de mejoramiento en posteriores semestres, de tal forma que
quedaron manifiestas algunas inquietudes o recomendaciones de los alumnos respecto al
mejoramiento del mismo, cabe sefialar que tales inquietudes mas que estar dirigidas al disefio
en si mismo, si se enfocan a algunas de las actividades establecidas, por lo que las
recomendaciones que posteriormente se hacen, van encaminadas en su mayor parte a la
mejora de estos aspectos.

5.4. Recomendaciones generales

Entre las recomendaciones, sugeridas para mejorar el curso de Sistemas de Gestion de la
Calidad; algunas de ellas proporcionadas por los propios alumnos, podemos mencionar las
siguientes:

» Dado que en el enfoque practico del curso, el uso de expertos invitados en diferentes
temas es un factor clave, se recomienda trabajar en la realizacion de un convenio un tanto
mas “formal” con los expositores de los temas, los cuales a su vez tengan ciertos
beneficios y responsabilidades respecto al tema expuesto. Entre las responsabilidades
podriamos mencionar las siguientes:

« Exposicion clara y objetiva

- Manejo de apoyos o material oportuno para el alumno

. Formacion de grupos de discusion posterior a la exposicion del tema

« Contestacion de dudas a alumnos (esta actividad apoyaria al profesor en la
contestacion de dudas y serviria de apoyo para la retroalimentacion)

« Apoyo puntual en temas en trabajos finales de los alumnos

Entre los beneficios para el expositor podemos mencionar:
« Entrega formal de diplomas de participacion por una autoridad reconocida
« Beneficio de uso de recursos del Tecnologico por un tiempo definido (uso de
biblioteca por ejemplo)

» En donde sea posible, realizar convenios con empresas para el desarrollo conjunto de
actividades entre empresa-alumno, como podian ser:

. Participacion en una auditoria interna, ya sea en todas sus etapas o en alguna en
particular como podrian ser: Planeacion y realizacion de programa de auditorias,
reunioén de apertura, realizacion de auditoria, presentacion de resultados; entre otros

« Realizacion de simulacros de auditoria en conjunto con un auditor interno de la misma
organizacion
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« Participacion en una revision gerencial

- Planeacion y/o arranque de un proyecto de implantacion ISO 9000

« Visitas informativas, donde la empresa le muestre y/o explique al alumno su sistema
de calidad y éste pudiese ver algiin elemento en particular

Incluso las actividades sefialadas podrian ser apoyadas por algun departamento o area
certificada dentro del mismo ITESM.

» Dado que la documentacion es un elemento clave en cualquier sistema de calidad ISO
9000, se recomienda realizar un taller de “documentacion” y/o analizar algunos
documentos del Sistema de Calidad (manual de calidad, procedimientos, € instrucciones
de trabajo) de alguna organizacion, haciendo hincapié¢ en los elementos considerados en
su elaboracion.

» Como bien se sabe en la actualidad el uso de la informacion y tecnologia se ha
convertido en un factor clave; tanto para el ITESM como para el mismo alumno, por lo
que para ser congruentes y dada la importancia y complejidad del elemento de control de
la documentacion en cualesquier Sistema de Gestidn de la Calidad ISO 9000, se
recomienda orientar actividades hacia el uso de algin software de control de
documentos, con el propdsito de darle un valor agregado al alumno.

> Realizar alianzas ganar-ganar con organismos certificadores para ofrecer al alumno un
valor agregado adicional al curso. En la alianza el organismo certificador podria obtener
como principales beneficios:

« Penetracion y mayor presencia en el mercado mediante publicidad enfocada a un
grupo de alumnos que potencialmente tendrian poder de decision sobre el elegir a un
organismo certificador.

« Reconocimiento por parte del organismo certificador hacia los alumnos como auditor

interno certificado o reconocimiento equivalente a cursos de interpretacion de
requisitos ISO 9000:2000, entre otros.
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5.5. Recomendaciones sobre futuras lineas de investigacion

Sin lugar a duda, uno de los cambios mas relevantes de las Normas ISO 9000:2000, es el
enfoque basado en procesos; sin embargo, es a pesar de todo, uno de los términos mas
dificiles de asimilar y aplicar en la mayoria de las organizaciones de hoy en dia; dada la
estructura organizacional de las organizaciones, las cuales estan basadas en departamentos, lo
que sigue generando un sin fin de barreras interdepartamentales. Por ello, y por lo relevante
del enfoque de procesos, se recomienda explotar el modelo expuesto en la pagina 15 del
capitulo 3 y establecer una metodologia para la identificacion, mapeo, jerarquizaciéon e
interaccion de los procesos de la organizacion; asi como el establecimiento de indicadores de
desempeiio, de tal suerte que estos estén alineados con la politica y mision de la organizacion,
de igual forma establezca la deteccion de necesidades de asignacion de recursos en funcién de
la cadena de valor que aporta al proceso general de la organizacion.

Otra posible linea de investigacion, y dada la importancia que retomo en la nueva revision
2000 la formacion de personal, se recomienda generar un modelo o metodologia del
subsistema de formacion del personal, de tal forma de dignificar el recurso humano dentro de
los Sistemas de gestion de la Calidad ISO 9000, partiendo desde el establecimiento de una
metodologia para la deteccion de las necesidades de formacion, de acuerdo a los procesos
identificados y a su importancia, hasta el desarrollo mismo del sistema de verificacion de la
efectividad de la formacion del personal.
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APENDICE I

1. FAMILIA DE NORMAS ISO

Actualmente las Normas ISO estan compuestas por mas de 20 normas que sirven como
complemento a las normas ISO 9000. Entre las principales Normas se encuentran las
siguientes:

ISO-9000:2000 Sistema de Gestion de la Calidad - Principios y vocabulario
1S0-90001:2000 Sistema de Gestion de la Calidad - Requisitos

ISO-90004:2000 Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para la mejora del
desempeiio

Ademds las siguientes normas se consideran como complementarias:

ISO- 10001 1/1:1990 | Directrices para auditar sistemas de calidad. Parte 1: Auditorias

1SO- 10001 1/2:1991 | Criterios de calificacion para auditores de sistemas de calidad

ISO- 10001 1/3:1990 | Directrices para auditar sistemas de calidad. Parte 2: Administracion del
programa de auditorias

1S0-10006:1997 Administracion de la Calidad — Directrices para la calidad en la
administracion de proyectos.

ISO-10015:1999 Gestion de la calidad- Directrices para la formacion del personal

ISO-TR/ 10017:1998 | Directrices sobre técnicas estadisticas

ISO-8601:1998 Elementos de informacion e intercambio de formatos. Intercambio de
informacion. Representacion de fechas y horas

ISO/IEC Guide | Criterios  generales referente a la declaracion de conformidad del

22:1996 proveedor

ISO/IEC Guide | Requisitos generales para la evaluacion y acreditacion de organismos

61:1996 de certificacion/registro

ISO/MEC Guide | Requisitos generales para organismos que realizan la evaluacion y

62:1996 certificacion/registro de sistemas de calidad
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2. Modelo de Interaccién de Normas ISO

ISO 9004:2000 “Directrices para la mcjora del desempeiio”

ISO 9001:2000 “Requisitos”

Sistema Realizacién

Medicién,

de gestion Responsabilidad del analisis
de la de la direccion producto y mejora
calidad 5 7 8

4

ISO 8601 1SO 10015 ISO 10005 ISO 10011-1

ISO 10013 ISO 10006 ISO 10011-2
ISO 10012-1 ISO 10011-3
ISO 10012-2 ISO 10017

ISO/IEC Guia 22

ISO 9000:2000 “Fundamentos y Vocabulario”
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- — - —— — ———— —— ————— ——— ————————— — ——————

1. Plan de Estudios de la Maestria en Ciencias con Especialidad en Sistemas de
Calidad y Productividad
(Plan °99)
Curso sello

» Liderazgo para el desarrolio sostenible

Herramientas para la solucion de problemas (Cursar dos materias)
Tecnologia de informacion para la toma de decisiones
Métodos computacionales en ingenieria

Programacion en lenguaje C y simulacion

Estadistica matematica

Métodos estadisticos

VVVVYVY

Cursos basicos de especialidad

» Teoria y metodologia de sistemas
> Administracion por calidad total
» Ingenieria de productividad

»  Sistemas de control de procesos

Cursos de concentracion

Administracion por Calidad Total (seleccionar 3)
Administracion por directrices
Procesos y normas de calidad
Calidad total en manufactura de clase mundial
Calidad en el servicio
Calidad en el disefio e innovacion de productos
Topicos selectos

VVVVVYY

Ingenieria estadistica (tomar tres cursos)
Técnicas estadisticas

Disefio y analisis de experimentos
Optimizacion de procesos
Elementos de confiabilidad
Topicos selectos

VVVVY

Productividad y optimizacion (tomar tres cursos)
» Modelacion y analisis de sistemas de manufactura
> Logistica y operaciones
> Ingenieria humana
> Ingenieria de proyectos
> Topicos selectos
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Sistemas sociotécnicos (Administracion del Cambio Organizacional) (Tomar tres

Cursos)

Sistemas de aprendizaje organizacional

Sistemas de trabajo participativo

Modelos de sistemas y estructura organizacional
Seminario de sistemas sociotécnicos

Topicos selectos

VVVVY

Tesis

» Meétodos de investigacion e innovacion
> Tesis
» Tesis Il
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2. Plan de Estudios de la Maestria en Ciencias con Especialidad en Sistemas de
Calidad y Productividad

(Plan °2002)

Curso sello
» Liderazgo para el desarrollo sostenible

Herramientas para la solucion de problemas (seleccionar 2)
» Tecnologia de informacion para la toma de decisiones
» Métodos computacionales en ingenieria
» Programacion en lenguaje C y simulacion
» Meétodos estadisticos

Cursos basicos de especialidad

> Teoria y metodologias de sistemas
» Administracion por calidad total

> Ingenieria de productividad

> Sistemas de control de procesos

Cursos avanzados de especialidad (seleccionar 3)
Administracion por Calidad Total

Administracion por directrices

Sistemas de aseguramiento de calidad, 1SO 9000

Calidad en el servicio

Calidad en el disefio e innovacion de productos

Sistemas de aprendizaje organizacional

Modelos de sistemas y estructura organizacional

Comportamiento organizacional y calidad

Tépicos selectos

Tesis 111

VVVVVVVYY

Productividad y Optimizacién

Modelacion y analisis de sistemas de manufactura
Logistica y operaciones

Ingenieria humana

Ingenieria de proyectos

Administracion estratégica de la cadena de suministros
Topicos selectos

Tesis 111

YVVVVVVYVY

Ingenieria Estadistica

» Técnicas estadisticas
e
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Diseiio y analisis de experimentos
Optimizacion de procesos
Elementos de confiabilidad
Topicos selectos

Tesis II1

VVVVY

Cursos de Investigacion

» Meétodos de investigacion e innovacion
» Tesis |
» Tesis I
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MISION 2005

Perfil de los Alumnos

El Tecnolégico de Monterrey proporciona a sus alumnos una preparacion académica que los
hace competitivos internacionalmente en su area de conocimiento.

Valores y actitudes

El Instituto promueve de una manera muy importante, a través de todas sus actividades, que
sus alumnos sean:

VVVVVY

Honestos

Responsables

Lideres

Emprendedores

Innovadores

Y poseedores de un espiritu de superacion personal;

y que tengan:

VVVVY

VVVY

Cultura de trabajo,

Conciencia clara de las necesidades del pais y de sus regiones,

Compromiso con el desarrollo sostenible del pais y de sus comunidades,
Compromiso de actuar como agentes de cambio,

Respeto a la dignidad de las personas y a sus deberes y derechos inherentes, tales
como el derecho a la verdad, a la libertad y a la seguridad juridica,

Respeto por la naturaleza,

Aprecio por la cultura,

Compromiso con el cuidado de su salud fisica

Y vision del entorno internacional.
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Habilidades

Durante el proceso de ensefianza-aprendizaje el Tecnoldgico de Monterrey desarrolla en sus
alumnos:

La capacidad de aprender por cuenta propia,

La capacidad de analisis, sintesis y evaluacion,
El pensamiento critico,

La creatividad,

La capacidad de identificar y resolver problemas,
La capacidad para tomar decisiones,

El trabajo en equipo,

Una alta capacidad de trabajo,

La cultura de calidad,

El uso eficiente de la informatica y las telecomunicaciones,
El manejo del idioma inglés

Y la buena comunicacion oral y escrita.

VVVVVVVYVVVYVVYVYYVY
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PREGUNTAS DE APOYO PARA EL DESARROLLO DE CASOS

1. Implementacién de un Sistema de Calidad

El siguiente contenido no es una secuencia cronologica de los puntos a tratar, ni un contenido
al cual apegarse en su totalidad, sino mas bien una serie de cuestionamientos para dar la idea
de los topicos que se consideran relevantes a tratar.

(Cudles fueron los primeros pasos para organizar la implementacién del sistema ISO
9000?

(Como determinaron el objetivo del sistema a implantar?

(COmo se determind el alcance del sistema?

(Requirieron de un consultor o quién los apoy6?

¢, Se elabord algiin programa que contemplara todo el proceso de implementacion?
(Quién lo elabor6? ;Qué actividades contenian? ;Cuales fueron los tiempos estimados
para cada actividad?

(Cémo se evaluaban los avances en la implantacién?

;Se determiné algin equipo de apoyo (personas) y como se definieron?

(COmo se determind al representante de la direccion?

¢ Qué tipo de capacitacion se requirio y si fue externa o interna?

(Se definieron las responsabilidades de cada uno de ellos?

(Se realizé un analisis previo de la organizacion?

(COomo se definié como atacar o cubrir cada punto de la Norma?

(Cuando contactaron a la empresa certificadora (en qué etapa o qué tan avanzados
iban)?

(St volviera a empezar con la implementacion de ISO 9000 en otra empresa que haria
diferente?
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2. Estrategias de Documentacion

El siguiente contenido no es una secuencia cronoldgica de los puntos a tratar, ni un contenido
al cual apegarse en su totalidad, sino mas bien una serie de cuestionamientos para dar la idea
de los topicos que se consideran relevantes a tratar.

e ;Cuidles fueron los principales pasos para empezar con la redaccion de los documentos?

o ;;/Como se determind qué procedimientos se requerian?

e ,Cdémo se escribieron los procedimientos v qué criterios se utilizaron: reuniones con

personal, diagramando los procesos, respetando el argot de las personas, validando las

redacciones con el personal involucrado etc.?

(Quién escribid los procedimientos?

(Qué criterios se utilizaron para escribir los documentos?

{Se capacit6 al personal en coémo redactar los documentos?

(Como se determind quién era responsable de la revision y autorizacion de los

documentos?

(Como se implementaron en piso?

(Como se determind qué procesos requerian instrucciones de trabajo?

;Quién escribio las instrucciones de trabajo?

(Como se determiné en qué dreas colocar los documentos (procedimientos y/o

instrucciones)?

(Como se aseguraron que las personas conocieran y utilizaran los documentos en sus

areas de trabajo?

(Cémo se manejo en la organizacion la cultura de utilizar los documentos?

(Quién escribi6 el manual de calidad?

(Como se controlan los documentos y quién es el responsable?

Si se utilizo algin software ;/Cuadles fueron los criterios para seleccionarlo? ;Qué ventajas

y/o desventajas presenta su uso?

e ;Si volviera a empezar con la implementaciéon de ISO 9000 en otra empresa que haria
diferente?

3. Enfoque al Cliente

El siguiente contenido no es una secuencia cronoldgica de los puntos a tratar, ni un contenido
al cual apegarse en su totalidad, sino mas bien una serie de cuestionamientos para dar la idea
de los topicos que se consideran relevantes a tratar.
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4.

(Cudles fueron los primeros pasos para establecer el enfoque al cliente en la
organizacion?

(Coémo determinaron los requisitos del cliente?

(Quién fue el responsable de determinar los requisitos del cliente?

(Fue necesario modificar algun proceso o actividad en particular para implantar el
enfoque al cliente?

(Se requirié capacitacion para el cumplimiento de los requisitos del cliente?

(Como se aseguraron que los requisitos del cliente son cumplidos?

¢Coémo se tradujeron los requisitos del cliente a actividades especificas en piso?

(Cémo validan la satisfaccion del cliente?

(Cada cuénto tiempo se verifica la satisfaccion del cliente?

(Cambi6 de algiin modo la relacion con el cliente?

(S1 volviera a empezar con la implementacion de ISO 9000 en otra empresa que haria
diferente?

Revisién la Direccion

El siguiente contenido no es una secuencia cronologica de los puntos a tratar, ni un contenido
al cual apegarse en su totalidad, sino mas bien una serie de cuestionamientos para dar la idea
de los topicos que se consideran relevantes a tratar.

(Cudles fueron los primeros pasos para implantar por primera vez las revisiones de la
direccion?

(Cudl es el objetivo de las revisiones de la direccion?

. Qué personas asisten a la revision de la direccion?

{Coémo se informa a las personas cuando se va a hacer una revision de la direccion?
(Quién es el responsable de las revisiones de la direccion?

(Como se determina la agenda para una revision de la direccion?

(Cuél es la dinamica que se utiliza en la revision por la direccion?

{Qué documentos o informacion se requiere para una revision por la direccién?

(Al finalizar la revision se elabora una minuta?

(A qué acuerdos se llegan en la revision por la direccion?

(Cada cuanto tiempo se realizan y por qué?

(Como se expone la informacion dentro de la revision: se utilizan acetatos, se les da un
documento a cada participante, por infocus etc. ?

(Se determinan acciones correctivas y/o preventivas?

(Coémo se llega a la conclusion de la necesidad de hacer una accion correctiva o
preventiva?

(En la misma junta se determinan los responsables de las acciones?

(Si volviera ha empezar con la implementacion de ISO 9000 en otra empresa que haria
diferente?
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5. Capacitacién (Recursos Humanos)

El siguiente contenido no es una secuencia cronoldgica de los puntos a tratar, ni un contenido
al cual apegarse en su totalidad, sino mas bien una serie de cuestionamientos para dar la idea
de los topicos que se consideran relevantes a tratar.

o ;Cudles fueron los primeros pasos para implantar el requisito de recursos humanos
(capacitacion)?

e ;Se definieron los perfiles del personal? ;Quién los elabord y qué criterios se utilizaron?

e ;Como se determinaron los requerimientos de entrenamiento y/o capacitacion para cada
funcién de la organizacion?

e Qué criterios se utilizan para la deteccidon de necesidades de capacitacién y/o
entrenamiento del personal?

e ;Como se realiza la deteccion de necesidades de capacitacion y/ o entrenamiento en cada

funcion de la organizacion? ;Quién es responsable de la deteccion de necesidades? ;Cada

cuanto se realizan?

(Como se integran las detecciones de necesidades a cursos especificos de capacitacion?

({Como se definieron las competencias y/o calificacion del personal en su puesto?

(Como determinaron qué personal realiza trabajos que afectan a la calidad del producto?

({Como se elabora el programa de capacitacion (qué incluye) y cada cudnto se actualiza?

(Qué criterios se utilizaron para seleccionar instructores de capacitacion?

({COomo se determinan los cursos que se impartiran?

(Se capacitd personal para realizar capacitaciones internas?

({Como se aseguran que la capacitacion haya sido efectiva?

(Como se lleva el control de los avances del personal?

(St volviera a empezar con la implementacion de ISO 9000 en otra empresa qué haria

diferente?

6. Planificacion del Producto

El siguiente contenido no es una secuencia cronologica de los puntos a tratar, ni un contenido
al cual apegarse en su totalidad, sino mas bien una serie de cuestionamientos para dar la idea
de los topicos que se consideran relevantes a tratar.

e ,Cudles fueron los primeros pasos para la implantacion de la planificacion del producto?

e ,;Cuales fueron o son los primeros pasos para la implantacion de la planificacion del
producto?

e ;Como se determinan los procesos necesarios para la realizacion del producto?

e ,;En qué consiste la planeacion de los procesos necesarios para la realizacion del
producto?
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7.

{Como y quién establece los requisitos del producto en cada proceso?

(Como se determinan que inspecciones o pruebas se requieren realizar al producto y en
qué etapas del proceso?

(Quién define los requisitos de aceptabilidad del producto? ;Alguien los aprueba? ;Como
se les da a conocer a los operadores? ;Como se aseguran que el operador los siga?

(S1 volviera a empezar con la implementacién de ISO 9000 en otra empresa qué haria
diferente?

Disefio y Desarrollo

El siguiente contenido no es una secuencia cronolégica de los puntos a tratar, ni un contenido
al cual apegarse en su totalidad, sino mas bien una serie de cuestionamientos para dar la idea
de los topicos que se consideran relevantes a tratar.

(Cudles fueron los primeros pasos para implantar el control del disefio y desarrollo?
(Quién es el responsable del disefio y desarrollo del producto?

(Como se determinaron las etapas del disefio y desarrollo del producto?

({Como se planifica un disefio y desarrollo para un producto? ;Qué informacion contiene
un plan de disefio y desarrollo?

(Cudles son los criterios para identificar los datos de entrada?

(Como se establecieron las interrelaciones organizacionales y técnicas?

(Como se establecieron las responsabilidades y autoridades del personal para con el
disefio y desarrollo?

(Como se lleva el control del avance de la planificacion del disefio y desarrollo?

¢{Como o quién determina las necesidades de compras y produccion?

{Cuales son los criterios para determinar las caracteristicas del producto esenciales para
su uso seguro y correcto?

(Como se lleva el control del avance de la planificacion del disefio y desarrollo?

(Si volviera a empezar con la implementacién de ISO 9000 en otra empresa qué haria
diferente?
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8.

Seleccién y Evaluacién de Proveedores

El siguiente contenido no es una secuencia cronoldégica de los puntos a tratar, ni un contenido
al cual apegarse en su totalidad, sino mas bien una serie de cuestionamientos para dar la idea
de los topicos que se consideran relevantes a tratar.

9.

(Cuadles fueron los primeros pasos para implantar, seleccionar y evaluar a los
proveedores?

(Cudles fueron los criterios para seleccionar a los proveedores?

(Como se les informé a los proveedores de la necesidad de seleccionarlos y evaluarlos?
(Cuales son los criterios para incorporar a la lista de proveedores aprobados a un
proveedor? ;Qué informacion contiene la lista de proveedores aprobados?

(Se les ayud6 a los proveedores para poderlos incorporar a la lista de proveedores
aprobados?

(Cuales son los criterios para la evaluacion de los proveedores?

(Como se asegura compras que el proveedor es consistente con los requisitos del
producto? ;Fue necesario crear especificaciones para las materias primas?

{Quién es el responsable de la seleccion de los proveedores?

(Quién es el responsable de la evaluacion de los proveedores?

(Cuales son los criterios para incorporar a la lista de proveedores aprobados a un
proveedor?

(Qué se hace cuando se tiene mucho tiempo comprandole a un proveedor y éste sale mal
evaluado?

(Cuales son los criterios para dar de baja a un proveedor de la lista de proveedores?

(Si volviera a empezar con la implementacién de ISO 9000 en otra empresa que haria
diferente

Control de Produccion

El siguiente contenido no es una secuencia cronoldgica de los puntos a tratar, ni un contenido
al cual apegarse en su totalidad, sino mas bien una serie de cuestionamientos para dar la idea
de los topicos que se consideran relevantes a tratar.

(Cuales fueron los primeros pasos para implantar el control de la produccion?
(Cémo se determind o quién es el responsable del control de la produccién?
Como se determind qué procesos debian ser controlados?

. Qué tipo de documentos se utilizan para establecer las condiciones controladas?
(Como se establecieron las variables a controlar en los procesos?

(Como y quién es el responsable de asegurar las condiciones controladas?
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e Si se utilizan técnicas estadisticas ;Cudles son y como se determiné su uso?

e ;Se requirié algin tipo de capacitacion para asegurar las condiciones controladas? ;Quién
la impartio?

e ;Como se estable el programa de produccion? ;Cudles son las fuentes de informacién?
(Quién lo realiza? ;Como se da a conocer a las partes involucradas?

e ;Coémo se controlan los cambios al programa de produccion?

e ;Cémo se aseguran que no falte materia prima? ;Coémo fluye la informacién a compras?
(Existe un programa de compras de materias primas? ;Quién lo autoriza?

e /Si volviera a empezar con la implementaciéon de ISO 9000 en otra empresa que haria
diferente?

10. Control de Dispositivos de Seguimiento y Medicion

El siguiente contenido no es una secuencia cronolégica de los puntos a tratar, ni un contenido
al cual apegarse en su totalidad, sino mas bien una serie de cuestionamientos para dar la idea
de los tépicos que se consideran relevantes a tratar.

e ;Cuales son los primeros para la implantacion del requisito de control de dispositivos de

seguimiento y medicion?

({Cémo se determina que dispositivos y/o equipos deben ser controlados?

({Como se identifican los dispositivos y/o equipos controlados?

{Quién es el responsable del control de los dispositivos y/o equipos?

{Cémo se determina cuando debe ser calibrado un dispositivo y/o equipo?

(Como se evaltan los dispositivos y/o equipos? ;Cada cuando? ;Cudles son los criterios

para su evaluacion? ;Quién los evalua?

;Como se realiza la programacion de las calibraciones?

(Se utilizan proveedores externos o se realizan las calibraciones internamente?

e /Se requirid6 de algun tipo especial de capacitacion para el personal que utiliza los
dispositivos y/o equipos controlados?

e ,Cémo se determina si un dispositivo y/o equipo es adecuado para realizar las
mediciones?

e En caso de equipo que no requiere control ;Como se aseguran que no sea utilizado para

realizar mediciones criticas o que afecten a la calidad?

(Fue necesario adquirir dispositivos y/o equipos nuevos para cumplir con el requisito?

(Se defini6 algin programa de reposicion de dispositivos y/o equipos?

Como se aseguran que los dispositivos y/o equipos sean bien utilizados y cuidados?

(Si volviera a empezar con la implementacion de ISO 9000 en otra empresa que haria

diferente?
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11. Planeacién de Auditorias

El siguiente contenido no es una secuencia cronoldgica de los puntos a tratar, ni un contenido
al cual apegarse en su totalidad, sino mas bien una serie de cuestionamientos para dar la idea
de los topicos que se consideran relevantes a tratar.

o ;Cudles fueron los primeros pasos para la implantacion de este requisito?

e ;Como se determind el intervalo entre auditorias?

e ;Como se realiza la programacion de las auditorias? ;Se autoriza el programa? ; Se da a

conocer al personal?

(Qué criterios se utilizaron para seleccionar a los auditores internos?

(Qué tipo de capacitacion se requiri6 para los auditores internos y quién (externa o

interna) y en donde se les dio?

¢{Como se entera el personal cuando se va a realizar una auditoria?

Como se realizan las reuniones de apertura y cierre? ;Quiénes asisten?

(Como se defini6 al auditor lider?

(Como se realizan los cierres de hallazgos?

{Quién les da seguimiento a los hallazgos encontrados?

(Cuales son los criterios para evaluar "calificar" los hallazgos?

(Como se realiza el reporte de auditorias a la direccion?

(Cuadl es el tiempo que se utiliza para cerrar los hallazgos y la auditoria?

{Como se lleva el control de las auditorias realizadas?

(Cudl es el criterio para establecer que requisito, area o documento debe de ser auditado

con mas frecuencia?

e ;Si volviera a empezar con la implementacion de ISO 9000 en otra empresa que haria
diferente?
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