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OBJETIVOS GENERALES:

Proporcionar al alumno una formacion adecuada que le permita entender en modo competente sobre los

sistemas de gestion que se desarrollan y articulan en las organizaciones para conformar el sistema de gestion

integral de las mismas. Los nuevos conocimientos le permitiran:

e Desempefiarse idoneamente en diversas actividades técnicas vinculadas a proyectos de disefio,
implementacién, implantacion, operacion y control de Sistemas de Gestion de la Calidad, en
organizaciones y empresas productoras de bienes y/o servicios.

e Integrar e incluso liderar, con solvencia, eficacia y eficiencia los equipos de trabajo vinculados al
desarrollo y mantenimiento de Sistemas de Gestion de la Calidad, en organizaciones y empresas
productoras de bienes y/o servicios.

e Manejar un importante grupo de herramientas y técnicas participativas para realizar andlisis de datos,
elaboracion de diagnésticos, emision de prondsticos, presentacion de conclusiones y diagramacion de
planes de accién, cuando se desempefie en equipos de disefio, creatividad o solucion de problemas.

FUNDAMENTOS:

El proceso evolutivo de la definicion del término calidad ha transitado diferentes criterios filoséficos y ha sido
acompafiado por una similar evolucion en la necesidad de “construir calidad” por parte de las
organizaciones de todo tipo, en todo el mundo. En este contexto, la tradicional aplicacion del Control de
Calidad con una concepcion totalmente reactiva basada en la medicion y seleccion de principios del siglo
XX, ha cambiado al de Gestion de la Calidad concebido en una matriz eminentemente proactiva basada en la
planificacién, los métodos preventivos de control y la mejora continua de los procesos, que se maneja desde
los comienzos del siglo XXI, como consecuencia de la masiva aplicacion practica de los nuevos paradigmas
que sustentaron la filosofia de la Calidad Total a partir de la década 1960/1970, cuyos hitos iniciales mas
importantes han sido el Control de la Calidad Total (Ilamado TQC del inglés Total Quality Control) y la
Gestion de la Calidad Total (llamado TQM del inglés Total Quality Management).

Por tal motivo es necesario incorporar a la competencia del técnico estos conocimientos que debera manejar
con solvencia en cualesquiera de las areas en que se proyecte al concluir su carrera secundaria, ya sea
laborando como técnico en organizaciones de cualquier tipo y tamafio, desempefiandose como empresario o
como agente en relacion de dependencia, o en la continuidad de su desarrollo profesional a través del cursado

de carreras terciarias o0 universitarias de cualquier indole. Basta tener en cuenta que la calidad es un tema
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presente en todas las organizaciones y con contenidos transversales a todas las disciplinas. Para justificar

estos fundamentos vale la pena anexar dos parrafos que aportan al respecto:

e Las Normas ISO 9000:2005 citan: “Dirigir y operar una organizacion con éxito requiere gestionarla de
una manera sistematica y visible. El éxito deberia ser el resultado de implementar y mantener un sistema
de gestion que sea disefiado para mejorar continuamente la eficacia y eficiencia del desempefio de la
organizacion mediante la consideracion de las necesidades de las partes interesadas. Gestionar una
organizacion incluye gestionar la calidad entre otras disciplinas de gestion™.

e Joao dos Reis Silva Jr. cita: "La Gestion de la Calidad Total es un conjunto articulado de elementos de la
escuela de las relaciones humanas, de la perspectiva sistémica de las organizaciones y de la cultura
organizativa. Relacionando aspectos psicolégicos motivacionales con variables de clima organizativo, la
Gestion de la Calidad Total produce un sistema de valores que conjuga los valores personales de sus
funcionarios con los valores de los productos de la empresa, en el que la calidad ocupa un lugar destacado.
Este sistema de valores -que se convierte en la cultura organizativa de la institucion- procura integrar a los
trabajadores en la empresa, colocandola como mediadora entre aquellos y la sociedad” ("Qualidade Total
em educacao: ideologia administrativa e imposibilidade tedrica". Educacao & Realidade 1995).

CONTENIDOS:

UNIDAD 1:
CONCEPTOS PRELIMINARES.

1. Proceso evolutivo de la Calidad: Evolucion del concepto de Calidad. Evolucién del concepto de
Control de la Calidad. Contexto actual de la calidad en las organizaciones/empresas. Resumen de la
evolucion histdrica de las metodologias usadas en calidad.

2. Enfoques conceptuales sobre la Calidad: Concepto de las tres calidades. La cultura de la calidad en
las empresas. La trilogia de la calidad de Juran: planificacion, control y Mejora Continua de la calidad.

3. Comentarios sobre la Calidad de Disefio: Analisis de las relaciones entre costos y calidad del
producto. Analisis de la variabilidad de los procesos: causas que la originan y tolerancias
dimensionales. Nociones sobre asientos y ajustes. Extension a los servicios como productos.

4. Elementos del control de la Calidad: Caracteristicas de la calidad. Variables y atributos. La medida
de la calidad. Indicadores. Unidades de medida. Sistemas de unidades. Propiedades de las unidades de
medida. Los instrumentos de medida (Sensores). Caracteristicas técnicas de los sensores. Errores en la
medicién y concepto de incertidumbre. La metrologia y sus recursos. Los principios importantes del
control de la calidad. Primeras conclusiones: Las seis dimensiones de la calidad.

UNIDAD 2: LA GESTION DE LA CALIDAD. DEFINICIONES Y CONCEPTOS BASICOS.

1. Laevolucién y los cambios hasta la Globalizacion: Velocidad de los cambios. Hipdtesis de trabajo
vigentes para las empresas de la region. El caso particular de las PYMES y su reaccion frente a los
cambios. Actitud del técnico para afrontarla.

2. Las actuales reglas de juego en las empresas: El productor y su relacién con los proveedores y
clientes. Evolucion de los conceptos: del Producto al Cliente. La competitividad: Productividad,
Costos y Calidad. Los costos de "no calidad".

3. De la Calidad a la Calidad Total: Evolucion de las metodologias: de la Deteccion a la Gestion. La
prevencion como fuente de calidad y Mejora Continua para las organizaciones. Deming: La "Gestion
Total de la Calidad" (TQM) como estrategia empresarial; claves del TQM y los 14 puntos de Deming
para la alta gerencia. Feigenbaum: EI "Control Total de la Calidad" (TQC); los 4 puntos clave de la
inspeccion en la empresa. Ishikawa: "Control y estadistica”; analisis causas-efectos y los 5 nidos de
"no calidad”. Shewart: El ciclo PDCA como base para evolucionar en la mejora continua. Jurdn: "La
planificacion de la calidad" y la espiral de mejora continua.

UNIDAD 3: LOS SISTEMAS COMO MODELOS DE GESTION.
1. Sistemas y modelos de gestion: Elementos de un organismo/empresa. EI modelo "Sistema de gestion
integral”. Las politicas de gestion. Los sistemas de gestion individuales o especificos. Analisis de
distintos modelos de sistemas de gestion en empresas: Gestion de la calidad, Gestion ambiental,
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Gestion de seguridad y salud ocupacional, etc.

2. Caracteristicas comunes de los modelos de SG: Base (compromiso en la politica declarada).
Enfoque (sistemas orientados a la mejora continua). Directrices estructurales (prevencién, controles y
documentacidn). Directrices funcionales (capacitacion, participacion y compromiso). Necesidades
operacionales (definicién de indicadores aptos/eficaces para el seguimiento y evaluacion, auditorias,
acciones correctivas y acciones preventivas). Los SGC normalizados de validez internacional: ;Qué
son? ¢Por qué y cuando son necesarios? ¢Qué es ISO? ¢Como funciona el organismo? ;Qué son las
normas 1SO de gestion?

3. La evolucién exitosa de los sistemas de gestion de la calidad: La organizaciéon del trabajo (de
Taylor a Deming). La calidad total como objetivo empresarial y las normas ISO 9000 como
herramientas. Evolucién de la familia de Normas 1SO 9000 (del aseguramiento de la calidad al TQM).
Antecedentes y ediciones previas. Aspectos positivos y negativos. EI modelo 1ISO 9000 vigente.
Alcance vy situaciones de aplicacion. Los principios de la calidad de ISO 9000. Gestion de procesos
para realizacion de un producto (bien y/o servicio). El modelo de los procesos 1SO 9000:2000.

4. Los SG contractuales y los certificados 1SO de conformidad: Objetivos de la certificacion de los
SG. Valor del certificado; posibles peligros y riesgos. Diferencias entre certificacion y acreditacion.
Organismos de normalizacion y de acreditacion en la Argentina: EI IRAM y el OAA. Las empresas
certificadoras. El proceso de certificacion. Ejemplo para la certificacion de un SGC I1SO 9001.

UNIDAD 4: PRINCIPALES SISTEMAS DE GESTION NORMALIZADOS VIGENTES.

1. Gestion de la calidad (basica): Estudio de la familia de normas ISO vigentes. Serie. Normas
principales. Titulos. Objetivos y alcances. Analisis de la estructura y el contenido. Interpretacion de
contenidos. Utilizacion y aplicacion. Documentos complementarios.

2. Gestion (de calidad) ambiental: Estudio de la familia de normas ISO vigentes. Serie. Normas
principales. Titulos. Objetivos y alcances. Analisis de la estructura y el contenido. Interpretacion de
contenidos. Utilizacion y aplicacion. Documentos complementarios.

3. Gestion (de calidad) en seguridad y salud ocupacional: Estudio de la familia de normas de uso
vigentes. Origen y serie. Normas principales. Titulos. Objetivos y alcances. Analisis de la estructura y
el contenido. Interpretacion de contenidos. Utilizacion y aplicacion. Documentos complementarios.

4. Otras normas de gestion (de calidad) sobre temas especificos: Normas para proveedores de
fabricas de automotores. Normas de gestion de la calidad de laboratorios. Normas de responsabilidad
empresaria. Normas de seguridad en la informacién. Normas de buenas practicas con alimentos. Etc.

5. Los primeros pasos para establecer un SGC en una PYME: ;Por donde se empieza? ;Cémo lo
implementan habitualmente las PyMEs? ¢ Desarrollo autbnomo o con asesoramiento externo?.

UNIDAD 5: GUIA PHVA PARA EL PROYECTO DE IMPLANTACION DE UN SGC 1SO 9001.

1. Fase P. Planificar el proyecto: Proposito. Proceso y procedimiento. Actividades recomendadas.
Diagrama de Gantt para un proyecto tipico. Matriz tipica para el disefio y desarrollo de un
organigrama funcional. Matriz tipica para el desarrollo de la estructura documental del SG.

2. Fase H. Hacer o desarrollar: Propdsito. Proceso y procedimiento. Actividades recomendadas.
Formatos tipicos de los documentos; normas e instructivos de ayuda.

3. Fase V. Verificar la implantacion: Propdsito. Proceso y procedimiento. Actividades recomendadas.
Seguimiento y revision por la direccion. La lista de verificacion para la revision por la direccion.

4. Fase A: Actuar para obtener la certificacion: Proposito. Proceso y procedimiento. Actividades
recomendadas.

UNIDAD 6: AUDITORIAS A LOS SG.

1. Introduccion: Significado del téermino auditoria. Tipos de auditorias y clasificaciones. Auditorias
internas y externas orientadas a los procesos. Conceptos basicos. Definiciones y terminologia técnica.
Aspectos importantes. Aportes de las auditorias.

2. Medios y recursos necesarios para la realizacion: Capacitacion del auditor. Preparacion de listas de
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chequeo y verificacion. Formularios para asentar desvios y consensuar acciones correctivas y/o
preventivas. Estructura del informe final a la direccion. Actitud del auditor durante el desarrollo. Etica
profesional. La norma ISO 19011 vigente para auditorias a SG.

3. El proceso de auditoria: Pre Auditoria (preparacion y planificacion). Auditoria (realizacion de
entrevistas y andlisis de situaciones). Pos Auditoria (evaluacién de los hallazgos, generacion de
acciones correctivas/preventivas, ejecucion de informe y seguimiento posterior de las acciones
emprendidas).

4. Técnicas basicas de auditoria: Andlisis de hallazgos y evidencias objetivas detectados. Investigacion
de los desvios encontrados. Clasificacion de los desvios en NC y Observaciones.

ACTIVIDAD PRACTICA:

La préctica desarrollada a lo largo de todo el curso, tiene por objeto afianzar los nuevos conocimientos
relativos a los contenidos unidad por unidad. Dependiendo de los temas abordados puede consistir en trabajos
individuales o colectivos, de los siguientes tipos: a) trabajos de investigacion a cargo de los alumnos con
ejecucion de informes, b) talleres de practica y entrenamiento en clase, c¢) desarrollo de ejercitacion en clase,
d) desarrollo de ejercitacion por internet utilizando tics del Campus Virtual de la UNR, e) visitas a lugares de
interés para algunos de los puntos desarrollados.
1. Talleres de investigacion y desarrollo:
Relevamiento de procesos reales y descripciobn mediante diagramas de flujo de los mismos.
Introduccion de puntos de control. Esbozos de sistemas de CEP.
2. Talleres de entrenamiento de equipos:
Anélisis de requisitos de normas de gestion. Distribucion de roles en el equipo. Debate y conclusiones.
Preparacién de elementos para presentar las conclusiones. Presentacion y exposicion de las
conclusiones al resto del curso. Critica y calificacion a presentaciones de otros equipos.
3. Ejercicios para entrenamiento de inspectores/auditores tipicos:
Se realizan "juegos participativos” actuando individualmente o en equipo para investigar capacidades
especificas, por ejemplo: observacion, retencion visual, reaccién, comunicacion (emisor/receptor),
interpretacion, planificacion, etc.
4. Ejercicios:
Practicas individuales sobre aspectos de las normas. Analisis de contenidos. Reconocimiento de
estructura. Forma de uso y aplicacion. Elaboracion de informes.
5. Trabajo integral/final en equipos:
Proyecto de un "plan de gestién y control de la calidad" sobre un proceso real existente o ficticio. El
trabajo incluird: la descripcion del proceso, la planificacion de la calidad, la eleccion de los puntos de
inspeccion, los elementos de medicion y/o ensayos necesarios y el esbozo de un sistema de gestidn
aplicable, compatible con los requisitos de la norma de gestion certificable vigente para el caso.

METODOLOGIA:

En principio las opciones metodoldgicas para desarrollar los contenidos son facultades del docente y

generalmente derivan de sus capacidades y recursos para ejercer el arte de la ensefianza en este tema. Sin

embargo conviene establecer algunas pautas generales como recomendacion, que son:

e Propiciar el aprendizaje a través del dialogo, la discusién y la resolucién de problemas,

e En el desarrollo de las clases, utilizar los recursos comunicacionales orales, escritos y audiovisuales mas
eficaces que se tengan en el momento de desarrollar el curso,

e Promover acciones Yy trabajos individuales y/o grupales que motiven la investigacion y faciliten la lectura
comprensiva y critica de textos y todo otro material de apoyo para el estudio (como por ejemplo peliculas,
publicaciones, publicidades, etc.),

e Generar el intercambio de opiniones desde diferentes puntos de vista, para practicar el analisis reflexivo
que lleve al alumno a fijar conceptos, ensayar y profundizar interpretaciones y tomar posiciones
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fundamentadas, en busqueda de consensos grupales,

e Promover la practica de la escritura técnica precisa en la ejecucion de trabajos en los cuales se deba
abordar el asunto de redactar con coherencia el pensamiento en forma valida para la comunicacion con
terceras partes, perfeccionando en la medida posible la expresion de las ideas y sus fundamentos.

EVALUACION:

La evaluacion de esta materia es un proceso que debe desarrollar el docente a través de todos los actos de
aprendizaje y entrenamiento en que participa el alumno. En tal sentido deberén tenerse en cuenta no sélo las
pruebas que reglamentariamente proponga la institucion, sino también la interaccion y participacion de cada
sujeto con la clase, asi como el desempefio en los trabajos individuales y grupales, ya sean obligatorios u

optativos que se elaboren durante el afio y que deberian recorrer todas las vertientes de
presentacion/exposicion que se consideren procedentes para cada tema.
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OBSERVACION SOBRE LA BIBLIOGRAFIA:

Solo se ha consignado una posible bibliografia de soporte inicial para el desarrollo de la asignatura. Es
necesario hacer notar que en este tema, los conceptos y las practicas evolucionan tan rapidamente y son tan
cambiantes que los mas adecuados para cada tema dependen totalmente del momento en que se dicte/curse la
materia; incluso parte de la bibliografia consignada tiene partes que resultan inaplicables y otras que sirven
de apoyo al desarrollo de temas puntuales. Por lo tanto serd el docente quien deberd proponer con que
recursos bibliogréaficos (soporte papel o digital), software(s) y posibles prestaciones de sitios de Internet sera
conveniente desarrollar el curso.
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