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EJEMPLOS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Departamento Actividad de Aseguramiento
Comercializacion Evaluacion del producto mediante un mercado de
prueba

Uso controlado del producto
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Actividad de servicio cautiva
Encuestas especiales
Evaluaciones competitivas
Desarrollo del Producto Revision del disefio
Analisis de confiabilidad
Andlisis de mantenibilidad
Andlisis de seguridad
Analisis de factores humanos
Andlisis de manufactura, inspeccion y transporte
Ingenieria del Valor
Analisis autocontrol
Relaciones con el Proveedor Calificacion del disefio del proveedor
Calificacion del proceso del proveedor
Evaluacion de muestras iniciales
Evaluacion de primeros envios
Produccion Revision del disefio
Andlisis de habilidad del proceso
Pruebas antes de la produccién
Corridas antes de la produccién
Andlisis critico de modo y efecto de falla
Revision de la planeacion de la manufactura(lista de
verificacion)
Evaluacion de herramientas de control del proceso
propuestas
Analisis de autocontrol
Auditorias de la calidad de la produccion

Inspeccién y prueba Prueba entre laboratorios
Medicién de la exactitud del inspector
Servicio al cliente Auditoria de empaque, transporte y almacenamiento

Evaluacién de servicios de mantenimiento
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN-CUR-MATAGALPA.

MODELO DE ENTREVISTA REALIZADA A GERENTES O DIRECTORES DEL AREA
DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE EMPRESAS DE BIENES O SERVICIOS
DEL DEPARTAMENTO DE MATAGALPA. (BENEFICIOS DE CAFE)

Estamos realizando un trabajo sobre: Sistema de Aseguramiento de la calidad: 1SO
9000 en Empresas de Bienes y Servicios de Nicaragua. Por tal motivo pedimos nos
conceda una entrevista y asi documentar nuestra investigacion contrastando la teoria

con la realidad de las Empresas.
|. Datos Generales:

Nombre de la Empresa:
Nombre del Entrevistado:

Cargo:
Il. Cuestionario:

1-¢ Cuanto tiempo tiene la Empresa de estar certificada?
2-¢,Que motivo a buscar su certificacion?

3-¢,Con que Ente certificador lo hizo? ¢ Cuanto tiempo le tomo para concretarse este

proyecto y cuanto ha sido el costo de ello?
4-¢ Que beneficios le ha proporcionado la implementacién de la ISO 9001:20007?

5-¢Que Sistema de certificacion es el que tiene la organizacion?
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6-¢ El aseguramiento de la calidad cubre todas las areas de la Empresa?

7-¢ Cual ha sido el impacto de su implementacién en los clientes y trabajadores de la

Empresa?
8-¢ Cual es la metodologia empleada para el aseguramiento de la calidad?
10-¢Cree que a esta fecha se ha logrado una cultura de calidad?

11- ¢ En un futuro tienen planeado certificarse en otra norma? ¢, Cual y por que?
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RESUMEN

El aseguramiento de la calidad es una evolucion natural del Control de Calidad, que
resultaba limitado y poco eficaz para prevenir el surgimiento de defectos en la

produccion. Para ello, se hizo necesario crear sistemas de calidad que incorporasen la

prevencion y que, en todo caso, sirvieran para anticipar los errores antes de que estos
se produjeran. La implantacion de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad: ISO
9000:2000 se lleva a cabo mediante una metodologia de aplicacion, de modo que las
empresas aseguren a sus clientes, activos y potenciales, que son capaces de cumplir
con los requerimientos que demanden, tanto evidentes como supuestos, generando en

ellos la confianza necesaria para iniciar, continuar y afianzar una relacion comercial.

La serie 1ISO esta compuesta por ocho principios basicos para una efectiva gestién del
sistema de calidad siendo los més significativos el Enfoque satisfaccion hacia los
consumidores y el basado en los procesos. La aplicacion de estos principios forma
parte del proceso para obtener la certificacion. Las compafiias interesadas en
certificarse deben demostrar que sus operaciones cumplen los requerimientos

establecidos en la norma ISO 9001 ante un consultor ISO 9000 independiente.

Las Empresas beneficiadoras y comercializadoras de café en Matagalpa que se
tomaron como referencia en este estudio, tanto las que estan apenas en el proceso de
certificacién y las que ya la han logrado, enmarcan que su objetivo principal para contar
con un sistema de aseguramiento es alcanzar un servicio y producto de calidad,
mediante el control de los todos los procesos productivos siendo este tipo de sistema
una herramienta para enfrentarse a la competencia globalizada que trae consigo los

tratados de libre comercio.
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I  INTRODUCCION

La Calidad Total es el estudio mas evolucionado dentro de las sucesivas

transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo. En un primer

momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en la gestion de la Calidad que

se basa en técnicas de inspeccién aplicadas a Produccion. Posteriormente nace el
Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un nivel continuo de la
calidad del producto o servicio proporcionado finalmente se llega a lo que hoy en dia se

conoce como Sistema de Administracion de la Calidad Total, un sistema de gestidn

empresarial intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua y que incluye
las dos fases anteriores regidos por los principios fundamentales de gestion de calidad

ya que son considerados como la base de todo un proceso de cambios.

“El Aseguramiento de la calidad es el esfuerzo total para plantear, organizar, dirigir y
controlar la calidad en la produccion o servicio con el objeto de dar al cliente la calidad y
satisfaccion adecuada, todo esto regido por ISO 9000 que no son mas que un conjunto
de normas editadas y revisadas periodicamente por la Organizacion Internacional de

Normalizacion (ISO) sobre el Aseguramiento de la Calidad de los procesos”. ISO

Estas normas aportan las reglas basicas para desarrollar un Sistema de Calidad siendo
totalmente independientes del fin de la empresa o del producto o servicio que
proporcione. Segun ellas para la implementacion efectiva de un sistema de
Aseguramiento de Calidad, se debe seguir cierta metodologia que cumple con los

requisitos precisos para una correcta ejecucion y certificacion.
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En el entorno actual el asegurar la calidad de nuestros bienes o servicios constituye un
elemento clave para el éxito, competitividad y sobrevivencia de una Empresa; su
implementacion genera multiples beneficios que abarca todos los factores internos y
externos de la misma, por ende la certificacibn en Nicaragua ya no es mas una

exigencia del mercado sino una necesidad.
II. JUSTIFICACION

Nuestro entorno cada vez mas cambiante, exige mejoras en la manera de realizar
negocios. Los clientes cada vez estdn mas dispuestos a cambiar de proveedor cuando
no sienten que se les satisface en sus necesidades, deseos y expectativas, y es la
razon principal por la que muchos negocios empiezan a decaer. Lo que conlleva a
plantearnos la necesidad de que las Empresas Nicaraglienses acepten invertir en la
certificacién de su producto o servicio y mediante ello la implantacion de un Sistema de

Aseguramiento de la Calidad que contempla la Norma ISO 9000.

El aseguramiento de la calidad es certificar lo que la calidad es, y contar con este
sistema proporciona una serie de beneficios a la organizacion tales como:
< Incremento en la productividad.
Disminucion de tiempos de operaciones.
Reduccion de costes y desperdicios.
Se fomenta y desarrolla la autodisciplina internamente.

Brinda mejora en la imagen comercial de la Empresa.

R

Se descubren oportunidades de mejoramiento en los procesos de

produccion.

<>

Brinda proteccion contra problemas de calidad mediante advertencias

tempranas.

El contar con un sistema de aseguramiento de la calidad, no solo beneficia a la

empresa que lo emplea, sino también a los clientes internos y externos de la misma, ya
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que todos estan involucrados en el sistema de gestion de calidad de una manera

directa.

El presente documento pretende servir como medio de consultas para estudiantes,
maestros y todo aquel interesado en el tema del Aseguramiento de la Calidad de la

Calidad 1SO 9000:2000 para Empresas de Productos y Servicios.

III. OBJETIVOS

GENERAL

Analizar la importancia de un sistema de aseguramiento para la administracién de
la calidad segun la norma ISO 9000 como elemento clave para la competitividad

de las empresas de bienes y servicios en Nicaragua.

ESPECIFICOS

o Definir en que consiste un sistema de Aseguramiento de calidad: 1SO 9000
como elemento clave para la competitividad de una Empresa.

o Evaluar el papel que juegan los principales Enfoques de la nueva norma
ISO 9000:2000 contemplados como principios basicos de la gestién de calidad.

. Explicar la metodologia y etapas de aplicacion de un sistema de
aseguramiento segun normas ISO para que una organizacion opte a su debida
certificacion.

. Determinar los beneficios que genera la implantacién de un sistema de

aseguramiento de la calidad para la administracion de las organizaciones.
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. Dar a conocer las Empresas de Bienes y Servicios en Nicaragua que han
obtenido su certificacion para hacer frente a la globalizaciéon y a la competencia

internacional.

1. CONCEPTOS GENERALES
1.1 Calidad Total
“...La calidad es como el arte. Todos la alaban, todos la reconocen cuando la ven, pero

cada uno tiene su propia definicién de lo que es.” Richard J. Schonberger

Cuando apenas se introducia el término calidad a las empresas, solo se buscaba
cumplir con una serie de patrones de produccién que dieran como resultado un
producto perfecto. El fabricante procuraba que todas las especificaciones cumplieran
con los estandares de calidad. La tecnologia, conocimiento y descubrimiento de las
técnicas de elaboracion, hacian que los productos se acercaran cada vez mas a las
descripciones ideales, generando de esta manera una reduccion de costos, e igualdad

respecto a la competencia.

Sin embargo, producto de diferentes divergencias el concepto adquiri6 un nuevo
significado y se puntualiza hasta ahora como “Calidad Total es el nivel de acercamiento
a las necesidades y expectativas de los consumidores con el fin de satisfacerlas”.
Antes, el producto o servicio puede que cumpliera las especificaciones establecidas,
pero por un lado el publico lo desconocia o habia pequefios defectos, orientaciones o
resultados de la fabricacién que dafiaban su imagen o no podian ser apreciadas en su
totalidad por quienes lo adquiria por tanto se hizo preciso buscar la manera de crear

satisfaccion en el cliente. *

Se debe tomar muy en cuenta que todas las empresas grandes o pequefias existen

mientras tengan clientes a quienes venderle, ya que gracias a las ventas de productos
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tangibles o intangibles que se realizan es de donde la empresa obtiene sus recursos

para continuar en el mercado.

La Calidad Total se logra en la organizacion cuando se determinan las actividades y sus
integrantes se encuentran haciendo lo que tienen que hacer, verificando si lo estan
haciendo bien, cumpliendo con los requisitos y normas establecidas, hacia la blusqueda

de “cero defecto”, para obtener asi el agrado total del cliente. Es decir:

! www.portal.sre.gob.mx/calidadensre/index.php?displaypage&ltemid=51&op=pageSubMenu=

o “haciendo lo que tienen que hacer” implica lo siguiente:
Determinacién de las actividades.

Conocimiento de los requisitos a cumplir.

Adiestramiento sobre estos requisitos(capacitacion).

Cumplimiento estricto de estos requisitos.

vV V V V V

Si se conocen los requisitos no se necesita supervision (ya se sabe qué hacer);

o “lo estan haciendo bien”: es la predisposicion o la integracion de la organizacion
(el compromiso). Es la diferencia entre tener y querer ir a trabajar, creando un mejor
ambiente de trabajo;

o y la frase “brindar satisfaccion total al cliente: darle lo que el cliente exige, es el

miembro principal del que depende la empresa directamente.

Otra definicion relevante con respecto a la calidad total es la aportada por el Organismo
Internacional de Normalizacion (ISO) que la establece como “la totalidad de
caracteristicas de una entidad, que le confiere la capacidad para satisfacer necesidades
explicitas e implicitas. La norma precisa los siguientes términos entidad es una

organizacion, llamese empresa o institucion, producto o proceso; las necesidades

explicitas se definen mediante una relacion contractual entre clientes y proveedores;
mientras la implicitas, se especifican segun las condiciones que imperan en el mercado.
Los elementos que conforman las necesidades son basicamente: seguridad,
disponibilidad, mantenimiento, confiabilidad, facilidad de uso, y ambiente, siendo estos
aspectos y caracteristicas necesarias para la fabricacion de un buen producto o

servicio, a excepcion del precio” .
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Las definiciones anteriores hacen referencia principalmente a la frase, “Calidad
enfocada al Cliente”,en este contexto se puede decir entonces que las empresas deben
asegurar a sus clientes, activos o potenciales, que son capaces de cumplir con los
requerimientos que demanden, tanto evidentes como supuestos, y generar en ellos la

confianza necesaria para iniciar, continuary afianzar una relacion comercial, de modo

1 . . .
www.inspectorate.com.ar/sistemas%20de%?20calidad

que identifiguen el nombre y logotipo de la empresa para repetir su consumo, ya que lo
asociarian como sinénimo de calidad y agrado.

Una de las condiciones indispensables para asegurar la implementaciéon de una
estrategia de calidad total consiste en definir y entender con claridad lo que significa los
conceptos anteriormente descritos. Los directivos que se propongan implantar la calidad
total como tactica para competir, deben saber lo que quiere decir cuando hablan de

calidad o de mejorar la calidad del producto o servicio.

El objetivo principal de la calidad total es que la organizacion satisfaga de una manera
equilibrada las necesidades y expectativas de los clientes, de los empleados, de los

accionistas y de la sociedad en general, mediante los siguientes objetivos:

1. Lograr y mantener la calidad del producto o servicio, de tal forma que se satisfagan

permanentemente las necesidades, implicitas o explicitas, del comprador;
2. Dar confianza a su propia gerencia, que se obtiene y mantiene la calidad deseada.

3. Dar confianza al consumidor de que se esta obteniendo, o que sera conseguida, la
calidad prevista en el producto suministrado o en el servicio prestado. Cuando
contractualmente se requiera esta confianza puede implicar la demostracion del

cumplimiento de los requisitos convenidos.

Para lograrlos deben tener un sistema de tareas orientado a la satisfaccion del
comprador. Esto se logra mediante la gestion adecuada de los procesos de trabajo que

afectan directa o indirectamente el cumplimiento de los requisitos del mismo. *
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La calidad total ya no es una meta, es un requerimiento minimo de la existencia
empresarial. Una organizacibn que no encamine sus objetivos a la busqueda y

consecucién de ella, es una empresa que se rezagara.

! www.portal.sre.gob.mx/calidadensre/index.php?option=displaypage&ltemid=51&op=page&SubMenu=
Sistemas de Calidad

Un sistema es un conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.
Todas las empresas, grandes y pequefias, ya tienen una forma establecida o un
sistema de hacer negocios. En una empresa pequefia, lo mas probable es que el
sistema sea muy efectivo, pero informal y probablemente no documentado. Las normas
del sistema de calidad identifican estos rasgos que pueden ayudar a que la empresa
satisfaga consistentemente los requisitos de sus clientes y no tratan de imponer algo
totalmente nuevo. Estos sistemas se basan sobre la evaluacion de como y porqué se
hacen las cosas. '  Es decir, no es solo para grandes compafiias ya que trata de coémo
éstas se deben manejar, siendo aplicable a todos los aspectos de la administracion,

como mercadeo, ventas, etc.

Los sistemas de calidad son un conjunto de la estructura, responsabilidades,
actividades, recursos y procedimientos de la organizacion de una empresa, que ésta
establece para llevar a cabo la gestién de su calidad. El grupo de directrices, politicas y
requisitos que se deben satisfacer con el fin de dar cumplimiento a los estandares de

calidad definidos o acordados con el cliente para un producto o proceso.?

Algunos clientes, tanto en el sector privado como en el publico, buscan la confianza
que puede dar el que un negocio tenga un sistema de calidad. Si bien satisfacer estas
expectativas es una razén para tener un sistema de calidad, puede haber otras, como:
» Mejorar el desempefio, coordinacion y productividad.

» Enfocarse en los objetivos de su negocio y las expectativas de sus clientes.
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» Lograr y mantener la calidad de su producto para satisfacer las necesidades
implicitas y explicitas de sus clientes.

» Confianza en que la calidad que se busca, se esta logrando y manteniendo.

> Evidencia a los clientes y clientes potenciales. de las capacidades de la

organizacion.

. www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/ISO.htm
2 www.pymes.gob.mx/guiasempresariales/guias.asp?s=9&g=7

» Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, o mantener la participacion en

él.
» Certificacion.

» Oportunidad de competir en igualdad de condiciones con otras organizaciones.

Aunque el sistema de calidad puede ayudar a llenar estas expectativas, es sélo un
medio y no puede tomar el lugar de los objetivos fijados para la empresa. Ademas, es
indispensable que sea revisado y actualizado regularmente para estar seguro de que

se estan logrando mejoras valiosas y econémicamente viables.

Los sistemas de calidad se disefian para establecer y facilitar las tareas productivas
de la empresa de bienes y servicios, mediante métodos relacionados con la actividad
que permiten controlar, evaluar y resolver de manera permanente el proceso operativo
y los problemas inherentes, tomando en cuenta los aspectos directos e indirectos

respecto de la calidad. *

Todos los negocios tienen una estructura de administracion y ésta es la base sobre la
gue se construye los sistemas de calidad, y no es conveniente que resulten en

burocracia excesiva, papeleo o falta de flexibilidad.
Se debe tomar en cuenta que un sistema de calidad, en si mismo, no conduce

automaticamente a mejorar los procesos de trabajo o la calidad del producto, no
resuelve todos los problemas, pero en estos tiempos de alta competitividad e

Marilen Herndndez y Martha J. Vega


http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/ISO.htm

Sistemas de Asegquramiento de la Calidad 1SO 9000:2000

internacionalizacién mas vale contar con uno, siempre y cuando se brinde un enfoque

mas sistematico a la entidad.

! Www.pymes.gob.mx/guiasempresariales/guias.asp?s=9&g=7

Control de Calidad
Conjunto de técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas para verificar los
requisitos relativos a la calidad del producto o servicio. El control de calidad incluye
habilidades y acciones operacionales destinadas a mantener bajo control un proceso y
eliminar las causas que generan comportamientos insatisfactorios en etapas
importantes del ciclo de la calidad, para conseguir mejores resultados econémicos, a

través de la implementacién de acciones correctivas y Acciones preventivas.*

Es simplemente constatar que los procesos y actividades se realicen conforme a lo

establecidos, comparando su desempefio real con los estandares.

1.4 Politica Y objetivos de calidad.

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un
punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan los resultados
deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos
resultados. La politica de la calidad proporciona un marco de referencia para establecer

y revisar los objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad tienen que ser consistentes con la politica de la calidad y el
compromiso de mejora continua y su logro debe poder medirse. El logro de los objetivos
de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del producto, la eficacia

operativa y el desempefio financiero y en consecuencia sobre la satisfaccion.
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La politica de la calidad son las orientaciones y objetivos generales de una organizacion
concernientes a la calidad, expresados formalmente por el mas alto nivel de la
organizacion, debe ser coherente con la politica global de la organizacion y
proporcionar un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la

calidad.

! www.buscarportal.com/articulos/iso_9001 gestion calidad.html

2. GESTION DE LA CALIDAD TOTAL
Es llamada también Gerencia de la Calidad Total o el TQM (Total Quality

Management), que consiste en una practica gerencial para el mejoramiento continuo de
los resultados en cada area de actividad de la empresa y en cada uno de los niveles
funcionales, utilizando todos los recursos disponibles al menor costo, definiendo y
aplicando la politica de calidad que no es mas que las orientaciones y objetivos
generales de una Institucion en relacion con la calidad, expresados formalmente por la

direccién superior.

En esta nueva evolucion, se introduce a lo ya existente (inspeccion, control de calidad y
aseguramiento de la calidad), la participacion del proveedor y del consumidor como
socios estratégicos de la empresa, considerando al recurso humano como el méas
importante de la organizacion y siendo su filosofia actual satisfacer en un 100% las

demandas, tanto del consumidor interno como del externo.

La implantacion de la Gestion de la Calidad Total depende de un pleno compromiso e
involucramiento de la alta gerencia de la organizacion, lo cual se traduce principalmente

en:

- Darle siempre al consumidor lo que él desea, hacer todo bien desde la primera vez y

al menor costo posible.
- Establecimiento de una vision y una mision clara de la organizacion.

- Desarrollo de estrategias, politicas y tacticas.
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- Desarrollo y ejecucion de los planes de trabajo, segun los retos de la empresa.

- Fomento de un ambiente ameno, de justicia, honestidad, confianza, colaboracion,

“‘camaraderia”, para facilitar la absorcion del mensaje de la Calidad Total.
- Involucramiento de todo el personal.

- Creacion y fomento del trabajo en equipo.

! www.science.oas.org/OEA GTZ/LIBROS/CTM/ctm.htm

- Capacitacion, entrenamiento y mejoramiento continuo, profesional y personal, de todo

el recurso humano.

- Evaluacién del desempeiio de operaciones y establecimiento de reconocimientos y

premios por éxitos obtenidos.

- Creacion de una organizacion para impulsar la cultura de un ambiente de mejoras

continuas, de innovacion, respondiendo a tiempo a los retos.

- Establecimiento de lineas de informacion y comunicacion a todo nivel.

La Gestion de la Calidad Total es una practica gerencial, sistematica e integral que lleva
al éxito en un mundo empresarial sin fronteras. Las empresas de clase mundial de los
paises desarrollados utilizan técnicas como el benchmarking para evaluar su gestion
con relacion a las empresas consideradas como lideres mundiales. Tomando como
base los resultados del benchmarking, desarrollan planes cuantitativos y cualitativos de
trabajo. Técnicas novedosas como la Reingenieria se aplican cuando se llega a la
conclusion que son necesarios los cambios bruscos en lineas de produccion,

metodologias de produccion y de administracion.

Debe destacarse que todas estas técnicas se han desarrollado en paises avanzados
gue cuentan, por lo general, con organizaciones mas adelantadas tecnolégicamente, y
gue operan en mercados mas exigentes y sofisticados. Los valores culturales en estos

paises son distintos a los valores de los paises de América Latina; por lo tanto, surge la
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necesidad de desarrollar una metodologia apropiada para esta region. Dicha
metodologia debe tener como meta la introduccidbn de una practica gerencial
sistematica e integral desarrollada a la medida de las empresas latinoamericanas, que
se adapte bien a valores culturales de los pueblos y que lleve éstos a los niveles de

éxito que gozan las empresas de clase mundial, en un mundo empresarial sin fronteras.

Una empresa exitosa, tanto de servicios como de produccion, tendra que garantizar que
todos los puntos criticos del éxito de la organizacion se ejecuten con la filosofia de la
Calidad Total ("Haciendo las tareas siempre bien desde la primera vez, ofreciendo al

consumidor la satisfaccion completa, al nivel mas econémico”).

2.1 Los Principales Puntos Criticos Del Exito Son Los Siguientes:
1. La Excelencia Gerencial y de la Organizacién

El éxito de la organizacion depende primordialmente de la gerencia. Un gerente abierto
al cambio y con un pleno compromiso para lograr los retos propuestos, es una

precondicién para alcanzar el éxito.

En primer lugar, la gerencia debe desarrollar para su organizacion una Vision y una
Mision claras. La Vision y la Misién deben ser conocidas y compartidas por todo el
personal de la empresa, asi como por los socios estratégicos de la misma, como son

los proveedores y los consumidores.

Con la base de una Vision y Misién claras, la gerencia tiene la obligacion de formular
las politicas, estrategias y tacticas pertinentes de calidad y de trabajo. Los planes de
trabajo a corto, mediano y largo plazo que se desarrollen, deben hacerse después de

un autoanalisis imparcial y sistematico (Auditoria de Sistemas de Calidad,).

La realizacion de la Vision y la Misién se puede cumplir solamente en organizaciones
en donde existe un ambiente de confianza absoluta entre gerencia, trabajadores y

socios estratégicos. La Gerencia General debe fomentar ese ambiente de confianza.
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El involucramiento y la entrega total de todos los trabajadores bien motivados,
capacitados y con buenos canales de comunicacion y trabajando en equipo, facilita el
camino al éxito. Para lograr esto, la gerencia debe establecer sistemas de
reconocimiento con base en logros y éxitos, crear una organizacion funcional interna,
fomentar un ambiente de capacitacion y ensefianza, de comunicacién, de trabajo en
equipo y de interés en superacion constante. La Gerencia General debe demostrar que
predica y practica la justicia y la honestidad en todas sus acciones, tanto con los

trabajadores, como con los consumidores y proveedores *

Por otro lado, el gerente debe poseer un poder analitico y sintético en el tratamiento de
la informacion, la cual debe fluir a tiempo desde todas las fuentes importantes, tanto
internas como externas, para enfrentar las diferentes corrientes y lograr avanzar con la
empresa en medio de un mundo competitivo y exigente. El analisis de la informacion
debe hacerse de una forma ordenada, sistematica e imparcial. Una vez tomada la

decision deberé ser transmitida y compartida por todos en la organizacion.

El conocimiento de los deseos y expectativas del consumidor, asi como su
cumplimiento, sera la direccion por la cual la gerencia debera encaminar a la
organizacién con todos sus esfuerzos y recursos; debe recordarse que esos deseos y

expectativas cambian constantemente.

En esencia, el camino hacia la cultura de la Calidad Total es el mejoramiento continuo
en todos los procesos de la organizacion. La gerencia tiene la obligacion de fomentar

un ambiente de confianza y paciencia que conduzca hacia este fin.

2. La Cultura de la Calidad

Es el resultado de un proceso que involucra un cambio constante en la manera de

pensar y de actuar. El resultado del proceso se observa en la Gerencia General, en los
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trabajadores de la empresa, en los socios estratégicos, en los productos, en los

procesos de trabajo y hasta en la publicidad para los productos de la empresa.

Las organizaciones que comparten la cultura de la calidad se enfocan hacia la

satisfaccion completa del consumidor, ya sea éste interno o externo, como su principal

prioridad.
1
www.science.oas.org/OEA GTZ/LIBROS/CTM/ctm.htm

En estas organizaciones cada uno actia como si fuera un propietario, cada trabajador
se responsabiliza por los hechos y se busca la forma de solucionar los problemas y

errores COI’]j untamente.

El camino hacia el éxito son las mejoras continuas, la autoevaluacion, la superacién
profesional y personal, dentro de un ambiente de confianza y fe. Los resultados
inmediatos son importantes; sin embargo, los resultados a mediano y a largo plazo
causados por el proceso de mejoramiento continuo, son de mayor interés para la

organizacion, porque asi se garantiza una atencion constante a los retos.

La Cultura de la Calidad Total es la mejor herramienta gerencial para enfrentar la
integracion regional y la apertura de fronteras, si una organizacion no la implementa,
con toda seguridad, no tendra la fortaleza para enfrentar esos retos futuros. En
resumen, esta procura hacer las tareas siempre lo mejor posible desde la primera vez,
a un nivel mas econdmico, con mucho entusiasmo y ofreciendo al consumidor la

satisfaccion completa.

3. La Innovacién

La innovacion es la herramienta que permite a la organizacibn mantenerse adelante de
la competencia, creando necesidades en el consumidor y cumpliéndolas con rapidez y

eficiencia.

Marilen Herndndez y Martha J. Vega


http://www.science.oas.org/OEA_GTZ/LIBROS/CTM/ctm.htm

Sistemas de Asegquramiento de la Calidad 1SO 9000:2000

Esta debe llevarse a cabo en todas las operaciones de la organizacién, como en los
procesos productivos, en el producto, en el trato e involucramiento de los trabajadores,
en la publicidad y propaganda y en todos los servicios que estén a la disposicion del

consumidor, sea éste interno o externo.

Las organizaciones con actitud de innovacion, enfrentan mejor las situaciones

cambiantes en los procesos productivos internos y mercados, y por lo tanto es un

elemento crucial en cualquier programa de Calidad Total.

4. El Desarrollo de Productos y Servicios

En la actualidad, para que una empresa se considere realmente competente en el
mercado, alrededor de una tercera parte de sus ingresos por ventas deben originarse
de nuevos productos y nuevos servicios. Si esto se cumple, se puede tener la confianza

que la organizacion satisface muy bien al consumidor y a sus necesidades cambiantes.

Para determinar hacia donde orientar los tipos de productos o servicios a desarrollar, la
Gerencia General debera estar actualizada por medio de investigaciones de mercado,
benchmarking u otros medios para conocer los deseos cambiantes del consumidor y las

tendencias regionales y mundiales en su campo de accion.

El ciclo del desarrollo de bienes y servicios en una organizacion con éxito es corto y
eficiente, por ello es necesario que las empresas estén atentas a las demandas del

mercado y a su ambiente competitivo.

5. El Manejo de la Informacion

Una informacion confiable, esencial, a tiempo y en forma facil de asimilar, debe fluir
hacia las gerencias para que puedan tomar las decisiones mas adecuadas y en tiempos

reales. Los procesos de recoleccién, analisis y presentacién de la informacion deben
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ser ordenados, adecuados y adaptados a las necesidades de la organizacién y de sus

distintas operaciones.

Para la utilizacién de esta herramienta, la gerencia debe evaluar los diferentes tipos de
sistemas que existen para el manejo de la informacién, tales como los diversos tipos de

software, redes de informacion y otras que se adapten mejor a la organizacion.

La naturaleza de las organizaciones modernas obliga a la toma constante de
decisiones, muchas veces cruciales. La informacion debe llegar a todas las areas que
intervengan en la toma de decisiones de tal manera que sea facil verificar su veracidad
y, que permita una evaluacion sistematica e integral para la toma de decisiones

correctas y oportunas.

6. El Manejo y Trato del Recurso Humano

Este es el recurso mas importante que posee una organizacion. Un recurso humano
convencido, motivado y colaborador, es una precondicion para avanzar en el camino de
la Calidad Total.

Todos los trabajadores de una organizacién, no importando su nivel jerarquico,
merecen un trato justo y honesto, fomentando una comunicaciéon sana y un ambiente

de libertad de expresion, de confianza y seguridad, tanto industrial como laboral.

Para que el recurso humano comparta la Vision y la Mision de la empresa, la Gerencia
General debera crear un ambiente que favorezca esto, apoyar programas de
capacitacion, entrenamiento y crecimiento para todos los trabajadores y fomentar la
formacion de equipos de trabajo y el interés de la superacién constante profesional y
personal. EI mejoramiento del recurso humano, su capacitacion y formacion es un

proceso gradual y continuo tal y como es la Gestion de la Calidad Total a la Medida.
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7. El Manejo del Factor Competencia
El conocimiento mas intimo posible de la competencia es de vital importancia para una

empresa. Una organizacion que se encuentra trabajando en la Gestion de la Calidad
Total aprende como es que funciona su competencia en los diferentes aspectos

empresariales y cuales son sus debilidades y fortalezas para saber enfrentarlas.

Una organizacion esta en mejores condiciones que su competencia cuando:
- Conoce mejor al consumidor.

- Posee un nivel de calidad superior en productos y servicios.

- Posee mejor tecnologia en procesos productivos.

- Es mas innovadora.

- Posee personal mas motivado y entrenado.

- Posee informacion mas actualizada y veraz.

- Responde mas rapido a los deseos y expectativas del consumidor.

- Estd mas avanzada en el camino hacia la Calidad Total.

La competencia debe verse como un factor positivo, ya que es una fuerza que impulsa
el desarrollo y provoca cambios constantes en el mercado, obligando a la organizacion

a mantenerse atenta y seguir en busca de la superacién empresarial.

8. El Manejo del Factor tiempo
El rapido avance de la tecnologia y la industrializacion en los paises desarrollados, y las

oportunidades y amenazas que conllevan las integraciones regionales y la apertura de
fronteras, permiten afirmar que las empresas de América Latina no tienen tiempo que

perder para introducir el sistema de Gestion de la Calidad Total en sus operaciones.

Las empresas deben reaccionar mas rapidamente a las situaciones cambiantes, las

cuales son causadas por un consumidor mas exigente y un mercado mas competitivo.
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Si se adquiere una tecnologia superior antes que la competencia, se innovan sus
productos y servicios con anterioridad y tienen una respuesta mas rapida al mercado
que la competencia, poseen una clara ventaja. La organizacion que se encuentra
practicando la Gestion de la Calidad Total es aquella que normalmente tiene las

respuestas antes que su competencia.

Para lograr esto, la Gerencia General debe conocer su situacion en tiempo real,
introducir las mejoras, modificaciones y practicas gerenciales oportunamente, tal como
lo indica la Gestién de la Calidad Total, antes que sea tarde. El gerente debe recordar
que todas sus decisiones son validas para un tiempo y situacion dada. Las decisiones
prematuras o tardias pueden representar una catastrofe y, por lo tanto, se debe

desarrollar un sistema eficiente para el aprovechamiento 6ptimo del factor tiempo.

9. La Relacién de la Organizacién con sus Socios Estratégicos

Una organizaciébn que actualmente no cuenta con alianzas estratégicas con sus
proveedores, otras instituciones o con sus consumidores, se vera limitada en sus

fortalezas para hacer frente al mercado futuro.

Una asociacién clave de la organizacion con sus proveedores le permite obtener
materias primas e insumos de acuerdo a sus necesidades, garantia en los tiempos de
entrega, en la calidad del producto y, para el socio, la confianza de tener un mercado

seguro.

Teniendo al consumidor como socio estratégico, le da la ventaja a la empresa de que él
le informa sobre sus niveles de satisfaccion, sus necesidades y a la vez un mercado

asegurado.

El establecimiento de uniones con empresas y organizaciones competitivas, tanto

nacionales como de otros paises le permite a la entidad una expansion de mercado,
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aprovechando, por ejemplo, la fortaleza relativa del socio en el otro mercado y la

ventaja de la propia organizacién en produccion.

Dentro de la Cultura de la Calidad Total, las alianzas estratégicas son muy comunes,
representando un beneficio mutuo para ambos, dandole a la firma la fortaleza necesaria

para enfrentar el futuro.
10. El Manejo del Factor Capital

El capital de trabajo y de inversién es un recurso costoso y limitado y, por lo tanto, su
manejo debe ser lo mas eficiente posible para que su rendimiento sea al maximo. El
capital es la base sobre el cual la gerencia puede adquirir nuevas tecnologias,
desarrollar procesos y productos, mantener y contratar personal, poner en marcha
programas de capacitacion, etc. y para poder aprovecharlo eficientemente, un gerente
debe elaborar los presupuestos y planes de inversion, los cuales deben estar ajustados
a la mision, estrategia y plan de trabajo general de la organizacion.

Por naturaleza este recurso es siempre limitado, por lo tanto, la gerencia debe
establecer mecanismos para la sistemética y eficiente forma de evaluar, programar y
auditar el uso de este recurso, segun las necesidades reales de la organizacion y la

ubicacion de los recursos financieros.

2.2. Principios Basicos de la Gestion de Calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija
y controle en forma ordenada y transparente. Por tanto, se han identificado ocho
principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el

fin de conducir a la organizacién hacia una mejora en el desempefio.

Un principio de gestion de la calidad es una regla o creencia profunda y fundamental,
para dirigir y hacer funcionar una empresa, enfocada a una mejora continua de la

ejecucion a largo plazo y centrandose en los clientes.
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Estos Principios sobre los cuales se basan las normas de sistemas de gestion de la
calidad de la serie de normas ISO 9000 revisadas pueden ser usados por los gerentes

COMO marco para guiar a sus organizaciones hacia un desempefio mejorado. Estos se
derivan de la experiencia colectiva y de los conocimientos de los expertos de todo el
mundo que participan en el comité 176, responsable del desarrollo y mantenimiento de

las normas 1SO. *

T - - - -
www.buscarportal.com/articulos/iso 9001 gestion calidad.html

Estan definidos en la norma ISO 9000:2000 “Sistemas de gestion de Calidad —

Fundamentos y Vocabulario asi también en la norma ISO 9004:2000 “Sistemas de

Gestion de la Calidad” — Directrices para la mejora del desempefio.

Los principios son:

1. Organizacion enfocada al cliente. Considera que la empresa depende de los
clientes y, por consiguiente, debe entender no solo sus necesidades actuales sino las
futuras, reuniendo dichos requerimientos y esforzandose por exceder las expectativas

de ellos.

La direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen con el proposito de aumentar la satisfaccion del mismo, entre estos se
encuentran los especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma, los necesarios para el uso
determinado o el previsto (aunque el cliente no los haya sefalado), los legales y
reglamentarios relacionados con el producto y cualquier otro requisito adicional

determinado por la organizacion.

La institucion debe revisar los requerimientos relacionados con el producto antes de que
se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos o cambios en los mismos) y debe asegurarse de

que:

» Estan definidos los requisitos del producto
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» Estan resueltas las diferencias existentes entre las exigencias del contrato o pedido
y los expresados previamente.

» Y verificar su capacidad para cumplir con sus obligaciones adquiridas.

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes relativas a la informacién sobre el producto, las consultas,
atencién de pedidos o contratos, incluyendo las modificaciones, y la retroalimentacion

con el mismo, incluyendo sus quejas.

Provee algunos beneficios claves como en el aumento en:

» Los Ingresos y la porcion del mercado, obteniendo mediante respuestas rapidas y
flexibles las posibilidades del mercado.

» La eficacia en el uso de los recursos de la organizacion para incrementar la
satisfaccion del cliente.

» La fidelidad del cliente, lo cual conlleva a reiterar contratos comerciales.
Conduciendo asi a:

» Investigar y comprender las necesidades y expectativas del cliente

» Asegurar que los objetivos de la organizacion estan vinculados con las necesidades
de los consumidores.

» Comunicar estas expectativas a toda la organizacion.

» Medir la satisfaccidn del cliente y actuar en base a los resultados.

» Gestionar sistematicamente las relaciones con los clientes.

» Asegurar un enfoque equilibrado entre satisfacer a los clientes y a otras partes
interesadas tales como los propietarios, los empleados, los proveedores, los

accionistas, la comunidad local, y la sociedad en su conjunto.

2. Liderazgo. Los lideres deben establecer la unidad de propésito y direccion de la
empresa. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno dentro del cual la gente

pueda llegar a envolverse enteramente con el alcance de los objetivos de la empresa.

Beneficios claves:
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» Las personas comprenderan y se sentiran motivadas respectos a las metas de la
organizacion.

» Las actividades son evaluadas, alineadas e implementadas de manera unificada.

» Disminuira la comunicacién deficiente entre los distintos niveles de la Empresa.
Llevando esto a los siguientes aspectos:

» Considerar las necesidades de todas las partes interesadas, incluyendo clientes,
propietarios. proveedores etc.

» Establecer una vision clara del futuro de la compafiia.

» Establecer metas y objetivos desafiantes.

» Crear y mantener valores compartidos, transparencia y modelos éticos en todos los
niveles organizacionales.

» Establecer la confianza y eliminar los temores.

» Proporcionar a las personas los recursos necesarios, capacitacion y libertad para
actuar con responsabilidad.

» Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de las personas.

La Alta Direccion presentara evidencias de su compromiso con el desarrollo, la

aplicacion y el mejoramiento del SGC (Sistema de Gestion de Calidad):

» Comunicando a la organizacion la importancia de cumplir tanto los requisitos del
cliente como los obligatorios.

» Estableciendo la Politica de la Calidad.

» Garantizando que se definan los objetivos de la calidad

» Realizando la revision de la direccion y garantizando la disponibilidad de los

recursos.

3. Participacion del personal. El personal, en todos los niveles, es la esencia de la
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas, para el

beneficio de la Empresa.

Beneficios obtenidos:

» Motivacion, compromiso y participacion de los miembros de la organizacion.
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» Innovacién y creatividad en la persecucion de los objetivos de la institucion.
» Responsabilidad de las personas respecto de su propio desempefio.
» Disposicion de los individuos a participar en la mejora continua y contribuir a en la

misma.

Mediante este principio sus integrantes:

Comprendan la importancia de su contribucion y funcion dentro de la Empresa.
Identifiquen las restricciones en sus labores.

Hagan suyos los problemas y se sientan responsables de su solucion.

Evallen su propio desempefio comparandolo con sus metas y objetivos personales.

YV V V V V

Busquen activamente mejorar su competencia, conocimiento, su experiencia, y lo
compartan libremente.

» Discutan abiertamente los problemas y los asuntos de la firma.

4, Enfoque a los procesos. El resultado deseado es alcanzar mayor eficiencia al

relacionar recursos y actividades, manejandolas como un proceso.

Los beneficios del enfoque por procesos son:

» Menores costos y ciclos de tiempo mas cortos mediante el uso efectivo de los
recursos.

» Al tener una organizacion optimizada, pueden aprovecharse y obtener mejor uso de
los recursos de la misma trabajo, materias primas, cadena de suministro, financiacion...
Todo esto, ademas, permite aprovechar las oportunidades cuando se presenten sin
involucrar costes adicionales.

» Otro punto importante es el control continuo que proporciona sobre los vinculos
entre los procesos individuales dentro del propio sistema de procesos, asi como sobre
su combinacion e interaccion.

» Mejora consistente y resultados predecibles.

» Conocida como funciona la organizacion, y lo que es capaz de lograr, es posible
aplicar formulas matematicas objetivas que obtengan resultados exactos y predecibles

gracias a la mejora de la informacion. Con ello, se eliminan incertidumbres, y permite
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lograr metas y objetivos. Ademas, se consiguen unos datos de mayor calidad. Es mas
sencillo hacer planes, tomar decisiones, igualmente modificar y mejorar los procesos
individuales para adecuarse al plan global de la organizacion.

» El enfoque adecuado y prioritario, mejora las oportunidades.

» Se adecuan solo los procesos que requieran ser modificados para aprovechar las
oportunidades, obtener mejores resultados y una mejor forma de adaptarse a las
necesidades y expectativas de los elementos de gestion de la organizacion.

Por otra parte, aplicar el principio del acercamiento a los procesos, tipicamente conduce
a

» Definir de forma sistematica las actividades necesarias para obtener el resultado
deseado.

» Es necesario puntualizar clara y exhaustivamente los requerimientos vy
procedimientos del sistema productivo para con esta informacion fiable y estructurada
se puedan tomar decisiones mas acertadas por cualquier miembro de la organizacion
que necesite consultar esa informacion. Permite definir con mayor precision,
rendimiento las necesidades y posibilidades de cada proceso.

» Establecer claras responsabilidades y obligaciones para manejo de las actividades
clave.

» Se debe saber asociar actividades para agruparlas en procesos, o mas simple y con
mayor rendimiento posible. Hay acciones, que necesitan una mayor rigurosidad en su
estudio y andlisis, por afectar de forma importante al resto de procesos.

» Analisis y medida de la capacidad de las actividades claves.

» Los procesos, han de ser analizados para poder obtener informacién, con la que se
puedan cumplir las necesidades del sistema de gestion. Conocidas las fuerzas y
debilidades, es posible realizar predicciones, y prever fallos.

» ldentificar los intermediarios de las actividades claves entre las funciones de la
organizacion.

» Cada miembro de la empresa, sabe cual es el grado de responsabilidad e
implicacién en los procesos de los que forma parte y ejercer el liderazgo en su tarea,
conoce lo que se necesita y espera de el. Y no se entromete en otros procesos mas alla
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de los que se requiera. Es posible seguir la secuencia de acontecimientos programado
para encontrar el proceso con deficiencias.

» Centrarse en factores como los recursos, métodos y materiales que mejoraran las
actividades claves.

» Es posible obtener un mejor aprovechamiento de los recursos, y conseguir una
asignacion optima de los elementos que sean necesarios para lograr sus objetivos.
Favorece el rendimiento general de la organizacién y a conseguir mejores costes al
aprovechar las oportunidades.

» Evaluar riesgos, consecuencias e impactos de las actividades de los consumidores,

suministradores y otras partes interesadas.

Resumiendo, la organizacion estructurada en procesos, mejora las posibilidades y la
capacidad de adaptacion, minimiza la influencia sobre el resto de procesos y el
resultado final, permite una mas rapida resolucion, y se obtiene mejor informacién con

la que se puede elaborar un plan estratégico lo mas acertado posible.

5. Enfoque de sistema para la gestion. Mediante la identificacion, entendimiento y
administracion de un sistema de procesos interrelacionados se logra alcanzar objetivos,

se perfecciona la efectividad y la eficiencia de la empresa.

Beneficios claves:

» Integracion y alineacion de los procesos que mejor lograran los resultados
deseados.

» Capacidad de centralizar los esfuerzos en los procesos claves.

» Proporcionar confianza a las partes interesadas respecto a la consistencia, la

eficacia y la eficiencia de la organizacion.

Su aplicacion conduce a llevar a cabo lo siguiente:
» Estructurar un sistema para lograr los objetivos en la forma mas eficaz y eficiente.
» Comprender las interdependencias entre los procesos del sistema.

» Enfoques estructurados que armonizan e integran los procesos.
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» Brindar una mejor comprension de las funciones y responsabilidades necesarias
para lograr los objetivos comunes y consecuentemente reducir las barreras de
funciones cruzadas.

» Comprender las capacidades organizacionales y establecer las restricciones de los
recursos previamente a la accion.

» Establecer metas y definir la manera en que determinadas actividades dentro de un
sistema deberian operar.

» Mejorar continuamente el sistema mediante la medicion y la evaluacion.

6. Mejora continua. Es importante mencionar que se trabaja mediante un proceso
denominado mejora continua, esta significa crecer y mejorar pero de forma imparable,
el estancamiento no permite nunca la mejora continua, por ello debe ser un objetivo
permanente de la empresa. En las organizaciones no se deben buscar culpables de los

errores sino se consideran como una oportunidad para el mejoramiento continuo.

Sus beneficios son:

» Ventajas en el desempeiio mediante capacidades organizacionales mejoradas.

» Alineacion de las actividades mejoradas a todos los niveles de acuerdo con un
propédsito estratégico de la organizacion.

» Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades.

La aplicacion de este principio conduce a:
Establecer los objetivos de mejora y buscar soluciones para alcanzar los objetivos.
Evaluar y seleccionar las soluciones mas Optimas.

Implantar las soluciones seleccionadas.

YV V VYV V

Evaluar los resultados y formalizar los cambios.

» Utilizar un enfoque consistente y amplio hacia la mejora continua del desempefio de
la organizacion.

» Proporcionar a las personas capacitacion en los métodos y las herramientas de la
mejora continua.

» Hacer de la mejora continua de los productos, los procesos y los sistemas el
objetivo, de cada trabajador.
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» Establecer metas para guiar y medidas para trazar la mejora continua.

» Reconocer y tomar conocimiento de las mejoras.

7. Aprovechamiento del sistema para la toma de decisiones. La toma de
decision implica escoger un curso de accion entre varias alternativas después de haber
estudiado las ventajas y desventajas de las mismas. Las decisiones efectivas estan
basadas en el analisis de los datos y la informacion.

Sus beneficios claves son los siguientes:
» Decisiones informadas.
» Aumento de la capacidad para demostrar la eficiencia de las decisiones anteriores

mediante la referencia a los registros de los hechos.

La aplicaciéon del principio de enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
conlleva a lo siguiente:

» Asegurar que los datos y la informacién son suficientemente exactos y confiables.

» Hacer que los datos sean accesibles para quienes los necesitan.

» Analizar los datos y la informacion empleando métodos validos.

» Tomar decisiones y acciones basadas en el analisis de los hechos, equilibradas con

la experiencia y la intuicion.

8. Beneficio mutuo organizacion - proveedor. La empresa y sus proveedores son
interdependientes, los mutuos beneficios de una buena relacién refuerza la habilidad de

ambos en la creacion de valor.

Sus beneficios claves son:

» Aumento de la capacidad para crear valor para ambas partes.

» Flexibilidad y velocidad de las respuestas conjuntas ante cambios del mercado o de
las necesidades y expectativas de los clientes.

» Optimizacion de los costos y los recursos.
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Su aplicacién acarrea a lo siguiente:

» Establecer relaciones que equilibran las ganancias a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo.

Formacion de equipos de expertos y de recursos con los socios.

Identificacion y seleccion de los proveedores.

Comunicacion clara y abierta.

Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.

Informacion y planes futuros compartidos.

V V. V V V VY

Inspirar, alentar y reconocer las mejoras y los logros de los proveedores.
Como producto de todo este esfuerzo, con la incorporacion de estos ocho principios se

puede contar con la nueva versién revisada de la norma ISO 9001:2000.
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3. SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: ISO 9000

El Aseguramiento de la Calidad es un aspecto importante de las operaciones de
produccion en toda la historia, pero es en la década de los afios veinte cuando se
consolidaria el término. En esta época, los empleados del departamento de inspeccion
de WESTERN ELECTRIC fueron transferidos a BELL TELEPHONE LABORATORIES.
Las acciones de este grupo comprendian la formulacion de nuevas teorias y métodos
de inspeccion para mejorar y mantener la calidad. Los pioneros del Aseguramiento de
Calidad, Walter Shewhart, Harold Dodge y George Edwards fueron miembros de este
grupo. Fue alli donde se acufi6 el término Aseguramiento de la Calidad. La elaboracién
de gréficas de control por parte de Shewhart, de técnicas de muestreo por Dodge y de
técnicas de analisis economicos para resolver problemas, fueron la base del moderno

aseguramiento de la calidad. *

El aseguramiento de la calidad nace como una evolucién natural del Control de Calidad,

que resultaba limitado y poco eficaz para prevenir el surgimiento de defectos. Para ello,

se hizo necesario crear sistemas de calidad que incorporasen la prevencion como forma

de vida y que, en todo caso, sirvieran para anticipar los errores antes de que estos se
produjeran. Es parte de la gestion de calidad orientada al cumplimiento de los requisitos

de la calidad.

El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total para

plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en la produccion, con el objeto de dar al
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cliente, productos y servicios con la calidad adecuada. Es simplemente asegurar que la
2

calidad sea lo que debe ser.

Para que sea efectivo, el aseguramiento de la calidad requiere, generalmente, una
evaluacion permanente de aquellos factores que influyen en la adecuacion del disefio
de los recursos y de las especificaciones segun las aplicaciones previstas, asi como
también verificaciones y auditorias a las operaciones de fabricacion, instalacion e

inspeccion.

1 . ) . ) 2 . . . .
www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/1SO.htm www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/ISO.htm

Cabe aclarar que segun la Norma ISO 9000 el aseguramiento de la calidad esta

principalmente enfocado en el producto que se pretende.

Dentro de una organizacion, el aseguramiento de la calidad sirve como una herramienta
de gestion. En situaciones contractuales, éste contribuye también a dar seguridad
respecto al proveedor y que el producto relne las caracteristicas necesarias para

satisfacer todos los requisitos del Sistema de Informacién.

Por tanto, para asegurar la calidad de los productos resultantes, el equipo de calidad
debera realizar un conjunto de actividades que serviran para:

- Reducir, eliminar y lo més importante, prevenir las deficiencias de calidad de los
productos a obtener.

- Alcanzar una razonable confianza en que las prestaciones y servicios esperados por el

cliente o el usuario queden satisfechas.

Para desarrollar estas actividades, es necesario desarrollar un plan de Aseguramiento
de calidad especifico que se aplicara durante la planificacion de acuerdo a la estrategia
de desarrollo adoptada en la gestion del proyecto. Ademas cumplir con los requisitos
legales y reglamentarios que estan sujetas las organizaciones. En el plan de
aseguramiento de calidad se reflejan las actividades de calidad a realizar (normales o

extraordinarias), los estandares a aplicar, los productos a revisar, los procedimientos a
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seguir en la obtencién de los distintos productos durante el desarrollo y la normativa
para informar de los defectos detectados a sus responsables y realizar el seguimiento

de los mismos hasta su correccion.

El grupo de aseguramiento de calidad participa en la revisibn de los productos
seleccionados para determinar si son conformes o no a los procedimientos, normas o

criterios especificados, siendo totalmente independiente del equipo de desarrollo.

1 www.science.oas.org/OEA_GTZ/LIBROS/CTM/ctm.htm
Las actividades a realizar por el grupo de aseguramiento de calidad vienen gobernadas

por el plan. Sus funciones estan dirigidas a:

- Identificar las posibles desviaciones en los estandares aplicados, asi como en los
requisitos y procedimientos especificados.

- Comprobar que se han llevado a cabo las medidas preventivas o0 correctivas

necesarias.

Las revisiones son una de las actividades mas importantes debido a que permiten
eliminar defectos lo mas pronto posible, cuando son menos costosos de corregir.
Ademas existen procedimientos extraordinarios, como las auditorias internas de calidad,
aplicables en desarrollos singulares y en el transcurso de las cuales se revisaran tanto
las actividades de desarrollo como las propias de aseguramiento de calidad. La
deteccidn anticipada de errores evita el que se propaguen a los restantes procesos de
desarrollo, reduciendo substancialmente el esfuerzo invertido en los mismos, de esta

manera se cumple la interrelacién que existe en los procesos en las organizaciones. *

En la empresa el aseguramiento de calidad es basicamente un sistema documental de
trabajo, en el cual se establecen reglas claras, fijas y objetivas, sobre todos los
aspectos ligados al proceso operativo, es decir, desde el disefio, planeacion,
produccion, presentacién, distribucion, servicio posventa y las técnicas estadisticas de

control del proceso y, desde luego, la capacitacion del personal.
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Ello significa, vigilar que a lo largo de todo el proceso operativo se cumplan las

instrucciones de trabajo y se respeten las especificaciones técnicas del servicio.

La filosofia del sistema de calidad supone que si las actividades son planeadas,
programadas y documentadas, es mas facil repetir una y otra vez los procesos

operativos que logran los estandares de calidad deseados.

1 www .metodologia/métrica-version3.Ministerio de Administracion publica.PDF
Es decir, el aseguramiento proporciona evidencia necesaria para establecer la

confianza entre todos los interesados de que las actividades relacionadas con la calidad
se estan realizando en forma efectiva y a la vez, proteccion contra problemas de calidad
a través de advertencias tempranas de inconvenientes que pueden encontrarse en los

productos o servicio. *

Los factores que abarca el sistema de aseguramiento, permiten establecer un soporte
documental para evaluar el desempefio de la empresa a partir de registros de calidad,
mismos que sirven para obtener datos confiables y objetivos para mantener un control

real y efectivo sobre el proceso operativo.

La importancia de este sistema documental radica principalmente en que se pasa de
una cultura oral a una escrita, en que se especifican con claridad los procedimientos de
trabajo, las responsabilidades de cada éarea, los compromisos de calidad, las
especificaciones técnicas que deben cubrir los productos o servicios, los métodos de
verificacion y prueba, asi como los registros de atencion y servicio que se brinda al

cliente.
De cada uno de estos factores se obtienen datos estadisticos que sirven para evaluar y

controlar el sistema de calidad, por lo que este medio conduce a un proceso de mejora

continua; que evoluciona permanentemente desde adentro de la empresa hacia afuera,
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trayendo por consecuencia un circulo virtuoso en el que cada vez se encadenan mas

compafias y mejoran la calidad de sus productos o servicios.

El sistema de aseguramiento de calidad, permite manejar un mismo lenguaje
metodoldgico y es aplicable a cualquier tipo de empresa, con el Unico requisito de

adecuarlo a los conceptos y terminologia propios de cada actividad. 2

1 Andlisis y planeacion de la Calidad, Pag. 565
2 www.pymes.gob.mx/guiasempresariales/guias.asp?s=9&g=7

Para implantarlo, se deben llevar a cabo una serie de actividades que involucran a la
organizacion y que van desde la definicion de la politica de la empresa, hasta la
aplicacion de los controles de calidad que exige el sistema, regidos siempre por las

normas de estandarizacion.

El aseguramiento de la calidad es una metodologia que esta siendo aceptada por
innumerables empresas y que ha mostrado sus bondades en las diferentes ramas

industriales y de servicios.

3.1 Marco histdrico de las normas ISO

La normalizacion internacional se realiza con base en un amplio criterio, no solo se
refiere a la legislacidbn comunitaria de productos o servicios, sino pretendiendo ser un
método para asegurar la economia, ahorrar gastos, evitar el desempleo y garantizar el
funcionamiento rentable de las empresas. Las organizaciones deben tener un sistema
de calidad mas eficiente cada dia, que integre todas las actividades que pudieran
afectar la satisfaccion de las necesidades explicitas y tacitas de sus clientes. Es por

esta razén que surgio la necesidad de normalizar la forma de asegurar la calidad. *

El Organismo Internacional de Normalizacién, ISO, (International Organization for

Standardization), con sede en Ginebra- Suiza, fue creado en 1947, y es una federacion
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no gubernamental que adopté como nombre oficial el vocablo “ISO” que no es una
abreviatura, sino que proviene de la palabra griega “ISOS” que significa “igual. Es
decir, que es simbolo de igualdad y estandarizacién a escala internacional.

Asi, la Organizacién Internacional para la Normalizacion evitd el cdmulo de palabras
que podrian formarse al traducir, literalmente, el nombre de la institucion a los diferentes
idiomas utilizados por el hombre. Tal accion asegura que cuando se mencione la
palabra ISO en cualquier parte del mundo, ésta sea relacionada inmediatamente con la

organizacion.

1 www.Gestiopolis.com/cwww.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/1SO.htm

Desde “igual”’ a “estandar” es facil seguir por esta linea de pensamiento que fue lo que

condujo a elegir “ISO” como nombre de la Organizacion. *

El organismo britanico British Standard Institution ha sido la fuerza impulsora de las

normas destinadas a administrar sistemas de aseguramiento de calidad.

Originalmente disefié un grupo de normas al que llamé serie "BS 5750". Esta serie de
normas describen las funciones de la actividad que deben tomarse en cuenta en un

sistema de aseguramiento de la calidad.

A comienzos del afio 1980, ISO siendo un organismo dedicado a emitir normas y
reglamentos destinados a estimular y facilitar el intercambio comercial internacional,
designo una serie de comités técnicos para que trabajaran en el desarrollo de normas

comunes que fuesen aceptadas universalmente.

La organizacion esta constituida por representantes de 132 paises y su labor la canaliza
a través de los comités técnicos que se encargan de toda la diversidad de temas que
puede interesar normalizar a nivel mundial. Dicho comité esta integrado por miembros

de los organismos federados interesados en el objeto de trabajo de la comision. Una
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vez elaborado el proyecto de norma, éste es enviado a los organismos miembros para
su aprobacion, la cual requiere el voto favorable de al menos dos tercias partes de los
organismos miembros del comité. Tras su aprobacion, las normas son difundidas

internacionalmente a través de los organismos nacionales federados.

En el ambito nacional, el Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica (INTECO) es la
entidad representante ante la ISO. Otras de las representaciones que se pueden citar
como ejemplo son:

o IRAM (Instituto Argentino de Racionalizacién de Materiales) de Argentina.

o ABNT (Associacao Brasileira de Normas Técnicas) de Brasil.

1
www.portal.sre.gob.mx/calidadensre/index.php?option=displaypage&ltemid=51&op=page&SubMenu

o INN (Instituto Nacional de Normalizacion) de Chile.

o ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas) de Colombia.
o C OVENIN (Comisién Venezolana de Normas Industriales).

o AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacion) de Espafa.

La ISO trabaja para lograr una forma comdn de conseguir el establecimiento del
sistema de calidad, que garantice la satisfaccion de las necesidades vy
expectativas de los consumidores, su mision es ‘promover el desarrollo de la
estandarizacion y las actividades relacionadas en el mundo, con la vision de facilitar el
intercambio internacional de bienes y servicios y, desarrollar la cooperacién en la

actividad intelectual, cientifica, tecnolégica y comercial.”

3.2 Laseriede Normas ISO 9000

Una Norma de Calidad es un documento establecido por consenso y aprobado por un
organismo reconocido (nacional o internacional), que proporciona, para un uso comun y
repetitivo, reglas, directrices o caracteristicas para las actividades de calidad o sus
resultados con el fin de conseguir un grado 6ptimo de orden en el contexto de la
calidad. Las principales organizaciones internacionales, emisoras de normas de calidad
son: ISO (Organizacién Internacional de Estandares) y IEC (Comision Electrotécnica

Internacional).

Marilen Herndndez y Martha J. Vega



Sistemas de Asegquramiento de la Calidad 1SO 9000:2000

El resultado del trabajo realizado por los comités técnicos fue publicado siete afios mas
tarde en 1987 a través del compendio de normas adoptando las reglas de la serie BS
5750 vy las publicaron como serie 9000, posterior a la publicacién de la norma de

aseguramiento de la calidad-vocabulario (ISO 8402), que fue dada a conocer en 1986.

Luego afos siguientes, el diario oficial de las Comunidades Europeas, el 28 de Enero
de 1991, public6 un comunicado que fue también nombrado el Libro Verde de la
Normalizacién. Este importante documento no sélo fue un marco de referencia para
Europa, sino también para las sociedades que negocian con ellos, como el caso de
Mercosur, con esto se exigia a sus proveedores que sean auditados y certificados bajo
los lineamientos de la ISO 9000. *

La norma ISO 9000 es un modelo de aseguramiento de calidad, que garantiza el

sistema de calidad, definiendo los elementos que este debe tener. 2

La serie ISO 9000 son un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de la
empresa que han ganado reconocimiento y aceptacion internacional debido al mayor
poder que tienen los consumidores y a la alta competencia internacional acentuada por
los procesos integracionistas. Algunas de estas normas especifican requisitos para
sistemas de calidad (ISO 9001, 9002, 9003) y otras dan una guia para ayudar en la
interpretacion e implementacion del sistema de calidad (ISO 9000-2, ISO 9004-1).

Estos enunciados especifican qué elementos deben integrar el sistema de calidad de
una empresa y como deben funcionar estos componentes para asegurar la calidad de

bienes y servicios que produce.

Las Normas ISO 9000, son editadas y revisadas periodicamente por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) sobre el Aseguramiento de la Calidad de los
procesos. De este modo, se consolida a nivel internacional el marco normativo de la

gestion y control de la calidad.
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Es un método practico y probado para gestionar la calidad eficazmente, esta constituida
por un conjunto de documentos separados, pero relacionados, que definen estandares

internacionales para los sistemas de administracion de la calidad.

Estos se desarrollaron con la meta de documentar los elementos de un sistema de este
tipo en una organizacion, con el fin de mantener un sistema de administracién de la
calidad efectivo. La serie no determina técnicas o tecnologias especificas que deben

emplearse.

! www.Gestiopolis.com/cwww.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/ISO.htm
2 Més alla de la excelenciay de la Calidad Total. Pag. 148

3.3 Objetivos de la Serie 9000
Las normas ISO 9000 suministran un sistema para evaluar los procedimientos que

aseguren y administren la calidad dentro de una empresa y entre ésta y sus clientes.

Entre sus principales objetivos se destacan los siguientes:

o Proporcionar elementos para que una organizacion pueda lograr la calidad del
producto o servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo, de manera que las
necesidades del cliente sean satisfechas permanentemente, permitiéndole a la empresa
reducir costos de calidad, aumentar la productividad, y destacarse o sobresalir frente a
la competencia.

o Proporcionar a los clientes o usuarios la seguridad de que el producto o los
servicios tienen la calidad deseada, concertada, pactada o contratada.

o Proporcionar a la direccion de la empresa la seguridad de que se obtiene la
calidad deseada.

o Establecer las directrices, mediante las cuales la organizacion, puede seleccionar

y utilizar las normas.

3.4 Importanciay Necesidad de las Normas ISO 9000
Los sistemas de aseguramiento de la calidad mas antiguos tenian mucho en comun y
en afos recientes, los paises mas que las empresas, decidieron constituir sus propios

modelos de normas para productos y servicios. La desventaja radicaba que no se podia
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garantizar que la calidad tal como se definia en un pais, se adecuara a los
requerimientos del otro. Por dicha causa comenzaron a adoptarse en muchos paises

modelos de normas similares.

La importancia de la aplicacion de las normas ISO 9000 para el desarrollo e
implementacion de sistemas de aseguramiento de la calidad radica en que son normas
practicas, no normas académicas. Por su sencillez han permitido su aplicacion

generalizada sobre todo en pequefias y medianas empresas.

Siendo la calidad hoy uno de los factores esenciales de la competencia en cualquier
actividad, se ha generado la necesidad de implementar sistemas normalizados de
aseguramiento de la calidad. Las normas ISO 9000 brindan el marco que permite

evaluar razonablemente por parte de terceros la efectividad del sistema.

El aseguramiento de la calidad de los productos y servicios en los mercados internos e

internacionales es hoy factor decisivo en la subsistencia de las empresas.

3.5 Clausulas de la ISO 9000.
Esta norma tiene aplicacion en aquellas compafias que disefian, fabrican y dan
servicios sobre sus productos. Consta de 20 "clausulas”, cada una de las cuales

establecen los requisitos para las diferentes areas de su sistema de calidad.
1. Responsabilidad De La Direccion

La direccion es la principal responsable de una organizacién [Deming]. La direccion de

la organizacion debe revisar en forma regular los resultados del sistema de calidad.
2. Sistema de Calidad

La direccion debera definir y documentar su politica y objetivos de calidad para
asegurar el compromiso con la calidad y con los requerimientos minimos de 1SO 9000.
Es necesario tener un manual que incorpore la norma ISO 9000 y asi mismo haga

referencia a los procedimientos que se emplean para cumplir con la norma.
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3. Revision del contrato

Es preciso contar con un sistema documentado que define como se comunicaran y

ejecutaran los cambios al cliente y a la propia organizacion interna.
4. Control de disefo

Es preciso tener procedimientos documentados que se aseguren que los disefos de los

productos cumplen con los requerimientos de los clientes.
5. Control de los documentos y de los datos

Todos los documentos y datos requeriran de la aprobacion de una persona autorizada.
Es necesario autorizar de manera formal a tales personas y que estas deberan ser

capaces de evaluar la validez del documento.
6. Compras

Llevar a cavo las operaciones de compra de forma sistematica que asegure que se
obtienen los materiales apropiados para los requerimientos especificos de la

organizacion.
7. Control de los productos suministrados por los clientes

Se deberan establecer procedimientos para la inspeccion, almacenamiento, manejo y

mantenimiento de los materiales que el cliente proporciona.
8. Identificacion y rastreabilidad de los productos

La evaluacién de un proveedor debera incluir un método de revision documentado y
formal, la organizacién deberd mantener los registros de evaluaciéon de un proveedor y
un listado formal de aquellos que satisfacen este proceso documentado. La evaluacion

debera especificar la calidad de los materiales que se reciben.

9. Control de los procesos
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Se refiere al proceso global de producir un articulo y el método por el cual se controla y
asegura que se siguen los procesos. El equipo y herramientas que utilicen los
empleados deberan contar con las instrucciones de operacibn y planes de

mantenimiento apropiados.
10. Inspeccién y ensayos

Abarca las pruebas de los materiales que se desplazan por los procesos, asi como la
inspeccion final del producto. Las operaciones de prueba deberan realizarse de acuerdo
con los procedimientos documentados y apoyarse con registros que indiquen el estado
del material y la condicion satisfactoria de todos los requerimientos antes del

lanzamiento del producto.
11. Control de los equipos de inspeccién, medicién y ensayo

Es preciso asegurar el mantenimiento, revisién y control de todos los equipo de prueba,
calibracion y cualquier otro, incluyendo moldes, accesorios, plantillas, patones y
programas de computacion. Se deberan cumplir los puntos: Identificar la medicion a
realizar, identificar y calibrar todos los equipos de pruebas a intervalos regulares de

tiempo o uso.
12. Estado de inspeccién y ensayo

A medida que los productos recorren las diversas areas de prueba, el material y los

productos deberan portar la identificacion referente a su estado.

13.  Control de los productos no conformes

14.  Acciones correctivas y preventivas

La norma pide que las personas involucradas enfrenten los problemas de manera

sistematica.

15.  Manipulacion, almacenamiento, embalaje, preservacion y entrega
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La norma exige revisar los pedidos de los clientes antes de aceptarlos. La norma dicta
que es preferible un pedido por escrito. Independientemente de la revisibn de un
periodo de cliente por parte de una persona autorizada, es preciso mantener un registro
del pedido y de su revision. La norma exige realizar una inspeccion y una prueba
completa del producto final, deberan verificar que los datos estén conformes con las
especificaciones del producto segun las define el plan de calidad. También se exige
retener el producto y posponer el envio de este hasta haber concluido todas las
inspecciones y verificar que el producto cumple con todas las especificaciones. El

registro debera indicar quien autorizé el envio del producto.

16.  Control de los productos no conformes

17. Auditorias internas de la calidad

La direccidbn debera mantener una verificacién interna para el propdsito primario de
realizar una auditoria interna. El personal de la auditoria debera contar con la
capacitacion apropiada para las actividades de verificacion. Es necesario realizar estas

auditorias al menos una vez al afo.
18. Adiestramiento

Es necesario identificar una autoridad capaz de administrar y verificar que los trabajos
que influyen en la calidad se realizan en la forma que los documenta el sistema de

calidad.

19.  Servicios posventa

20. Técnicas estadisticas

3.6  Evolucion de la Normativa ISO 9000

Entre los estandares elaborados y difundidos por la ISO, esta la familia de normas 1SO
9000, que en 1987 fueron publicadas, pero en 1994 son actualizadas, sin embargo en
1999, la organizacién realizé6 una profunda revision de las normas dando lugar al

borrador de una nueva familia llamada ISO 9000:2000.La normativa ISO 9000 surgié en
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Sus inicios como una norma para asegurar que los “... materiales, productos, procesos y

servicios son aptos para el propdsito para el cual fueron creados”.

A manera de ejemplo, se puede hablar de una panaderia que ha sido certificada. En
ese caso, el certificado asegura que el pan dulce tendra el mismo sabor cada vez que
se produce, sin que eso signifigue que el mismo serd del agrado de los clientes. En
otras palabras, las normas se basan en practicas, ideas y conceptos sobre el como se
realiza el trabajo.

1 ) . . -
www.monografias.com/trabajos6/inso/inso.

Con el tiempo, este sistema llegé a tener tal aceptacion, sin embargo, pese a esto, ISO

empez0 a recibir fuertes criticas en relacion con sus normas.

Una de las criticas mas fuertes, quiza, fue la de que “... ISO 9000 no asegura calidad. Si
se especifica basura, se obtendra basura.” De hecho, en varias ocasiones, los clientes
se quejan de que los productos no llenan sus expectativas, a pesar de que los

proveedores lucen su distintivo “Certificado 1SO”.*

En vista de las murmuraciones y de que la normalizacion exige la revision periddica y la
actualizacion constante de las normas, el comité técnico 176 responsable de la familia
ISO 9000, inici6 el estudio de las mismas a principios de la década de los noventa.

Como meta se establecio la incorporacion de los siguientes aspectos practicos dentro

de la norma:

o Reunir las necesidades y requerimientos de los clientes.

o Lograr una normativa utilizable para todo tipo de organizaciones y sectores.

o Conseguir que la normativa fuera simple y claramente comprensible.

o Conectar la administracion de un sistema de calidad a los procesos de negocios.

Luego de una labor digna por parte del comité 176, a finales del afio 1999, se puso a

disposicion del mundo, el borrador de las siguientes normas:

Marilen Herndndez y Martha J. Vega



Sistemas de Asegquramiento de la Calidad 1SO 9000:2000

o ISO 9000, Sistemas de Gestion de la Calidad - Principios y Vocabulario. Esta
sustituira a la norma 1SO 8402 y a la ISO 9000-1, Guias para la seleccion y uso de la
norma.

o ISO 9001, Sistemas de Gestidn de la Calidad - Requisitos. Esta norma
reemplaza los modelos de las ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003, transformandolas en

una sola norma para efectos de certificacion.

1 Standards Outlook. “ The Big Picture. A context for ISO 9001 and ISO 9004”. pag.106.
2.7 Principales Diferencias entre la ISO 9000:1994 y la 9000:2000

Se ha encontrado una serie de diferencias entre esas normas. Las principales son:

1. Mejoramiento continuo: En la ISO 9001:1994 el concepto de mejoramiento continuo

estaba implicito con la aplicacion de las acciones correctivas y preventivas, su revision
por parte de la direccion y las auditorias de calidad. La ISO 9001:2000, establece de
manera clara el imperativo para que la organizacion cree “... un procedimiento de
sistema que facilite el mejoramiento continuo... incluyendo el concepto en la medicion
de los procesos, productos o servicios, analisis de los datos y su inclusion en la revision

por la direccién.” *

2. Satisfaccidon del cliente: Al ser la satisfaccién del cliente una de las razones

fundamentales para la existencia de las ISO 9001, la nueva version ha sido dirigida
hacia el “.. entendimiento y satisfaccion de los requerimientos, necesidades y deseos,
mas que a la mera satisfaccion de los requerimientos comunes de los clientes.” Al
respecto, hay que abonarle a la nueva norma el requerimiento directo de establecer un
procedimiento, especificamente, para atender las relaciones con el cliente y demostrar

asi que se satisfacen sus necesidades.’

3. Medicién y Técnicas Estadisticas: Si bien el uso de estas técnicas no es nuevo en las

normas ISO, la version 2000 establece que la organizacion no solamente debe

considerar su uso sino que debe asegurar la utilizacién de la técnica correcta. Por otro
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“

lado, en esta nueva version, “.. los datos deben ser analizados y provistos como
insumo para la revision por la direccion... la intencion esta entonces dirigida hacia la
facilitacion de la mejora continua del sistema a través de acciones basadas en

hechos.”

4. Reduccion del rango: Mientras la normativa de 1994 establecia tres normas distintas

para que las empresas seleccionaran y se certificaran, la versién 2000 establece solo

una norma para optar por la certificacion.

! Standards Outlook. “ The Big Picture. A context for ISO 9001 and ISO 9004”. pag.106.
Esto permite a las empresas definir en el alcance, cuales aspectos estaran cubiertos

por la norma y cuéles no, exigiendo, por otro lado, que la empresa no excluya de su
alcance ningun aspecto que pueda afectar su capacidad para proveer la conformidad
de sus productos o servicios con los requisitos de los clientes: calidad. Por lo tanto, la

busca de manera constante.

El Sistema de Gestion de la Calidad y el Aseguramiento de la Calidad, son dos caras
de una misma moneda, las cuales son inseparables. Debe contarse con practicas
sisteméaticas que realmente sean efectivas al fin que se busca "la satisfaccién del
cliente mediante la mejora continua de la calidad”, luego de analizadas, probadas en la

practica, se documentan para que el sistema siga funcionado.
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4. NUEVO ENFOQUE DE LA NORMA VERSION 2000:
“ENFOQUE SATISFACCION AL CLIENTE Y ORIENTADO A LOS PROCESOS”

4.1 Enfoque Orientacion Hacia Los Consumidores
Actualmente los consumidores estan mas dispuestos a cambiar de un proveedor a otro
hasta encontrar un mejor servicio, mas cortesia, caracteristicas de disponibilidad de

producto mas apropiadas o cualquier otro factor que le interese.

Es asi que para atraer o retener a sus clientes las Empresas necesitan enfocarse en

determinar lo que los clientes quieren y valoran para luego proporcionarselos.

Las organizaciones, dependen de sus consumidores, y por ende deben de entender las

necesidades presentes y futuras de ellos. e incluso sobrepasar sus expectativas.

La norma ISO 9001, trata de adaptarse a la realidad, de que las empresas, dependen
de la aceptacion y consumo de sus productos por parte de los clientes. Esta necesidad,
da origen al principio de la orientacién hacia el consumidor de toda la actividad

productiva de la empresa u organizacion.

Las organizaciones que practican los principios crean un sistema administrativo

enfocado en el cliente y una cultura organiza que busca cumplir con las necesidades
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desde la primera vez, las empresas analizan los deseos y expectativas de los
consumidores, los traduce en especificaciones técnicas y ajustan sus operaciones
claves en consecuencia a cambio, el consumidor se identificara con la organizacion, y

estara predispuesto a mantener su nivel de implicacion hacia la organizacion.

Las empresas aseguran que sus lideres crearan e implantaran planes estratégicos

tomando en cuenta lo que es importante para los compradores y sus mercados.

En la actualidad las empresas estan integrando el proceso de despliegue de la funcion

de calidad (Quality Fuction Deployment -QDF) este pretende integrar la voz del cliente

en el proceso de disefiar u desarrollar un producto o servicio utilizando esta
informacion para alinear sus productos y satisfacer asi las necesidades del consumidor

la primera vez y todas las veces.

La informacion proporcionada se organiza e integra en las especificaciones del producto
0 servicio mediante una matriz. EI QDF permite desarrollar acciones preventivas en

lugar de acciones reactivas ante las demandas de los clientes.

Dos de los principales beneficios son: Reduccién de los cambios de ingenieria y de los
problemas de produccion.

Para tratar de evaluar los deseos de los clientes se emplean encuestas y grupos de
enfoques para obtener informacion de ellos con respecto a sus exigencias. Entre las
diversas areas clave que deben investigarse estan el desempefo, las caracteristicas, la
confiabilidad, la conformidad, durabilidad, utilidad, la estética, y la percepcion de
calidad. Muchas veces es preciso traducir esta informacion, en especial la forma en
que estos describen sus deseos en términos que resulten apropiados con la

organizacion.*

Un Ejemplo de este enfoque:
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En el caso cuando un cliente dice: Nunca logro estacionamiento”, es necesario
interpretar su comentario como “disponibilidad inmediata de un estacionamiento
cercano”.En la primera afirmacion, el cliente esta expresando una necesidad. En la
segunda hemos convertido dicha necesidad en algo sobre que la organizacion puede
actuar. Una vez que esta informacion se ha organizado en forma de matriz, se contacta
a los clientes para que califiguen la importancia de cada uno de los deseos y
necesidades identificados .Asimismo, se recopila informacién respecto de cémo
califican los clientes el producto o servicio que ofrece la compafiia, en comparacién con

los de la competencia.®

Administracion de la Calidad” Pag. 66
Es asi que el enfoque hacia los clientes, es el punto mas importante de la norma, en

cuanto es el motivo de su origen, practicando los demas principios, es posible cumplir
este primer principio. Por tanto se debe poner todo el esfuerzo en su préactica y

aplicacion. *

4.2 Enfoque Por Procesos
Para entender un enfoque basado en procesos se deben definir algunos términos y
componentes para comprender mejor la integracion de los macroprocesos que se dan

en este enfoque.?

Un “Proceso” puede definirse como un “Conjunto de actividades interrelacionadas o
que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados,
frecuentemente la salida de un proceso constituye directamente la entrada del siguiente
proceso”, estas actividades requieren de la asignacion de recursos tales como personal

y materiales. 3
Habitualmente, los procesos se clasifican entre:

- Estratégicos, soportan y despliegan las politicas y estrategias de la organizacion.

- Operativos, constituyen la secuencia de valor afiadido, desde la comprension de las
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necesidades del mercado, hasta la utilizacion por parte de los clientes.

- De soporte, dan soporte y apoyo a los procesos operativos.

4.2.1 Proceso Genérico
Los elementos de entrada y los resultados previstos pueden ser tangibles (tales como

equipos, materiales o componentes) o intangibles (tal como energia o informacion). Los
resultados también pueden ser no intencionados; tales como el desperdicio o la

contaminacion ambiental.

! www.buscarportal.com/articulos/img/organizacion_enfocada_cliente.jpg
2 “Administracion de la Calidad” Pag. 66

3 ) )
www.icontec.org.co/Contents/e-Mag/Files/procesos.pdf
4 .
www.improven-consultores.com

Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas (quienes pueden ser internos o

externos a la organizacion) que son afectados por el proceso y quienes definen los

resultados requeridos de acuerdo con sus necesidades y expectativas.

Deberia utilizarse un sistema para recopilar datos, los cuales pueden analizarse para
proveer informacion sobre el desempefio del proceso, y determinar la necesidad de

acciones correctivas o de mejora.

Todos los procesos deben estar alineados con los objetivos de la organizacion y
disefiarse para aportar valor, teniendo en cuenta el alcance y la complejidad de la
organizacion. La eficacia y eficiencia del proceso pueden evaluarse a través de

procesos de revision internos o externos.

4.2.2 Elementos de un Proceso

Entradas: requisitos y medios que se necesitan para desarrollar el producto (desde

personal hasta tiempo, incluyendo software y hardware).

Salidas: resultados del proceso.
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Proveedores
Clientes

Control (sistema control conocido (medidas e indicadores).

Proceso nivel de satisfaccién del cliente (interno / externo).

Un responsable del Proceso. !

1 . )
www.icontec.org.co/Contents/e-Maag/Files/procesos.pdf

A pesar del impetu que la reingenieria dio al enfoque de procesos, es hasta ahora con
los principios propuestos en la serie de normas 1SO 9000:2000, que va quedando claro
lo que un enfoque de procesos puede lograr como “un camino poderoso para organizar

y gestionar las actividades que crean valor en la empresa”.

Las empresas estan organizadas como areas dentro de una jerarquia funcional. Las
operaciones son manejadas verticalmente y la responsabilidad por los resultados
obtenidos se divide entre un sin nimero de areas. El cliente final no siempre ven todo lo
que esta involucrado. En consecuencia, se da menos prioridad a los problemas que
ocurren en los limites de las interfases que a las metas a corto plazo de las areas. Esta
accion conduce al mejoramiento escaso 0 nulo ya que esta enfocado en las funciones

mas que en el beneficio de la organizacion.

El enfoque de procesos elimina las barreras entre diferentes areas funcionales y unifica
sus enfoques hacia las metas principales de la organizacion, elimina la politica
tradicional de trincheras. También permite la apropiada gestion de las interfaces entre

los distintos procesos.

Toda organizacion tiene como proposito identificar y satisfacer las necesidades y

expectativas de sus clientes, ademas de las otras partes interesadas como pueden ser
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sus empleados, sus proveedores, propietarios, y la misma sociedad, lo que le permitira
lograr una ventaja competitiva pero para funcionar de manera eficaz y eficiente, tiene
que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad
que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la transformacién de
entradas (inputs) en salidas (outputs), se puede considerar como un proceso.
Frecuentemente la salida de un proceso constituye directamente la entrada del

siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacién e interacciones entre estos procesos, asi como su gestion se puede
denominar como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del propio sistema de
procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion. Un enfoque de este tipo,
cuando se utiliza en un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos del cliente.
b) La necesidad de considerar los procesos en términos del valor que aportan
b) La obtencibn de resultados del desempefio y eficacia de los procesos.

c) Y la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

Es importante que la organizacion identifique los procesos necesarios para el sistema
de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion, asi como
determinar la secuencia e interaccion de estos procesos, y los criterios y métodos
necesarios para asegurar que tanto la operacion como el control de estos procesos son

eficaces.

Ademas debe asegurar la disponibilidad de recursos e informacidon necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos, asi como medir, realizar el
seguimiento y analizar estos procesos, para finalmente implementar las acciones
necesarias que permitan alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de

€S0S Procesos .
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La gerencia debe analizar y optimizar la interaccion de los procesos, incluyendo tanto
los procesos de realizacion como los procesos de apoyo. Para ello conviene asegurarse
de que la secuencia e interaccion de los procesos se disefian para lograr eficaz y

eficientemente los resultados deseados.

Para desarrollar el enfoque a procesos, se recomiendan los siguientes pasos:

» Recolectar, analizar y determinar los requerimientos de los clientes, y de otras
partes interesadas, asi como asegurar el continuo entendimiento de sus requerimientos,
necesidades y expectativas. Ademas de determinar los requerimientos para la gestion
de la calidad, es importante considerar los requerimientos para la gestibn ambiental, la
gestiéon de la seguridad y salud ocupacional, el riesgo del negocio, y la responsabilidad

social dentro de la organizacion.

» La alta direccion debe decidir en qué mercado se quiere enfocar y desarrollar las
politicas al respecto. Basandose en esas politicas establecer los objetivos para alcanzar
los resultados deseados (por ejemplo, En productos, desempefio ambiental,

desempefio en seguridad y salud ocupacional).

» Determinar los procesos necesarios para alcanzar los resultados deseados

(objetivos).

» Desarrollar una cadena de procesos considerando lo siguiente:

a) El cliente de cada proceso,

b) las entradas y resultados de cada proceso,

c) cuales procesos interactian, interfases y cuales son sus caracteristicas,

d) secuencia de los procesos que interactian, eficacia y eficiencia de la secuencia.

Para ayudar al desarrollo de la cadena de procesos, se pueden usar herramientas tales

como diagramas de bloque, matrices y diagramas de flujo.
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» La alta gerencia debe definir el rol y responsabilidad del duefio de cada proceso
para asegurar la implementacién y el mantenimiento del enfoque de proceso segun lo
planificado. Para administrar las interacciones del proceso se recomienda establecer
equipos de gestidbn por proceso, que incluya representantes de cada uno de los

procesos inter actuantes.

» Determinar aquellos procesos a documentar. Se pueden usar diferentes métodos
tales como representaciones graficas, instrucciones escritas, listas, diagramas de flujo,

medio visual o formato electrénico.

» Determinar las actividades para alcanzar el propdésito del proceso y definicion de las
entradas y resultados requeridos de las actividades y su secuencia.
» Determinar las medidas de control y desempefio del proceso para evaluar su

eficacia y eficiencia.

» Definir los recursos necesarios para la operacion eficaz de cada proceso tales como
recursos humanos, infraestructura, ambiente de trabajo, informacion, recursos

financieros, naturales, etc. 1

4.2.3 Macroprocesos Del Enfoque Basado En Proceso

Los Macroprocesos no son mas que el conjunto de procesos interrelacionados en la
organizacion para el cumplimiento de la mision y el cumplimiento de los objetivos
propuestos. En cada uno de ellos se llevan a cabo diversas actividades, es decir un

conjunto de tareas interrelacionadas que garantizan el resultado esperado

En la siguiente figura se explica en forma gréfica, la integracion que debe darse de los

cuatro macro procesos.
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Figura 1. Maodealo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos

! www.grupokaizen.com/sig/como_entender_los_mapas_de_proceso.php

Esta figura, ilustra las relaciones entre los procesos. El modelo no refleja los procesos

de una forma detallada, para ello es preciso que cada organizacion:

» Identifique los procesos.

» Determine su secuencia e interaccion.

» Determine los criterios y métodos para asegurar que tanto su operacion como su
control sean efectivos.

» Asegure la disponibilidad de recursos e informacién para apoyar la operaciéon y el
seguimiento.

» Ejecute las actividades de Seguimiento, medicion y analisis.

A continuacién se da un enfoque més detallado sobre cada uno de los macroprocesos

gue son parte del enfoque por procesos.

1. Responsabilidad de la Direccion. La Direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion y mejora continua del sistema de
gestion de la calidad, comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto
los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios, estableciendo y

manteniendo actualizada la politica de la calidad, asegurandose de que se establecen

Marilen Herndndez y Martha J. Vega


http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml

Sistemas de Asegquramiento de la Calidad 1SO 9000:2000

los  objetivos de la calidad en todos los niveles de la organizacién, desarrollando y
aplicando una sistematica que permita la revision por la Direccién y, finalmente,
asegurando a la organizacién que tendra los recursos necesarios para ejecutar lo

planeado segun el sistema.

2. Gestion de los recursos. La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos que el sistema requiera para lograr su efectividad, es decir la eficiencia y
eficacia en su implantacion. Entre los recursos a suministrar se encuentra el humano,
mismo que la organizacidon debe asegurarse que sea competente para realizar los
trabajos que afecten la calidad del producto o servicio en los que participe.

Otro de los recursos a proveer es la infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los requisitos del producto, entre ella se encuentran los edificios, espacio de
trabajo, equipos y servicios de transporte comunicacion entre otros. Ademas, se debe
asegurar que exista un ambiente de trabajo que le permita al recurso humano

desarrollarse en su campo.

3. Realizacién del producto o servicio. En este campo la organizacion debe
asegurarse que se planifica y desarrollan los procesos requeridos para que:

» Se establezcan los requisitos del cliente.

» Se realice el disefio del producto de manera que se transformen los requisitos en

caracteristicas de calidad del producto.

Se establece la metodologia adecuada para realizar el producto o servicio de manera
que se cumpla con las especificaciones del disefio, incluyendo el control de los

dispositivos de seguimiento y de medicién necesarios.

4. Medicion, analisis y mejora. El sistema debe planificar e implementar los procesos
de seguimiento, medicién, analisis y mejora requeridos para demostrar en todo
momento la conformidad del producto y del sistema de gestion de la calidad, mejorando

continuamente su efectividad, es decir su eficiencia y eficacia.
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Se incluye aqui lo correspondiente al seguimiento y medicion de la satisfaccion del
cliente, del sistema, de los productos y los procesos, el control del producto no
conforme, el campo correspondiente al analisis de los datos y la mejora continua
utilizando su politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias y las acciones correctivas y preventivas resultantes del analisis de esos

datos. 1!

Las organizaciones que intentan competir a nivel mundial no se pueden dar el lujo de
desperdiciar tiempo ni esfuerzo. Las organizaciones eficientes se valen de métodos de

administracion de procesos para mejorar su desempefio general.

1 www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_principios_gestion.html
Al centrarse en eliminar de sus procesos existentes actividades que no agregan valor y

mejorando a continuacion estos procesos con base a la informacion de los clientes y
empleados, las empresas eliminaran muchas formas de desperdicios. Los procesos
resultantes producen complacencia en el cliente por que generan un desempefio alto y
consistente de principio a fin. Los procesos que se administran de manera apropiada se
enfocan en las actividades criticas o procesos claves para lograr altos niveles de

satisfaccion y valor percibido por el cliente.

En una organizacion basada en procesos las tradicionales fronteras entre departamento

se eliminan o no existen.

Los individuos suman esfuerzos para completar un proceso total mas que una actividad
en particular, por ello la gente se capacita en diversas funciones y esta conciente de

todos los pasos en el proceso de proporcionar un producto o servicio al cliente.
La importancia de este enfoque es que permite una rapida y sencilla identificacion de

los problemas. Asi como la rapida resolucién de los mismos. Sin la necesidad de

mejorar el resto de procesos que funcionan de manera correcta. Lo que repercute
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positivamente en las capacidades de la organizacion, y su habilidad para adaptarse el

exigente y cambiante mercado.

El sistema por procesos, es mas facil de implementar, y mas econdmico de mantener
en correcto funcionamiento. Tiene la ventaja, de que aunque un proceso afecte al resto
de procesos, es mas sencillo cambiar o mejorar el proceso, o partes de la cadena de
procesos, sin que el resto de procesos se vea afectado de forma negativa por la

transformacion.

4.2.4 Metodologia para el enfoque de la organizacion a una gestion basada en
procesos.
Las actividades que debe desarrollar una organizacién para orientar su gestion a una

basada en proceso se debe establecer en una metodologia de 4 Pasos:

1. La identificacién y determinacion de la secuencia de los procesos
Consiste en definir cuales son los procesos que forman la estructura de los procesos de
la empresa, ademas de sus interacciones y algun tipo de tipologia, categorizacion o

criterios de prioridad.

Puede recurrirse a los siguientes factores para su identificacion:
Influencia en la Mision, Vision o Estrategias.

Influenza en la consecucion de los objetivos estratégicos
Impacto en la satisfaccion del cliente.

Efectos en la calidad del producto o servicio.

Riesgos asociados.

Utilizacién intensiva de recursos

YV V V V V V VY

Cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios.
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La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es precisamente a través de un Mapa de Procesos definiendo las

agrupaciones en que se incluyan los procesos identificados.

2. La descripcion de cada uno de sus procesos:
Este tiene la finalidad de determinar los criterios y los métodos para asegurar que las
actividades que lo componen se llevan de manera eficaz como por el control de

procesos.

La descripcidon de un proceso se tiene que centrar en las actividades como también en
todas aquellas caracteristicas relevantes que permiten el control y la gestion. La
descripcion de un proceso se puede hacer por medio de dos herramientas basicas:
» El diagrama de proceso (diagrama de flujo)

Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades en su conjunto, puesto que
se permite una percepcion visual del flujo y la secuencia de sus actividades, incluyendo
las entradas y salidas necesarias para el proceso y los limites del proceso. Un esquema
gue muestra el responsable y como se realiza la actividad.

» Descripcion de las caracteristicas del proceso (La ficha del proceso.)

Esta ficha es un soporte de informacion que pretende reunir todas aquellas
caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama de

proceso, como también para la gestién y mejora del proceso.

3. Seguimiento y medicion de los procesos.
El seguimiento y medida constituyen la base para saber que se esta obteniendo, en que
porcentaje se consiguen los resultados deseados y por donde se han de orientar o

enfocar las mejoras.

4. Mejora de los Procesos
Cuando un proceso no logra sus objetivos, se debe establecer correcciones y las
acciones correctivas para asegurar que las salidas del proceso alcancen la conformidad

con los requisitos establecidos, hecho que implica actuar sobre las variables de control.
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La mejora no es mas que el aumento de la capacidad para cumplir con los requisitos

establecidos y por tanto un aumento de su eficacia y eficiencia. *

1 www.grupokaizen.com/sig/Gestion basada en procesos.pdf

5. METODOLOGIA DE APLICACION DE UN SISTEMA DE ASEGURAMIENTO
SEGUN LA NORMA 1SO 9000.

Las Empresas que desean implementar ISO 9000 debe determinar el nivel de
compromiso de sus directivos. Es muy probable que éstos brinden su apoyo al conocer

los beneficios que conllevan el cumplimiento de la norma.

Es relevante mencionar algunas caracteristicas que tienen en comun las organizaciones

cuando presentan problemas de calidad:

» Primeramente los productos o servicios que salen al mercado presentan por lo
general desviaciones de los requisitos publicados, anunciados o convenidos.

» Las comparfias poseen una extensa red de servicios postventa o red de
distribuidores, cuyos miembros estan capacitados para rectificar productos o prestar
servicios correctivos a fin de mantener satisfechos a sus clientes.

» Los directivos no establecen estandares claros de realizacion, ni siquiera una
definicion de calidad por lo que los empleados desarrollan sus propios criterios.

» La direccion desconoce el precio del incumplimiento.

> La direccién niega ser la causa del problema. *
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Una evaluacion de la situacion actual de la compafia e identificando los aspectos
anteriormente mencionados, revelara los costos asociados con la falta de calidad, como

el desperdicio, la refabricacion, la perdida de clientes u otros factores.?

La metodologia desarrollada por Improven consultores para la implantacion de un
sistema de aseguramiento de la calidad segun normas ISO 9000 se expone a

continuacion.

1 “Calidad sin Lagrimas, el Arte de Administrar sin problemas” Pag.12
Administracion de la Calidad” Pag. 66
5.1 Diagnostico de la Situacion Actual.

Para la aplicacion de un Sistema de aseguramiento de calidad se debe primeramente

realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa.

Con este diagnostico se pondran de manifiesto aquellos procesos que intervienen en la
calidad, determinando los parametros clave sobre los que hay que actuar y los que

habré que considerar en el posterior disefio del sistema.
El trabajo a desarrollar constara de tres fases relacionadas entre si:

1. Focalizacién y preparacion
Consiste en llevar a cabo un andlisis conjunto de la finalidad y enfoque de los trabajos

posteriores. *

Para ello se realizaran una serie de reuniones con la Direccidén de la emprea con el fin
de:

» Presentar el equipo de trabajo.

» Determinar el personal colaborador de la propia empresa.

» Establecer los objetivos y alcance del diagndstico.

» Informacién al personal de la empresa de la realizacién del diagndstico.

2. Obtencion de informacion base (Consulta de documentos)

Marilen Herndndez y Martha J. Vega



Sistemas de Asegquramiento de la Calidad 1SO 9000:2000

Se realizard una exhaustiva toma de datos de a las actividades desarrolladas en la

empresa.

La herramienta de trabajo seran las reuniones, con la direccién y con el personal
implicado en las secciones a estudiar que se estime necesario. Se hara especial
hincapié en:

» Esquema de procesos.

» Informacion sobre los procesos desarrollados.

» Conocimiento de la actual politica de calidad de la empresa.

» Sistema de aseguramiento de la calidad existente. Si es que lo tienen

! www.improven-consultores.com
» Procedimientos actuales de gestion de la calidad.

3. Evaluacion y planificaron de actividades.

Andlisis de la organizacion, actividades de control, documentacion general y especifica,
y su grado de implantacién y cumplimiento En esta primera fase y tras la evaluacion
citada, se estableceran las secciones del Manual de la Calidad y Procedimientos de la

Calidad que deban ser elaborados.

5.2 Disefio e Implantacién del sistema
La fase de Disefio e Implantacion del sistema de aseguramiento de lo calidad las

siguientes actividades.

Primeramente elaboraciéon de la documentacion la cual permite la comunicacion del
propésito y la coherencia de la accion. Su utilizacién contribuye a:

a) Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad

b) Proveer la formacion apropiada

c) La repetibilidad y la trazabilidad.

d) Proporcionar evidencias objetivas.

e) Y evaluar la eficacia y la adecuacién continua del sistema de gestion de la calidad.
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La elaboracion de la documentacién no deberia ser un fin en si mismo, sino que deberia

ser una actividad que aporte valor.

El modelo de aseguramiento de calidad debera ser documentado de acuerdo con los

requerimientos de la norma seleccionada.*

Los siguientes tipos de documentos son utilizados en este sistema:

a) Documentos que proporcionan informacion coherente, interna y externamente,
acerca del sistema de gestion de la calidad de la organizacion; tales documentos se
denominan manuales de la calidad; en este se describe el sistema, surgiendo de los

diversos planes de calidad.

1 Més alla de la excelencia y calidad Total. Pag. 148

Especifica la politica de calidad de la empresa y la organizacion necesaria para
conseguir los objetivos de aseguramiento de la calidad de una forma similar en toda la
empresa. En él se describen la politica de calidad de la empresa, la estructura
organizacional, la mision de todo elemento involucrado en el logro de la Calidad, etc. El
fin del mismo se puede resumir en varios puntos:

> Unica referencia oficial.

Unifica comportamientos decisionales y operativos.

Clasifica la estructura de responsabilidades.

Independiza el resultado de las actividades de la habilidad.

Es un instrumento para la Formacion y la Planificacién de la Calidad.

Es la base de referencia para auditar el Sistema de Calidad.

YV V. V V V V

Con los datos recabados y la colaboracion del personal de la empresa, se elaborara
el borrador para comentarios del Manual de Calidad.

» Presentacion del Manual para su lectura y comentarios.

» Andlisis conjunto con la empresa sobre los comentarios que existan para su
solucion e inclusiéon en el Manual.

> Elaboracién de la edicion definitiva del Manual de Calidad.
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b) Documentos que describen como se aplica el sistema de gestion de la calidad a un
producto, proyecto o contrato especifico, se denominan planes de la calidad; Cada plan

de calidad describe como se implementa una linea de producto:

c) Documentos que establecen requisitos; tales documentos se denominan

especificaciones.

d) Documentos que establecen recomendaciones o sugerencias; tales documentos se

denominan guias.

e) Documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las actividades y los
procesos de manera coherente; tales documentos pueden incluir procedimientos
documentados, instrucciones de trabajo y planos.

Los procedimientos son instrucciones detalladas, y cada procedimiento puede usarse
en uno o mas lineas de productos. sintetiza de forma clara, precisa y sin ambigtiedades
los Procedimientos Operativos, donde se refleja de modo detallado la forma de
actuacion y de responsabilidad de todo miembro de la organizacién dentro del marco
del Sistema de Calidad de la empresa y dependiendo del grado de involucracion en la
consecucion de la Calidad del producto final.

Las tareas a llevarse a cabo son las siguientes:

» Fijar conjuntamente con la empresa el alcance y contenido de cada Procedimiento.
» En esta etapa, conjuntamente con la empresa, se analizaran formatos, impresos,
registros o cualquier otro tipo de documentacion que esté emitida por la empresa y que
sea aplicable o sirva como referencia para elaborar el Sistema de calidad

» Elaboracioén y presentacion del borrador para revisién y analisis de cada
Procedimiento.

» Recopilacion de comentarios de los responsables de la empresa surgidos como
consecuencia de la revision.

» Analisis de los comentarios surgidos para la elaboracion de la edicion definitiva de
cada Procedimiento.
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f) Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas o

resultados obtenidos; tales documentos son conocidos como registros.

Cada organizacion determina la extension de la documentacion requerida y los medios
a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el tamafio de la organizacién, la
complejidad e interaccion de los procesos, la complejidad de los productos, los
requisitos de los clientes, los requisitos reglamentarios que sean aplicables, la
competencia demostrada del personal y el grado en que sea necesario demostrar el
cumplimiento de los requisitos del sistema de gestidon de la calidad.Otra de las

actividades del disefio e implantacion del sistema es:

Ayuda técnica a la implantacion del sistema, la metodologia de actuacion se basa en:
» Explicaciones o aclaraciones al Sistema de la Calidad con las personas implicadas.
» Establecimiento de actividades para la implantacion.

» Evaluacion final del grado de implantacion del Sistema, con el fin de detectar

posibles desviaciones y proponer las soluciones oportunas.

El alcance de un sistema de informacion (datos) de la calidad puede variar de un
sencillo sistema que cubre los datos de la inspeccion en proceso a un amplio sistema
que cubre toda la informacién sobre la efectividad global de los productos y procesos
importantes. Un sistema debe estar hecho a la medida para cumplir con las

necesidades de los clientes internos y externos de una organizacion.

Uno de los méas recomendables sistemas de informacion de la calidad es el basado en
computadora el cual es muy complejo, ya que es a través de un software, que no es
mas que la coleccién de programas, procedimientos y documentacion asociada de
computadora, necesaria para la operacion del sistema de informacion. Este tipo de

sistema contempla las siguientes etapas: *

5.2.1 Estudio de Viabilidad del Sistema.
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En este proceso el grupo de aseguramiento de calidad inicia el estudio de los sistemas
de informacién definidos en cada alternativa de solucién propuesta, con el fin de
identificar las condiciones en que se van a desarrollar y/o a implantar, asi como las
caracteristicas que deben reunir en cuanto a operacion, mantenibilidad y portabilidad,

para satisfacer las necesidades del cliente y los requisitos especificados.

La necesidad de establecer un plan especifico de aseguramiento de calidad y el grado
de intensidad con el que se aplican las actuaciones de calidad, vendra determinada en

funcién de este estudio y de los riesgos analizados por el equipo de desarrollo.

Una vez tomada la decisién de llevar a cabo un plan de aseguramiento de calidad en
las alternativas propuestas, se define el contenido de dicho plan, de acuerdo a los

l'www.metodoIoqia/métrica-version3 ministerio de Administracién publica. pdf
estandares de calidad, si existen en la organizacion, sino se recomienda acudir a los

estandares UNE-EN-ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos y
UNE-EN-ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
vocabulario. El plan de aseguramiento de calidad debe cubrir todas las necesidades

establecidas de modo que, aquellas normas impuestas por los usuarios o clientes que
difieran de las existentes en el sistema de calidad, deben quedar también reflejadas en

el plan.

5.2.2 Disefio del Sistema
Las revisiones del disefio se centran en confirmar que los requisitos especificados en el
proceso Andlisis del Sistema de Informacion se han traducido en una arquitectura

conforme al entorno tecnoldgico seleccionado.

Asimismo, se revisan los requisitos que deben cumplir los distintos niveles de pruebas
(unitarias, de integracion, del sistema, de implantacién y aceptacion) especificados en el
plan de pruebas, de acuerdo a los criterios de revision establecidos en el plan de

aseguramiento de calidad.
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También se realiza una revisién de la identificacion de los requisitos no funcionales

relacionados con la documentacion de usuario e implantacion

5.2.3 Construccion del Sistema de Informacion

En este proceso el grupo de aseguramiento de calidad revisa los estandares de
nomenclatura y normativa aplicada en la generacion del codigo de componentes, en la
evaluacion de los resultados de las pruebas, en los manuales de usuario y en el

esquema de formacion.

Con respecto a las pruebas, se revisa que se han llevado a cabo las pruebas unitarias,
de integracion y del sistema segun los criterios de seleccidén de verificaciones y casos
de prueba asociados que se habran fijado en el plan de aseguramiento de calidad.

5.2.4. Implantacién y aceptacion del sistema

El grupo de aseguramiento de calidad en este proceso es responsable de revisar la
existencia de un plan de implantacién que se habra elaborado conforme a la estrategia
de implantacion determinada en el proceso Estudio de Viabilidad del Sistema (EVS) y
teniendo en cuenta los requisitos de implantacion establecidos en el proceso Disefio del

Sistema de Informacion (DSI).

También deben comprobar que se han realizado las pruebas de implantacion y de
aceptaciéon segun el plan de pruebas y la normativa acordada en el plan de
aseguramiento de calidad. Revisan la totalidad de las verificaciones y casos de prueba
de implantacion y aceptacion que se hayan especificado para el sistema y las
incidencias producidas, con el fin de determinar si puede verse afectada alguna
propiedad de calidad. En cualquier caso, se registra la aprobacion de las pruebas de

implantacion y de aceptacion por parte de operacion y del usuario respectivamente.

En cuanto al mantenimiento, el grupo de aseguramiento de calidad debe asegurar que

se le entrega el producto software al responsable de mantenimiento, con las
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propiedades adecuadas para que pueda asumir el servicio de mantenimiento, una vez

que el sistema se encuentre en produccion.

5.3 Auditorias del Sistema del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

Una vez implantado el sistema la empresa realizara varias auditorias interna del mismo
establecido en el plan cronolégico con el fin de comprobar su adecuacion a la norma
UNE-EN-ISO 9000. Las auditorias constituyen un punto de apoyo importante en el
Aseguramiento de la calidad ya que mediante ellas se buscan evidencias de problemas

para su posterior correccion.

Una auditoria de calidad es un examen y evaluacion sisteméaticos, independientes, para
determinar si las actividades de calidad y los resultados cumplen con los arreglos
planeados y si estos se implantan de manera efectiva y son adecuados para lograr los
objetivos. Estas buscan determinar el grado en que se han alcanzado los requisitos del
sistema de gestion de la calidad. Los hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar

la eficacia del sistema y para identificar oportunidades de mejora.

Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por la organizacion, o
en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-declaracion de conformidad de

una organizacion.

Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una organizacion o

por otras personas en nombre del cliente.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacién en el campo de las auditorias.

El propdsito de la auditoria de calidad es proporcionar aseguramiento independiente de
que:

» Los planes para lograr la calidad sean tales que, si se siguen, se lograra, de hecho,
la calidad que se persigue.

» Los productos sean adecuados para el uso y seguros para el usuario.

» Se cumplan los estandares y reglamentos definidos por las agencias del gobierno.
las asociaciones industriales y las sociedades profesionales.
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» Exista una conformidad con las especificaciones.

» Los procedimientos sean adecuados y se sigan.

» El sistema de datos proporcione informacion precisa y adecuada sobre la calidad a
todos los interesados.

» Se identifiqguen las deficiencias y se tomen acciones correctivas.

» Se identifiquen las oportunidades de mejoramiento y se advierta al personal
pertinente.

Los sujetos de auditorias:

1. Unidades organizaciones. En compafiias grandes, existen varios niveles de
organizacion, cada uno de estos con misiones especificas asignadas: oficinas
corporativas, divisiones operativas, plantas etc. En estas compafias, es comun usar
equipos multiples de auditores de calidad, cada uno de los cuales revisa sujetos de su

area de especializacion e informa los resultados de su propia clientela.

2. Lineas de productos. En este caso las auditorias evallan los aspectos de calidad de
las lineas de productos especificas (por ejemplo, bombas hidraulicas) desde el disefio

hasta el desempefio en el campo de trabajo.

3. Sistema de calidad: Aqui las auditorias estan dirigidas a los aspectos de calidad de
varios segmentos del enfoque global sistematico hacia la calidad como el disefio, la
manufactura, la calidad del proveedor, etc. Una auditoria orientadla sistema revisa
cualquier sistema de este tipo desde el punto de vista de un rango completo de

productos.

4. Actividades varias: Las auditorias también pueden disefiarse para sefalar
procedimientos especificos que tienen un significado especial para la misién de la
calidad: la disposicion de los productos no confortantes, la documentacion, la

calibracion de instrumentos, etc.!

La auditoria est& dividida en las siguientes etapas:
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1. Planificacion de la auditoria: Se define el alcance y objeto, se determinan los
recursos asignados, se define el calendario de la auditoria y las normas vy
procedimientos a emplear, se elabora el plan de auditoria y el check list.

Con respecto a las personas que seran auditados deben ser informados por alguien
que tenga autoridad. Asimismo debe entregérseles una declaracion de las razones de
las auditorias (por qué), las mediciones del desempefio (qué) y los procedimientos
(cémo).Una auditoria es una herramienta invaluable para realizar mejoras. Antes de
que comience el proceso de la auditoria es importante determinar como se utilizaran

los resultados y quienes tendran accesos a estos.?

! “Administracion de la Calidad”, Pag. 330

2 “Analisis y Planeacion de la calidad” Pag. 568

2. Auditoria interna: Esta fase comprende la reunién inaugural, visita a las
instalaciones, verificacion del sistema, declaraciones del auditado y realizacion de los

resimenes diarios.

Utilizando la informacion determinada en la fase de planificacion, se procede a la
auditoria. Con frecuencia se sostiene una reunién introductoria entre los participantes
para analizar, el alcance objetivos y calendarios y manejo de la documentacion.
Después de esta reunion, los analistas dan inicio a la revisién del proceso, producto o
sistema bajo estudio. Los auditores podrian requerir acceso a la informacion relativa a
sistemas de calidad, procedimientos de operacion del equipo, registro de mantenimiento
preventivo, historial de inspecciones o documentos de planificacién. Los auditores
podrian llevar a cabo entrevistas con los involucrados en el proceso de proveer un
producto o servicio.® Toda la informacién relativa al area bajo estudio es importante
para el éxito de la auditoria. Durante el proceso de revision, los auditores documentan
sus descubrimientos. Estos ultimos se incluyen en un resumen general en la reunion de

cierre de los participantes.
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3. Elaboracion del Informe y conclusiones: Se elaborara un preinforme de auditoria
dirigido a la direccién de la empresa mediante una reunion final. En un periodo breve,
quizés de 10 -20 dias, los auditores prepararan el informe escrito que documenten sus

descubrimientos, conclusiones y recomendaciones.*

Las auditorias proporcionan informacion sobre las fortalezas, debilidades y areas de
mejora de la empresa. Al recibirlo los participantes leen el informe del auditor, luego
ellos responden el informe y desarrollan un plan de accidbn con base a las
recomendaciones que hace el auditor. Este plan debe especificar acciones, asignar
responsabilidades y determinar en que tiempo necesario se podra hacer frente a las

cuestiones que hayan surgido en la auditoria.

Una vez adoptado el plan de accion reconvierten en el centro de las actividades de

mejora relacionada con el area auditada. Los auditores y directivos de la compafiia

1
“Administracion de la Calidad” Pag. 330

deben realizar revisiones a intervalos predeterminados para evaluar el estado del plan

de accién de mejora continua.

Estas revisiones de seguimiento garantizan que las recomendaciones y conclusiones de
los auditores, sustentadas en un plan ayuden a la compafia a conseguir sus metas de

mejora continua.
Tras una reunion, y con lo que ella se acuerde se realizara el informe final.

Fase de cierre de la auditoria y acciones correctoras. Tras la realizacion de la auditoria
y del consiguiente informe, se definen, si caben de las acciones correctoras pertinentes
se evaluara la respuesta del auditado. Esta fase termina con la entrega de la

documentacion y registros oficiales de la auditoria.

Las organizaciones eficientes auditan sus sistemas para garantizar que los directivos y

el plan estratégico se concentren en mejorar su enfoque en el cliente y en el mercado,
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el desempefio del producto y el servicio, el desempefio financiero, el desarrollo y la

administracion de los recursos humanos y desempefio de los procesos y operaciones.

Los resultados enfocados en el cliente deben ser evaluados por mediciones o
indicadores claves de satisfaccion e insatisfaccion del comprador. Esta informacién se
podria recopilar y clasificar por grupos de clientes o segmentos e mercado. Los datos
comparativos — por ejemplo — el desempefo pasado con el actual, retensién del cliente
o evaluaciones competitivas, son valiosas al determinar como se esta comportando una
organizaciéon desde el punto de vista del consumidor. Las organizaciones supervisan y
estudian los niveles y tendencias de estas mediciones e indicadores clave del valor

percibido por el cliente.

Con frecuencia, los resultados financieros y del mercado reciben la mayor parte del
enfoque durante las auditorias. En este aspecto se incluyen mediciones del rendimiento
financiero y el valor econémico como ingresos etc. indicadores claves del desempefio

del mercado, crecimiento del negocio etc.

Las auditorias del desarrollo y la administracion de los recursos humanos se enfocan en
el desempenio de los sistemas de trabajo, el aprendizaje y desarrollo de los empleados,
y el bienestar y satisfaccion de estos. El aprendizaje y desarrollo puede valorarse
mediante la cantidad de innovacién o sugerencia de los empleados, también el nimero

de cursos tomados por los empleados o las mejoras del desempefio en el puesto.

Las organizaciones tienen responsabilidades de gobierno y sociales. Las auditorias en
esta area buscan evidencias de responsabilidad fiscal, comportamiento ético,
conformidad regulatoria y legal y ciudadania organizacional que apoye a la comunidad

donde se localice la empresa.

Cinco ingredientes son esenciales para que las auditorias tengan éxito: hincapié en los
hechos, actitud de servicio por parte de los auditores, identificacion de oportunidades de
mejoramiento, conciencia de los aspectos de relaciones humanas y competencia de los

auditores.’
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3. Auditoria externa

Una vez implantado el Sistema, se deberia proceder a la tramitacién del expediente
para certificacion segun la norma UNE-EN-ISO 9000 y anualmente se realizaran
auditorias de seguimiento, para lograr en el tercer afio la recertificacion obtenida. Las
auditorias externas incluyen lo que se denomina generalmente "auditorias de segunda o
tercera parte". Las auditorias de tercera parte se llevan a cabo por organizaciones
independientes externas. Tales organizaciones proporcionan la certificacion o el registro

de conformidad con requisitos como los de las Normas 1SO 9001 e ISO 14001:1996.2

l“AnéIisis y Planeacion dela calidad. Pag.587

2 )
. Www..iso.ch.

6. REQUERIMIENTOS GENERALES Y ETAPAS PARA IMPLANTAR UN SISTEMA
DE ASEGURAMIENTO: 1SO 9000.

Los requisitos de la Norma ISO 9000:2000 son utilizados por las empresas a

certificarse, desde que comienza la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad que

mas convenga a la_empresa, hasta la evaluacion en las auditorias finales.

Un sistema de calidad debe cumplir una serie de exigencias para que sea efectivo, pero
dentro de estas exigencias debe hacerse una diferenciacion muy clara entre los
requisitos del producto y los requisitos del sistema de calidad. Los requisitos para los
productos pueden ser especificados por los clientes, por la propia organizacion o bien
por la autoridad. Los requisitos para los productos y en algunos casos para los

procesos asociados pueden estar contenidos en especificaciones técnicas, normas de

producto, normas de proceso o requisitos reglamentarios. Los requisitos del sistema de
Gestién de la Calidad son complementarios a los requisitos del producto y se
especifican en la norma ISO 9001:2000, son genéricos y aplicables a organizaciones de
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cualquier sector econdmico e industrial con independencia del producto que suministren

y ademas hacen énfasis en el uso y aplicaciones técnicas del producto.

Ahora para implantar un sistema es aconsejable seguir las siguientes etapas:
Entrenamiento de la alta gerencia en 1ISO 9000.

Seleccion de la norma.

Estructura para el manejo del proyecto ( Gantt y Recursos)
Elaboracion del manual de calidad

Seleccion del personal encargado de recopilacién de informacion.
Inicio del proceso

Documentacion.

Iniciar contrato con la Empresa certificadora de ISO 9000.

Implantar el modelo.

Realizar auditoria interna

Proponer e impartir medidas correctivas.

Efectuar auditoria externa de complemento por la agencia certificadora

Solucionar desviaciones.

V V V V V VYV ¥V V V VYV V V VYV V

Obtencion de la certificacion y Registro 1ISO 9000. *

Como se puede apreciar a partir del tercer punto se inicia las etapas de la metodologia

para la aplicacién de un sistema de aseguramiento, el cual se explico anteriormente.

Los requerimientos generales para implantar las normas ISO 9000 son los siguientes:
» Las normas ISO 9001,9002 y 9003 requieren un sistema formal para la
administracion de la calidad respaldado con documentos.

» Laresponsabilidad de este sistema radica en la alta gerencia e la organizacion, la
cual debe planear, implantar y supervisar el sistema.

» El sistema comienza con una politica de calidad elaborada por la alta gerencia, que
establece las intenciones e indicaciones generales de la organizaron en lo relacionado
con la calidad.

» El sistema para la calidad se describe en un manual de calidad y en planes de

calidad para cada area de aplicacion. ?
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7. CERTIFICACIONES DE CALIDAD

Las certificaciones de empresa (sistemas de gestion de la calidad), generalmente basan
su funcionamiento en el nidmero de quejas y resolucidn de reclamaciones para
determinar si se mejora la calidad. Inicial, y en cada revision, se le exigirAn ademas,
unos requisitos minimos basados en las normas internacionales y legislacion vigentes

en cada pais. *

El mantener un sistema de calidad para obtener el registro confiere a las organizaciones
la capacidad de controlar y mejorar sus procesos y alcanzar una calidad a nivel

mundial.

! Mas alla de la excelencia y de la Calidad Total. Pag.152
% Mas alla de la excelencia y de la calidad Total. P4g.153
3 www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_gestion_calidad.html

7.1 Concepto y Utilidad de las Certificaciones

La certificacion en la norma 9001, es un documento con validad legal, expedido por una

entidad acreditada y que certifica, que la Empresa cumple las mas estrictas normas de

calidad, en pro a una mejora de la satisfaccién del cliente.*

Hay dos tipos de certificaciones, de empresa y de producto. En la de producto, solo
tienen en cuenta la calidad técnica de este y no la satisfaccion del cliente, de la que se
ocuparia la certificacion de empresa. Si una empresa estd certificada, todos sus

productos lo estan.

Las certificaciones ISO 9001:2000 de empresa, vienen a ser como un reconocimiento

de que a la empresa (que tiene un coste elevado), realmente le interesa el resultado de

su trabajo, y la aceptacién y satisfaccion que este genera en el consumidor.

Las certificaciones, son concedidas si se cumplen los requisitos determinados por la

empresa y la compafiia de certificacion, siendo esto garantia de calidad.
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Al principio de cada afio, las empresas se ven sometidas a una auditoria por parte de la
certificadora, la que le exigen los mas altos niveles de honradez, seriedad, fiabilidad y
experiencia. Dicha auditoria, va a exigir una mejora de los resultados respecto a la
auditoria anterior, por lo que es requisito indispensable para renovar la certificacion,
haber mejorado la calidad del producto. Si no se supera la auditoria en determinados
plazos e intentos, se pierde la certificacion.

La certificacion es demandada por los consumidores, y por las empresas certificadas.
Estas, suelen exigir la misma certificacion a sus proveedores que permita a ambos

mejorar y prosperar mediante productos de elevada calidad.

! Més alla de la excelenciay de la calidad Total. Pa4g.153

De lo anterior se deduce la utilidad de la certificacion: Para  demostrar el
cumplimiento de requisitos y estandares internacionales y poder vender nuestros

productos en mercados cada vez mas competitivos. *

Sin embargo, se debe mencionar los posibles obstaculos que se presentan para
certificarse:

Resistencia al cambio o a lo desconocido

Muy complicado o muy burocrético

Muy costoso

Solo para grandes empresas

Demanda mucho tiempo y es incontrolable

YV V. V V V V

Grandes inversiones en infraestructura y equipos

Algunos consejos practicos para superarlos y lograr que la empresa tenga éxito se
necesita:

» Ignorar los obstaculos
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» Compromiso de la alta direccién
» Involucrar al personal

» Disefiar el sistema a la medida, con un enfoque basado en la gestion de procesos

Las compafias interesadas en la certificacion deben de demostrar que las operaciones
cumplen con las normas ISO 9001 ante un consultor de la ISO 9000 independiente.
Antes que la entidad certificadora de ISO 9000 otorgue la certificacion, un consultor
realiza una completa auditoria en la empresa para ver si esta cumple con los
requerimientos establecidos en ISO 9001.Cuando la compaiiia considera que esta lista,
pide a un auditor que observe como se llevan a cabo sus operaciones para determinar
su nivel de cumplimiento de la norma. Una vez obtenido el registro se efectuan varias
auditorias mas, muchas veces sin anuncio previo, cada seis meses aproximadamente.

Su objetivo es tener certidumbre de que se mantiene la conformidad con la norma.

1 ) ) . ;
www.buscarportal.com/articulos/iso_9001 gestion_calidad.html

Obtener la certificacion 1SO 9001 representa un proceso costoso y que demanda

tiempo. Del estado actual del sistema de calidad dependera su inversion en la
preparacion, para lograr la certificacion. Los costos dependen del tamafio de la
compafiia, de la fortaleza del sistema de calidad vigente en ella y del nUmero de sus

instalaciones que sera necesario certificar.

Esta estrategia de gestion de la calidad, es la que se considera Optima para lograr los
objetivos de la organizacién. Y aunque no se esté certificado, es a lo que todas las

empresas deben de aspirar y lograr.

Sin embargo los altos costes de certificacion se compensan con los beneficios que

recibird la organizacion al emplearse como guia para mejorar los procesos.

7.2 Certificaciones mas Conocidas®
1.1S0O 9001:2000 ... Iniciar el camino hacia la mejora continua
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Es un sistema de gestion de la calidad, enfocado a mejorar los procesos y orientado a

satisfacer a los clientes

Beneficios internamente

Mayor control y orden.

Optimizar procesos y recursos.
Reducir costos y ser mas eficientes.
Minimizar o eliminar errores.
Involucrar y comprometer al personal.
Mejorar los productos.

Aumentar productividad.

V V. V V V V VYV V

Ser mas competitivo.

1. www.investing.com / certificaciones para el sector agricola y textil.

Beneficios comerciales

Exigencia del mercado.

Contar con importante argumento de marketing.
Fidelizar clientes.

Mayor participacion en el mercado.

Mayor satisfaccién de los clientes.

Brindar confianza a nuevos clientes.
Diferenciarse de la competencia.

Relaciones comerciales mas faciles.

vV V V V V V V V V

Reconocimiento internacional.

2.1S0O 14001:2004 ... Demostrar un solido desempefio ambiental

Es un sistema de gestion ambiental para proteger, cuidar y preservar el medio

ambiente.
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Beneficios

Ayuda a la organizacion a satisfacer y mantener requisitos reguladores y legislativos.
Reduce el impacto ambiental de productos.

Reduce el impacto ambiental de actividades.

Reduce el impacto ambiental de los recursos.

Proporciona oportunidades de ventaja competitiva.

Previene la contaminacion.

Reduce responsabilidades.

Promueve conciencia ambiental entre empleados y comunidad.

Se maximiza el uso eficiente de los recursos.

YV V.V V V V V V V V

Reduce gastos.

3. OHSAS 18001:1999 ... Eliminar los riesgos y mejorar el desempefio

Sistema de gestion de salud y seguridad ocupacional, que le permita a una

organizacion controlar los riesgos y mejorar sus resultados.

Beneficios

» Reduccion potencial en el nUmero de accidentes.

» Reduccion potencial en tiempo improductivo y costos relacionados.

» Demostracion de absoluta observancia de las leyes y reglamentos.

» Demostracion a sus asociados de su compromiso para con la salud y la seguridad.
» Demostracion de un enfoque innovador y con vision al futuro.

» Mayor acceso hacia nuevos clientes y socios comerciales.

» Mejor administracion de riesgos de salud y seguridad, ahora y a futuro.

» Reduccion en costos de seguros contra potenciales responsabilidades civiles.

4. SA 8000Y WRAP
- SA 8000

Sistema de administracién que promueve practicas de trabajo socialmente aceptables.

- WRAP
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Estandares globales de responsabilidad social que deben cumplir los manufactureros
para asegurar que los productos de la aguja son producidos bajo condiciones legales,

humanas y éticas
Beneficios
» Demostrar responsabilidad social.

» Demostrar el cumplimiento de leyes y reglamentos.

5. EUREPGAP ... Produccion agricola seguray de calidad

Son buenas préacticas agricolas, para asegurar la calidad de las frutas y vegetales y

también de las flores cortadas y productos de viveros.

Beneficios
» Alimentos seguros reduciendo el uso de agroquimicos
» Mejor utilizacion de recursos naturales

» Bienestar de los trabajadores

6. HACCP ... Produccion de alimentos seguros y de calidad
El sistema de analisis de riesgos y puntos criticos de control es un programa preventivo

que busca la segura elaboracion de alimentos

Beneficio:
Cubre todos los tipos de riesgos potenciales en la produccion de alimentos (riesgos
biolégicos, quimicos y fisicos) ya sea que ocurran naturalmente en el alimento, que el

medio ambiente contribuya, o que sean generados por un error en el proceso

7.1S0 22000 ... Siel"dénde"y el "como" son conocidos, la prevencién se hace obvia
y mas facil, mientras la inspeccién y evaluacion del producto se tornan triviales.
Constituye una serie de principios que se fusionan para determinar los puntos criticos

de control y establecer vigilancia sobre procesos y actividades.
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Beneficios

» Garantiza mejores practicas de higiene y seguridad en la cadena alimentaria.

» Con un enfoque preventivo, identifica y soluciona los peligros vinculados a la
industria alimentaria.

» Fomenta la inocuidad alimentaria permitiendo estar a la vanguardia de las

exigencias del mercado internacional.

Por ultimo es necesario hacer notar que la certificacion debe de ser resultado de la
existencia de una cultura de calidad y que las empresas deben buscar antes que nada
la satisfaccion del cliente, ya que en ciertas empresas solo se considera como un
trAmite o papeleo necesario para poder ingresar al mercado mundial, y esto solo

conduce al autoengafio.

8. BENEFICIOS DE UN SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
POR ISO 9000.

Los beneficios de un sistema de aseguramiento de la calidad por ISO 9000 son

multiples aunque podrian ser agrupados en tres grandes bloques:*
1. Mejoras en la Organizacion Interna y Procesos:

Los sistemas de aseguramiento de localidad segun la Norma ISO 9000, se ha
constituido como uno de los factores basicos para lamedora de la organizacion y
competitividad de las empresas, con el consecuentemente incremento de beneficios

gue esto implica.

ISO 9000 es sindnimo de beneficios asociados al incremento de la productividad, a la
reduccion de costes y asi como a la disminucién de tiempos de operaciones. A nivel
interno, se consigue una estructura de trabajo bien definida, donde se fomenta y

desarrolla la autodisciplina. En resumen permite que:
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Se documente todo el proceso.

Fomente la comunicacién entre los departamentos.
Se conforme los estandares.

Se cree un ambiente laboral mas apropiado.

Se elimine las funciones duplicadas

R T R

Se reduzcan tiempos ociosos y desperdicios de materiales o insumos.

Un sistema de aseguramiento de la calidad segun normas ISO 9000 es un primer paso

hacia un sistema de calidad total y la excelencia empresarial.
2. Mejoras en el area Comercial e Imagen:

Un certificado de calidad segin normas ISO 9000 es una Optima tarjeta de presentacion

de la empresa para clientes actuales y potenciales.

1 E
. Www.improven.com

Los certificados ISO 9000 aportan mejoras significativas en la imagen comercial de la
compafia, con lo que se obtienen mayores ventas y el acceso a mercados en los que

se necesita un certificado de calidad.
3. Adecuacién a la Tendencia Mundial:

Las normas de calidad 1ISO 9000 son una normativa internacional que actualmente

estan incorporando en sus organizaciones la mayoria de las empresas.

La normativa incita a todas las empresas que se certifican segun normas ISO 9000 a
que exijan a sus proveedores su certificado para poder controlar la calidad del
aprovisionamiento. Por ello, es necesario para todas las empresas obtener el certificado
de calidad antes de que alguno de los clientes importantes decida cambiar de

proveedor.

9. EMPRESAS CERTIFICADAS EN NICARAGUA.
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En el 2002 dio inicio un proyecto de unas 21 empresas que estaban desarrollando un
programa de certificacion 1SO 9000 que garantizaba los niveles de calidad en los
procesos de produccion industrial. Las empresas que recibieron su certificacion son de

diferentes ramas, por ejemplo hay industriales, de servicio, alimenticias y farmacéuticas.

El proyecto recibio el apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), que doné en
conjunto con la Camara de Industria de Nicaragua (Cadin), un aproximado de 1.2
millones de ddlares para la ejecucién del proyecto que tuvo dos afios de duracion.
Dando brecha asi al inicio de una nueva etapa para la integracion de un sin numero de

organizaciones en el proceso de certificacion.

Eso significa que estas sociedades ya estan preparadas para competir en el mercado
internacional y con empresas extranjeras que vengan al pais como resultado de los
Tratados de Libre Comercio (TLC) que nuestro pais ha firmado con otras naciones, la
certificacién 1SO es fundamental para poder hacer frente a la globalizacion y a la
competencia internacional.

“Los requisitos para que una empresa pueda tener la certificacion ISO 9000, radican
principalmente en desarrollar todo un programa de gestion de calidad dentro de la firma.
Ademas algunos ejecutivos de las Instituciones donde se llevan a cabo los programas
de certificacion 1SO, tienen que convencer a su personal de la importancia del
programa, ya que en muchos de los casos se esta jugando la sobrevivencia de estas
empresas. Desarrollar estos programas no eleva los costos, sino que tiende a bajarlos
porque hace a la empresa mucho mas eficiente, es cierto que hay que hacer una
inversion inicial, como es contratar a algunos consultores, pero eso se compensa
enormemente con las mejoras que tiene la empresa en su gestion empresarial’. Afirmo

Pablo Vigil, vicepresidente de la Alianza Estratégica Empresarial de Nicaragua. *

En Nicaragua, una muestra de las empresas que han calificado para el Certificado 1SO
9001 son la Comparfia Cervecera Nicaragua, Nicaragua Sugar Estates Limited y
Compaiiia Licorera de Nicaragua. También Café Soluble recibi6 el certificado 1ISO 9002

y otras mas se han sumado a este nuevo medio de supervivencia. Las empresas fueron
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sometidas a un proceso de evaluacion, que reflej6 el cumplimiento de los ocho
principios basicos que estan contemplados en la norma 9000. Estas durante su
proceso tuvieron que crear capacidades en profesionales, beneficiandose de asistencia
técnica, eso quiere decir las actividades de asesoramiento especializado en la

implementacién y la asistencia de formacién al personal de las empresas.?

En Nicaragua hace pocos afos sélo habia algunas empresas certificadas, ahora se han

sumado hasta las fecha 23.

En los Anexos se puede apreciar la lista de las Empresas certificadas en

Centroamérica, incluyendo las de Nicaragua.

1
www-ni.laprensa.com.ni/archivo/2002/octubre/16/economia/economia-20021016-09.html

2 www.confidencial.com.ni/2002-319/inversiones1-319.html

V. CONCLUSIONES:

1.- El Aseguramiento de la Calidad de un producto o Servicio es una de las

herramientas Empresariales actuales mas requeridas del mundo entero.

2.- La Busqueda de satisfaccion Total de los clientes y mayor reconocimiento del
producto (Café) son las razones primordiales para la certificacion de Empresas como:

Bencafé, Cisa Exportadora, Solcafé, Sajonia.

3.- La certificacion es un proyecto muy costoso, las entrevistas realizadas a los

Beneficios anteriormente citados asi lo confirmaron y su duracion esta entre 1y 2 afios.

4.- Los Beneficios principales que han tenido las Empresas Certificadas de
Beneficiado y comercializacion de Café en Matagalpa son:
» Control en los procesos y mayor organizacion de la Empresa.
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» Educacion Continua a los Empleados.
» Conocimiento de las necesidades de los clientes y por ende mayor captacién de
ellos.

» Constituirse en una Empresa competitiva y prestigiosa a nivel internacional.

5.- Los entes Certificadores mas destacados entre las Empresas cafetaleras son:
ICONTEC y AENOR.

6.- El sistema certificado de los Beneficios de Café en Matagalpa anteriormente
nombrados es: ISO 9001:2000 Calidad. En donde el aseguramiento trata siempre de

cubrir todas las areas posibles de la Empresa.

7.- El impacto que genera implementar las Normas ISO en los clientes Internos y
Externos de la Empresa es satisfactorio, ya que los empleados logran estar capacitados
y mejor preparados para realizar su trabajo. Asi mismo los clientes obtienen mayor
comunicacion y mejor servicio o producto.

8.- El enfoque por Procesos es el mas empleado por los Beneficios, ya que la
caracterizacion de todos los procesos de secado o trillado de café les permite un mayor

control del monitoreo y medicion mediante indicadores y metas propuestas.

9.- La cultura de calidad es uno de los puntos criticos del éxito mas dificil de
alcanzar, ya que para que el proyecto madure requiere por lo menos de 3 afios, luego

de la certificacion.
10.- La certificacion en otra Norma ISO no es una prioridad por ahora para los

Beneficios de café entrevistados, pues esperan la maduracion del primer proyecto
“Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001-2000.
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VI RECOMENDACIONES

» Un sistema de Aseguramiento de la calidad conlleva una serie de actividades y
tareas quizas un poco complejas pero su aplicacion genera un mayor orden en las

organizaciones y operaciones.

» Las empresas que toman la certificacibn como un gasto mas, deberian considerar la
importancia que esta generaria para el éxito de la misma en un mundo tan competitivo y

exigente como el actual.
» La buena Implementacién y puesta en marcha de un sistema de Aseguramiento es

exitosa siempre y cuando se logre que todos los miembros de la Empresas se integren

en una cultura de calidad.
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» Una excelente comunicacién y un efectivo trabajo en equipo contribuye a alcanzar

las metas que la empresa establece.

» Siya se tiene una certificacion en una Norma es preciso considerar hacerlo en otra,
ya que a medida que transcurre el tiempo podria convertirse en un debilidad en cuanto

a ventaja competitiva.

» EIl gobierno de nuestro pais deberia apoyar a las empresas que no tienen a su
alcance esta herramienta para el éxito en sus negocios, de modo que vayan poco a

poco integrandose en el contexto de calidad total.

“DIGA LO QUE HACE, HAGA LO QUE DICE,...EVIDENCIELO”

...NO ES UNA META, ES EL PRIMER PASO HACIA UNA GESTION DE
EXCELENCIA “ Investing
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Implementacién del Enfoque Basado en Procesos.
Metodologia de Implantacién para aplicarse en cualquier tipo de proceso.
Algunos pasos pueden aplicarse simultdneamente
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