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Resumen

El autor del articulo ha venido desarrollando el proyecto de
investigacion financiado por la Universidad del Tolima,
denominado "Caracterizacion de los sistemas de gestion de la
calidad de empresas certificadas bajo laNTC-1SO 9001:2000
en la ciudad de Ibagué" con el fin de comprender la manera
como las organizaciones ibaguerefias han adoptado el
concepto a sus realidades y evidenciar las acciones de mejora
realizadas.

Como actividad inicial para el desarrollo del proceso de
investigacion y como paso fundamental para la
estructuracién del informe final de investigacion, se ha
abordado el disefio del marco tedrico, alrededor del temade la
calidad.

En el articulo se recopilan los referentes teéricos relevantes
asi como los elementos conceptuales desde la perspectiva del
autor, alrededor de cuatro grandes temas: la calidad, el
desarrollo histérico de la calidad, qué es la 1SO?, y los
sistemas de gestion de la calidad en las empresas.

Conrespecto al primero, se teoriza alrededor de los conceptos
de calidad, control de calidad, gestion de la calidad, calidad
total, y sistemas de gestion de la calidad. En el segundo se
hace un breve recorrido por el concepto de calidad a través de
la historia, desde la época primitiva hasta la actualidad.

En el tercer item se define la ISO como organizacion, las
normas ISO, y las normas 1SO 9000:2000. Finalmente se
aborda el tema de los sistemas de gestion de la calidad y la
maneray el significado de su aplicacidn en las empresas.
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Abstract

The author of this article has been developing the research
project funded by Universidad del Tolima. This project is
named "Characterization of 1SO 9001:2000 Quality
Management System (QMS) for certified companies in
Ibague city", in order to understand the way local companies
have adopted this concept to their own reality and to evidence
the improvement actions taken.

The design of the theoretical framework has been addressed
to the issue of quality as the initial activity for the
development of the research process and as a key step in
structuring the final investigation report.

The paper compiles relevant theoretical references as well as
conceptual elements from the perspective of the author
around four main topics: quality, the historical development
of quality, the concept of ISO, and The Quality Management
System at companies.

Regarding the first, it theorizes about the concepts of quality,
quality control, quality management, total quality and
Quality Management System.

In the second, the concept of quality through history from
primitive times to present is briefly overviewed.
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In the third item, the 1SO organization, 1SO standards, and
1SO 9000:2000 standards are defined.

Finally, the article tackles the Quality Management System,
the way, and the meaning of its application within the
business organization.

Introduccion

En laactualidad el autor de articulo desarrolla un proyecto de
investigacion denominado "Caracterizacion de los sistemas
de gestion de la calidad de empresas certificadas bajo laNTC-
ISO 9001:2000 en la ciudad de lbagué". Como elemento
fundamental para el desarrollo de la misma, el proyecto ha
indagado acerca del soporte teérico del temade la calidad, del
cual se presenta un informe que se espera sea de utilidad para
el lector interesado en el movimiento de la calidad.

1. La calidad

Mucho se ha discutido acerca del concepto de calidad y los
términos que de tal concepto se derivan. En este primer
capitulo, el lector encontrard la conceptualizacion bésica con
respecto a términos como calidad, control de calidad, gestién
de la calidad, calidad total y sistemas de gestion de la calidad;
los cuales por estar relacionados entre si, tienden a
confundirse.

1.1 Calidad

La calidad es una palabra que abarca multiples conceptos
dependiendo del contexto en el que esté ubicada; la calidad ha
venido tomando fuerzay relevancia desde el siglo anterior.

El concepto se puede precisar como un conjunto de
propiedades que posee un producto y/o servicio y que son
inherentes a él, que garantiza que estd bien hecho y que
cumple con los requisitos y los estandares exigidos,
alcanzando un grado de satisfaccion tanto para el fabricante
como parael cliente.

Por consiguiente, la calidad de un producto o servicio es la
percepcién que el productor, proveedor y el cliente tienen del
mismo, es una posicion que las personas asumen de estar
conformes o no con el bien o servicio proporcionado,
haciendo referenciaa la complacencia que éste les brinda.

Lo anterior conduce a interpretar que, en principio, la calidad
es algo subjetivo pues depende de la percepcién del individuo
que recibe el servicio o utiliza el producto suministrado; cada
cual confronta de manera consciente o inconsciente lo
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Inicialmente se abordaré la conceptualizacion de los términos
Calidad, Control de la calidad, Gestién de la calidad, Calidad
total, y Sistemas de gestion de la calidad. En un segundo
paso, se planteara el Desarrollo histérico de la calidad;
posteriormente se analizard la 1ISO como organizacion, las
normas 1SO, para finalizar con la norma especifica 1SO
9000:2000 (base del estudio). Se concluira el articulo con el
tema de los Sistemas de gestion de la calidad en las empresas.

recibido frente a sus requerimientos y expectativas y de
acuerdo con el resultado de dicha confrontacién, califica el
nivel de calidad del bien recibido.

Esta palabra ha sido adoptada y aplicada por organizaciones
de todo tipo, y en el marco de su desarrollo distintos autores
han conceptualizado el término, definiendo la calidad desde
su punto de vista:

"Adecuacion de un producto o servicio al uso" (J. M.
Juran)

"La calidad debe definirse como cumplir con los
requisitos” (P.B. Croshy)

"Resultante de las caracteristicas del producto y/o
servicio a través de las cuales se satisfacen las
necesidades del cliente”. (Feigenbaum)

"Articulo de calidad es aquel que actiia conforme a las
funciones pretendidas sin variabilidad y que causan poca
0 ninguna pérdida y efectos colaterales incluyendo el
costo de utilizacion". (Taguchi)

"Grado predecible de cumplimiento de requisitos y de
costo satisfactorio del mercado". (E. Deming)
"Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto que sea el mas econémico, util y siempre
satisfactorio para el consumidor." (K. Ishikawa)
“Resultado de la interaccion de dos dimensiones:
dimensién subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimension
objetiva (lo que se ofrece)". (Shewhart)

Para la Organizacion Internacional de Normalizacion -1SO-,
organismo encargado de desarrollar la normalizacién con
cardcter mundial, la calidad es el "Grado en el que un
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conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos" , y ésta es la definicion adoptada por el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -
ICONTEC-y lamés usada en laactualidad a nivel mundial.

También existen otras definiciones contenidas en libros que
abordany desarrollan el concepto; algunas de éstas son:

"Latotalidad de funcionesy caracteristicas de un producto
que le permite satisfacer una determinada necesidad".
(American Society for Quality -ASQ)

"La calidad es la cultura organizacional orientada a la
satisfaccion integral de las necesidades del cliente
mediante la produccién de articulos y/o servicios que
cumplen con un conjunto de atributos y requisitos” . 3
"Caracteristicas del producto o servicio que satisfacen las
necesidades del cliente. Conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o
implicitas preestablecidas"” .4

“Se refiere a cumplir sistematicamente con los
requerimientos, para satisfacer las necesidades vy
expectativas de nuestros clientes o usuarios" 5

""Se entiende por calidad el grado en el que un conjunto de
caracteristicas (inherentes o asignadas, cualitativas,
cuantitativas, fisicas, sensoriales, de comportamiento, de
tiempo, ergondémicas o funcionales entre otras), propias
del producto o servicio, cumplen con los requisitos™ .6

1.2 Control de Calidad

Es aquel proceso desarrollado por una empresa para asegurar
que sus productos y servicios cumplan con los requisitos de
calidad establecidos con antelacion por la organizacion,
mediante el uso de técnicas y actividades de caracter
operativo utilizadas para cumplir los requisitos; dicho
proceso se lleva a cabo en todas las areas de la empresa e
incluye a toda la organizacion, su personal, sus procesos
productivos y por supuesto los productos, bienes o servicios
finales.

Como parte de las garantias que posee un sistema de gestion
de la calidad que se mantiene en el tiempo, el control de la
calidad tiene como objetivo detectar defectos o fallas que se
presenten durante todo el sistema y en cada uno de sus
procesos con el fin de reducir costos, ser competitivos y

lograr la satisfaccion del cliente; este concepto se reflejaenel
capitulo 8 de la norma 1SO 9001/, en la cual se presenta el
esquema de seguimiento y medicion al cumplimiento de los
requisitos del cliente, del producto, el desempefio de los
procesosy laevaluacion de la eficiencia del sistema.

Este sistema busca integrar los esfuerzos en materia de
calidad que se realizan de forma total en todas las areas de la
organizacion, buscando la produccion de bienes y servicios
econémicos y compatibles con las necesidades,
requerimientos y sugerencias de los clientes, para alcanzar su
satisfaccion.

Segiin MUNCH G. Lourdes, el control de la calidad es un
"Modelo conceptual de las actividades interdependientes que
influyen sobre la calidad de un producto o servicio a lo largo
de todas sus fases, desde la identificacion de las necesidades
del clieénte, hasta la evaluacion del grado de satisfaccién de
éstas" .

Para la Organizacion Internacional de Normalizacion -1SO-,
el control de calidad se define en la Norma ISO 9000 como
"parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento
de los requisitos de la calidad" .9

El control de la calidad es una estrategia para asegurar el
mejoramiento continuo de la calidad y la satisfaccion de los
clientes. Este va aplicado de acuerdo a los objetivos y
directrices de la organizacion, y se realiza de manera continua
para el éxito del sistema de calidad, corrigiendo los errores
que se presentan y anticipando aquéllos en los que se podria
incurrir.

1.3 Gestién de la Calidad

Es el conjunto de actividades coordinadas que se despliegan
de la funcion general de la direccion, enfocadas a determinar
e implantar la politica de calidad, los objetivos y las
responsabilidades; que se establecen por medio de la
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad dentro
de un sistema de gestion, incluyendo "la planeacion
estratégica, la asignacién de recursos, el desarrollo de
actividades operacionales y la evaluacién relativa a la
calidad" .10
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La gestion de la calidad no solo implica gestionar la calidad
del producto o servicio, sino también administrar la calidad
de la gestion de la organizacion como tal. Esto quiere decir
que dentro de la gestion de calidad se debe mejorar
continuamente el proceso de gestion de la empresa
reduciendo las actividades inGtiles que no estan agregando
valor al proceso y permitiendo de esta forma un sistema méas
efectivo.

La gestion de la calidad proporciona una herramienta para
mejorar y asegurar la calidad en todos y cada uno de los
procesos de la organizacion.

La definicion dada por la ISO plantea que la gestion de la
calidad son "actividades coordinadas para dirigir y controlar
unaorganizacionen lo relativo a lacalidad” *

1.4 Calidad total

Es un concepto introducido por los japoneses en el mundo
occidental, que surge después de la Segunda Guerra Mundial
como una filosofia empresarial coherente, orientada a
satisfacer plena y permanentemente las necesidades y
expectativas de los clientes, se basa en la mejora continua de
toda la organizacion y en ella participan activamente todos
los miembros de la misma en busca del beneficio para la
empresa, del desarrollo humano y de la mejora en la calidad
de vidade lasociedad.

En la filosofia de la calidad total el equipo directivo esta
comprometido totalmente con la calidad y con los
requerimientos del cliente interno y externo; buscando
asumir y satisfacer estos requerimientos mediante acciones
intencionadas para involucrar a todas las personas de la
organizacion, incluido el cliente mismoy el proveedor.

La calidad total centra su energia en ver que las cosas se hacen
bien desde laprimeravez y es incorporada al sistema desde su
inicio, haciendo a la organizacion altamente competitiva y
permitiéndole reunir los requisitos convenidos con el cliente,
ofreciéndole un mayor grado de complacencia por medio de
un producto o servicio para alcanzar una satisfaccién total en
una vision actual y futura. La calidad total se encauza a ser
exactay paraesto debe ser medible.

Ishikawa, autor reconocido en el tema de la calidad da la
definicion respecto a la calidad total como una "Filosofia,
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cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa seguin
la cual todas las personas en la misma, estudian, practican,
participan y fomentan la mejora continua de la calidad"; por
consiguiente la calidad total es una cultura que resulta del
ejercicio de una serie de valores y se constituye en una forma
de vida de la organizacion en la que todos y cada uno de los
trabajadores se orientan hacia la satisfaccion integral de las
necesidades del cliente mediante la mejora continua.

"La cultura de la calidad total se fundamenta en los valores y
actitudes de los individuos que conforman la organizacién.
Iniciar una cultura de excelencia y calidad requiere de un
largo y continuo proceso de educacién que lleva tiempo y
esfuerzo" 2

Al adoptar la calidad total hay una implicacion de cambio en
la forma de concebir y gestionar una organizacion; ésta es,
entonces, una estrategia importante en la gestién gerencial
moderna que le hace frente a la incertidumbre, el riesgo del
entornoy lacompetencia que cada vez es mas fuerte.

1.5 Sistemas de gestion de la calidad.

"Un sistema de gestion de una organizacién, segin la Norma
1SO 9000:2000, se define como un "Conjunto de elementos
mutuamente relacionados o que interact(ian para establecer la
politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos”, y un
sistema de gestién de la calidad es un "sistema de gestion para
dirigir y controlar una organizacién con respecto a la

calidad"."*?

Desde otra Gptica, un sistema de gestion de la calidad es un
conjunto de actividades y procesos que interactiian entre si
para lograr unos objetivos orientados a la calidad de la
organizacion; el sistema se enfoca a la integracién armoniosa
de todos los elementos requeridos para desarrollar una
gestion encaminada a cumplir los acuerdos y requerimientos
establecidos con los clientes, al igual que los requisitos y las
leyes aplicables, previniendo fallas y riesgos. Utiliza un
enfoque proactivo que apunta hacia las causas de fallas, y al
mejoramiento continuo del desempefio.

En este sistema se busca "la posibilidad de aumentar la
eficacia de las organizaciones, a través del mejoramiento
continuo y la eficiencia de los procesos como componentes
centrales de los sistemas de gesti()n"lf1 lo que pone en
consideracion que los sistemas de gestion de la calidad son un
instrumento clave de las organizaciones para cumplir la

11 ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION -ISO-. Norma técnica colombiana NTC-1SO 9000, Sistemas de gestion de la calidad.

Fundamentos y vocabulario. Colombia: ICONTEC, 2000. p. 11.
12 MUNCHG.,Op.cit., p. 63.

13 LOPEZ C., Francisco José. 1SO 9000 y la planificacion de la calidad. Guia para la planificacion de la calidad con orientacion a la gestion por procesos.

Bogota: ICONTEC, 2006. p. 28.

14 CASTILLOP, DianaMilenay MARTINEZ T., Juan Carlos. Enfoque para combinar e integrar la gestion de sistemas. Bogota D.C.: ICONTEC, 2006. p. 37.
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politicay los objetivos de calidad previamente establecidos.

Los sistemas de gestion de la calidad pueden implementarse
en cualquier tipo de organizacion que requiera “evaluar su
capacidad para proporcionar productos o servicios que
cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentos que
le sean de aplicacion, siempre que su objetivo sea la
satisfaccion de aquellos"' en busca de asegurar la calidad en
beneficio de todas las partes interesadas.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una
decision estratégica de la organizacion. Para ayudar a las
organizaciones en la implementacion y operacion de su
sistema de gestion de la calidad, fue creada la familia de
Normas ISO 90006 (sobre la cual se profundizard mas
adelante), que describe los fundamentos y la terminologia,
especifica los requisitos, proporciona las directrices para la
eficacia y la eficiencia y orienta sobre las auditorias de los
sistemas de gestion de la calidad.

Para que una organizacion sea exitosa debe ser sistematica y
tener un enfoque de procesos, por lo cual la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad ayuda a mejorar
continuamente el desempefio considerando las necesidades
de todas las partes interesadas. De acuerdo a la Norma 1SO

2. Desarrollo historico de la calidad

Durante el desarrollo de la historia los seres humanos han
buscado la calidad, la mejora continua y la perfeccion en
todas sus actividades, lo cual se ha visto reflejado en los
adelantos que se han desarrollado a lo largo de la historiade la
civilizacion; las grandes culturas han logrado construir
maravillas como las pirdmides egipcias, han desarrollado
maquinas y han logrado grandes avances en todas las éreas,
siempre en busca de satisfacer las necesidades de las
personas.

Debido al avance en los aspectos social, cultural, politico y
tecnoldgico de cada etapa de la historia se generan nuevas
necesidades, lo que implica diversificar la forma para
satisfacerlas, avanzando y transformando la calidad de los
procesos y servicios en pro del beneficio comdn.

La calidad se ha venido desarrollando a lo largo del tiempo,
trayendo consigo aportes en las diversas etapas de la historia:

Enla época primitiva se observa el interés natural del hombre
por hacer las cosas de forma correcta. "La evolucion de las

9000, se han identificado ocho principios de gestién de la
calidad que al ser usados y aplicados desde la alta direccion
pueden mejorar el desempefio de la organizacion; estos
principios son el enfoque al cliente, el liderazgo, la
participacion del personal, el enfoque basado en procesos, el
enfoque de sistemas para la gestién, la mejora continua, el
enfoque basado en hechos para la toma de decisién y las
relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. "Estos
ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de
las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia
de Normas 1ISO 9000" .17

Un sistema de gestién de la calidad puede ayudar a laempresa
aaumentar la satisfaccién de sus clientes, por esto el enfoque
a través de un sistema de gestion de la calidad orienta a las
empresas a que analicen los requisitos que el cliente
establece, para luego determinar los procesos y actividades
que se deben desarrollar para producir esos bienes o servicios
aceptables para el cliente y de esta forma mantener todos los
procesos controlados. Cuando la organizacion brinda
productos y servicios que satisfacen los requerimientos y las
necesidades de sus clientes, se crea un ambiente de confianza
en la capacidad de los procesos y en la calidad de los
productos, ambiente benéfico para la organizacion y todas las
partes interesadas.

comunidades se origina por el deseo de mejorar
continuamente los modos y formas de produccion”®el
hombre primitivo controlaba la calidad mediante la
discriminacién de los alimentos que eran consumibles y los
gue causaban dafio en la salud; ademas debia preocuparse por
desarrollar armas y elementos adecuados para su defensa y
para desarrollar actividades de caza y pesca. Esta primera
etapa muestra actividades de control de calidad rudimentarias
y sencillas.

En una segunda etapa histdrica en la cual se dieron las
grandes civilizaciones (2150 a.C.), se ve la necesidad de
establecer especificaciones de calidad mas fuertes debido al
avance que presenta la civilizacién; se da el Cddigo de
Hammurabi que declaraba: "si un albafiil construye una casa
y ésta se derrumba matando al duefio, el albafiil seré& castigado
con la pena de muerte", lo que implicaba la exigencia de
calidad en la actividad de construccion; ademéas se
desarrollan las piramides de Egipto, una de las referencias
mas antiguas de la aplicacidn de la calidad en la que se dieron
métodos para el control dimensional y técnicas e

15 ATEHORTUA H., Federico. Gestion y auditoria de la calidad para organizaciones plblicas. Norma NTCGP 1000:2004 conforme a la Ley 872 de 2003.
Medellin: Editorial Universidad de Antioquia, 2005. p. 9.0RGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION -ISO-. Normas fundamentales

16 sobre gestion de la calidad y documentos de orientacion para su aplicacién. Bogota D.C.: ICONTEC, 2006.

17 ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION -ISO-. Norma técnica colombiana NTC-1SO 9000, Sistemas de gestion de la calidad.
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instrumentos de medicidn. "Aqui se demuestra la utilizacién
de la administracion de la calidad como un instrumento para
canalizar todos los recursos para lograr la perfeccion” .-

En la antigiiedad grecolatina, hace mas de 2500 afios, en la
Greciaclasica, Platon y Aristoteles destacaban la importancia
de la excelencia en los individuos como medio para lograr la
felicidad; complementariamente se empieza a buscar la
excelencia en el ejercicio del servicio pablico. Grecia fue la
cuna de los grandes avances culturales de occidente donde
"en la sociedad aparecen formas de satisfaccion de las
necesidades de educacion, proteccion, seguridad y cultura™ 2
También se da la definicion de calidad de Aristdteles
precisada como "cualidad categorica".

Durante la edad media aparece la produccién artesanal y los
gremios; el artesano era el encargado de la calidad al elaborar
sus productos con medidas y ajustes precisos, verificando el
bien final después de su elaboracién. Se dan "nuevos
esquemas de productividad y tecnologia"z,lcomo lo son las
técnicas y herramientas usadas para la agricultura. Con el
desarrollo del comercio se empezaron a fijar
especificaciones, suministrar muestras y garantias para
establecer lo equivalente a la calidad de la época, ademas se
organizan los gremios que eran asociaciones de
profesionales, los cuales estaban regidos por normas de
calidad en los materiales, el proceso y el producto terminado.

La revolucién industrial vio surgir el concepto de
especializacidn laboral y la produccién en serie, en la cual
aparece la figura de inspector de la calidad. Se desarrolla el
sector de la educacion, la industria y el comercio y en lo
referente a los problemas de calidad "se contrataban
especialistas de tiempo completo para el estudio de
problemas técnicos de materiales, procesos e instrumentos de
medicién" 22

A principios del Siglo XX Frederick Taylor realiz6 grandes
aportes para la administracién cientifica y la ingenieria
industrial, contribuyendo asi al mejoramiento de la calidad de
la produccion de bienes y servicios. Por otro lado Henry Ford
sistematizé la produccién mediante lineas de ensamble y la
clasificacion de productos "aceptables y no aceptables"; esto
trajo como consecuencia la aparicion del departamento de
control de calidad en las organizaciones y la implementacion
de controles estadisticos en la calidad. "El uso de los graficos
de control constituy6 un paso muy importante en el control de
la calidad pues no se trataba de inspeccionar los productos ya
fabricados, sino de verificar si el proceso de produccion
estaba bajo control"Z°lo que ayudaba a disminuir los
productos defectuosos por medio de la localizacién de fallas

19 1bid.,p. 43.

20 VARGASQ.yALDANADE VEGA., Op.cit.,p. 2.
21 Ibid.,p.3.

22 MUNCHG., Op.cit., p. 45.

23 Ibid., p. 46.

24 1\bid.,p.47

25 VARGASQ.yALDANADE VEGA., Op.cit., p. 130.
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enel proceso.

La grafica estadistica para controlar las variables de un
producto, ideada por W.A. Shewhart fue utilizada en Estados
Unidos con fines militares. En Inglaterra también se
desarrolld el control estadistico del proceso y se desarrollaron
las normas 600 British Standard para recepcion de materiales
creadas por Pearson en 1935. En Jap6n durante la preguerra
se utilizaron las primeras normas britanicas, sin obtener los
resultados esperados debido a las condiciones propias del
pais, y en 1946 se fundé la JUSE Japanese Union of
Scientifies and Engineers (Union Japonesa de Cientificos e
Ingenieros).

En el mismo afio se fundo6 la Sociedad Estadounidense de
Control de Calidad "ASQC", la cual desarrollé
publicaciones, conferencias y cursos de capacitacion para
promover el control de la calidad en todo tipo de productos y
servicios. Se da la creacién de la Organizacion Internacional
para la Estandarizacion 1SO después de la Segunda Guerra
Mundial, como el organismo encargado de promover el
desarrollo de normas internacionales de fabricacion,
comercioy comunicacion para la industria.

En los afios cincuenta el doctor Deming comienza a hablar del
control estadistico de la calidad para la alta direccion "con la
finalidad de hacerles comprender la importancia del control
de la calidad"*“incluyendo en el concepto la mejora continua,
el propdsito constante y el conocimiento profundo. Hacia los
afios de 1954 el doctor Juran se dedicé a dictar seminarios
para la alta y media gerencia con el propésito de aplicar las
funciones arealizar para promover el control estadistico de la
calidad.

Durante la década de 1960 el empresario y consultor
estadounidense Crosby cre6 el movimiento cero defectos,
promoviendo el concepto de hacer las cosas correctamente
desde el principio.

En 1962 se constituyeron los circulos de control de la calidad
en Japon por Ishikawa que consistian en un "tipo especial de
trabajo en equipo donde se analizaban y resolvian problemas
relacionados con el trabajo de los miembros de un equipo"?®
con el fin de lograr el mejoramiento de la calidad,;
posteriormente aparecio el concepto de control total de
calidad, cuyo objetivo basico era la competitividad con el
trabajo bien hecho, enfocando y apoyando la mejora continua
en el trabajo de todos, con responsabilidad y compromiso
individual hacia la calidad. La garantia de calidad surge como
resultado de la idea de realizar una buena inspeccion para no
vender productos defectuosos.
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En ladécada de los setenta los estadounidenses se vieronen la
obligacidn de investigar cémo funcionaba la calidad total en
el Japon, debido a que este pais avanzaba rapidamente en el
tema y les representaba mucha competencia, obligandolos a
reestructurar sus organizaciones adaptandolas a las nuevas
corrientes con el fin de permanecer en el mercado.

3. ¢QuéeslalSO?
3.1 ISO comoorganizacion

La Organizacion Internacional de Normalizacién (1SO), es
una federacion mundial no gubernamental de organismos de
normalizacion que tiene como misién promover en el mundo
el desarrollo de normas internacionales de fabricacion,
comercio y comunicacion. "Facilita el intercambio
internacional de bienes y servicios, y estimula la cooperacion
en los campos intelectual, cientifico, tecnolégico y
econémico" . 27

Fue fundada en Ginebra-Suiza, en 1946, después de la
Segunda Guerra Mundial; es una de las organizaciones de
normalizacién méas grande y prestigiosa del mundo y en la
actualidad conforma una red de los institutos de normas
nacionales de 157 paises, correspondiendo a un miembro por
pais; existe una secretaria central que coordina todo el
sistema, la cual se encuentra ubicada en Ginebra. Este
organismo esta compuesto por delegaciones
gubernamentales y no gubernamentales, los cuales se
subdividen en comités. También participan las
organizaciones internacionales publicas y privadas en
coordinacion con I1SO.

El trabajo de preparacion de las normas internacionales se
realizaatravés de los comités técnicos ISO. ""Cada organismo
miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar
representado en dicho comité"?® Los proyectos finales de
normas internacionales (FDIS) adoptados por los comités
técnicos son enviados a los organismos miembros para
votacion. Las normas desarrolladas por SO son de adopcion
voluntaria, no se imponen en ningln pais.

La Organizacién Internacional de Normalizacion ISO est4
conformada por tres tipos de miembros: los miembros natos,
que son uno por pais y cuya representacion es ejercida por el
organismo nacional mas caracteristico; los miembros
correspondientes, que son los organismos de paises en via de
desarrollo que aun no poseen un comité nacional de
normalizacion, los cuales no participan activamente en el

26 MUNCHG., Op.cit., p. 47.
27 ATEHORTUAH., Op.cit., p. 15.

"Madltiples son los autores que han propiciado y promovido la
cultura de calidad, entre ellos destacan por su importancia,
Edwards Deming y Kaouro Ishikawa quienes propiamente
iniciaron este movimiento y a quienes se conoce como
precursores de la calidad total y Joseph Juran y Phil Croshy
considerados como promotores de dicha cultura” 2°

proceso de normalizacion pero si son informados de los
trabajos realizados que sean de su interés; y por Gltimo los
miembros suscritos, que son paises con economias reducidas
alos cuales se les exigen tasas menores en los pagos.

Otra de las funciones desarrolladas por 1SO es ser un érgano
consultor de la Organizacion de las Naciones Unidas;
también coopera con la Comisién Electrotécnica
Internacional (IEC), la cual es responsable de la
estandarizacién de equipos eléctricos.

En Colombia, el Organismo Nacional de Normalizacion es el
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
(ICONTEC), lider en materia de formacion, normalizacion,
certificacién y laboratorios de calibracién. "Es miembro
activo de la ISO y ha sido acreditado para realizar la
certificacién de sistemas de gestién, de producto y de
personal™ 2%

3.2 Lasnormas ISO

Las normas ISO son un conjunto de "normas internacionales
de fabricacion, comercio y comunicacion"30para todas las
ramas industriales, menos la eléctrica y la electrénica; que
tienen como fin promover en el mundo el desarrollo de las
actividades relacionadas con la normalizacion, buscando la
estandarizacion de normas con el fin de facilitar el
intercambio internacional de bienes y servicios y de otorgar
unamayor seguridad para las empresas u organizaciones en el
medio global.

Estas normas son un criterio, patrén o modelo a seguir; son
reglas que tienen por finalidad definir las caracteristicas que
debe poseer un producto o servicio y la compatibilidad que
éstos deben tener para poder ser usados e implementados a
nivel internacional, aunque se debe tener en cuenta que las
normas desarrolladas por ISO son voluntarias y de libre
adopcion.

Laserie de normas 1SO son una guia que tiene como finalidad
orientar, coordinar, simplificar y unificar los usos para lograr

28 ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION -1SO-. Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacion

parasu aplicacion. Bogota D.C.: ICONTEC, 2006.
29 MEJAM.,POVEDAO.,CANON ZYBOHORQUEZA., Op.cit.,p. 19.
30 Ibid.,p.19.
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una mayor eficiencia y eficacia reduciendo costos, tiempo,
errores en el trabajo y desperdicios en la empresa; ademas,
proporcionan mayor seguridad para los clientes, proveedores
y miembros de la organizacion en lo referente al mercado
nacional e internacional, facilitando el comercio e
intercambio de informacién y contribuyendo con estandares
comunes para el desarrollo y transferencia de tecnologias.

La Organizacion Internacional de Normalizacién -1SO- es la
encargada de preparar estas normas internacionales a través
de los comités técnicos de ISO. Estas normas son "redactadas
de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 2 de las
Directivas ISO/IEC";31 para que se dé la publicacién como
norma internacional se requiere la aprobacion de por lo
menos el 75% de los organismos miembros con derecho a
voto 32

Las normas son de tipo cuantitativo y cualitativo, y aplican a
varios campos. EI compendio de normas publicadas en el
sitio oficial de la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO)>? presenta mas de 16000 normas
activas, que muestran la siguiente distribucion:

Normas ISO:1-999/Idiomas y caracteres

Normas 1S0:1000-8999/Sistema internacional de
medidas, codigosy lenguajes

Normas 1SO:9000-9099/Calidad

Normas 1S0:9100-9999/Programas, cédigos y lenguajes
informaticos

Normas 1SO:10000-13999

Normas 1SO:14000/Medioambiente

Normas 1SO:14400-15999

Normas ISO/TS 16949

Normas ISO:17700/Seguridad de lainformacion

Normas 1SO:19200-20000

Normas 1SO:22000/Sistema de gestion de la seguridad de
los productos alimentarios

Normas 1S0:26000/Responsabilidad social de las
organizaciones

Normas 1SO:27000/ Seguridad de la informacion

Algunas de las normas mas representativas y usadas a nivel
internacional de acuerdo a las necesidades y requerimientos
de laorganizacién son:

ISO 216 Medidas de papel: p.e. ISOA4

ISO 639 Nombres de lenguas

I1ISO 690:1987 Regula las citas bibliograficas

ISO 690-2:1997 Regula las citas bibliograficas de
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documentos electrénicos

ISO 732 Formato de carrete de 120

ISO 838 Estandar para perforadoras de papel

ISO 1007 Formato de carrete de 135

ISO/IEC 1539-1 Lenguaje de programacion Fortran

1SO 3029 Formato carrete de 126

1SO 3166 Codigos de paises

1SO 4217 Codigos de divisas

ISO 7811 Técnica de grabacion en tarjetas de
identificacion

1SO 8601 Representacion del tiempo y la fecha

1SO 8859 Codificaciones de caracteres

ISO/IEC 8652:1995 Lenguaje de programacién Ada

ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad -
Fundamentosy vocabulario

1SO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos
1SO 9004 Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices
paralamejoradel desempefio

1SO 9660 Sistema de archivos de CD-ROM

1SO 9899 Lenguaje de programacion C

1SO 10279 Lenguaje de programacién BASIC

1SO 10646 Universal Character Set

ISO/IEC 11172 MPEG-1

ISO/IEC 12207 Tecnologia de la informacion / Ciclo de
vida del software

1SO 13450 Formato de carrete de 110

ISO/IEC 13818 MPEG-2

ISO 14000 Estandares de gestién medioambiental en
entornos de produccion

ISO/IEC 14496 MPEG-4

ISO/IEC 15444 JPEG 2000

1SO 15693 Estandar paratarjetas de vecindad

1SO 22000 Inocuidad en alimentos

1SO 26300 OpenDocument

ISO/IEC 17025 Requisitos generales relativos a la
competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion
ISO/IEC 26300 Open document format (.odf)

ISO/IEC 27001 Sistema de gestion de seguridad de la
informacion

ISO/IEC 20000 Tecnologia de la informacién. Gestion
del servicio

1SO 32000 Formato de documento portatil (.pdf)

Estas normas son revisadas periédicamente para asegurar que
sea mantenido el estado del arte y que se tenga en cuenta la
posibilidad de tomar decision sobre confirmar, retirar o
modificar el documento; "estan sujetas a ser actualizadas
permanentemente con el objeto de que respondan en todo
momento a las necesidades y exigencias actuales” >

31 ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION -I1SO-. Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacion

parasuaplicacion. BogotaD.C.: ICONTEC, 2006.

32 ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION -1SO-. Normas complementarias para el sistema de gestion de la calidad. Bogota:

ICONTEC, 2007.
33 www.iso.org

34 ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION -I1SO-. Normas complementarias para el sistema de gestion de la calidad. Bogoté:

ICONTEC, 2007
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3.3 Lasnormas 1SO 9000:2000

En los Gltimos afios se ha visto un movimiento internacional,
en el cual las empresas y organizaciones se preocupan por ser
competitivas en un medio cada vez mas agresivo; para esto
deben ser eficaces, eficientes y tener una visién enfocada a
ofrecer productos y servicios de calidad en el mercado global.

Anteriormente el aseguramiento de la calidad se daba de
forma rudimentaria, cuando los artesanos planeaban sus
actividades y posteriormente las desarrollaban con las
herramientas que tenian a su alcance, tomando como
ejemplos "el abaco utilizado por los fenicios hace 3500 afios,
las medidas de los egipcios y las unidades de medida
desarrolladas por los romanos";3>esto muestra que siempre se
ha dado la prioridad de implementar medidas o estandares al
momento de realizar productos, pero la necesidad de utilizar
normas de calidad se dio cuando comenzd a desarrollarse la
industria con laproduccion en masa.

Con el transcurso de los afios a principios de la década de los
sesenta la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO) "publico un sistema de aseguramiento de calidad
normalizado cuya finalidad es desarrollar un conjunto de
normas en los sectores manufacturero, comercio vy
comunicacion" . 36

El conjunto de las normas 1ISO 9000 constituyen un modelo
para que se logre el aseguramiento de la calidad en lo
referente al disefio, el desarrollo, la produccion, lainstalacién
y la retroalimentacion de bienes y servicios; estas normas
internacionales de calidad se establecieron para controlar y
evaluar la calidad de las organizaciones y por consiguiente de
su sistemade gestion de la calidad.

"Las normas ISO 9000 se constituyen en un sistema l6gico
normalizado que se centra en "hacer las cosas bien™ y seguir
un horizonte definido hacia el mejoramiento continuo y la
satisfaccion del cliente 2/

Las empresas exportadoras deben cumplir con ciertos
requisitos técnicos que son impuestos ya sea por ley o por
exigencia de los compradores en los mercados
internacionales a los que desean ingresar, y aunque la
globalizacion del comercio ha abierto mercados de
exportacién a las empresas también se ha dado una creciente
competencia de las importaciones; en este momento es
cuando las normas de gestion y aseguramiento de la calidad
pasan a ser indispensables para realizar transacciones
internacionales, ya que "las normas de la serie 1ISO 9000 -
Gestion de la calidad constituyen una herramienta importante

35 MUNCH G., Op.cit., p. 147.
36 |bid.,p.l48.'
37 ATEHORTUAH. Op.cit, p. 16.

para demostrar a sus compradores la capacidad de producir
de conformidad con sus requisitos";®estas normas tienen
como finalidad proporcionar los requisitos y las directrices
para implementar y operar los sistemas de gestion de la
calidad en las organizaciones, independientemente de su
tamafio y de la naturaleza de sus procesos, servicios o
productos, aunque en especial le facilitan el camino a
empresas de paises que estan en via de desarrollo y a las
economias en fase de transicion.

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO)
publicé por primera vez las normas 1SO 9000 en 1987, las
cuales fueron revisadas en 1994 y nuevamente en el afio
2000. Las nuevas normas ISO 9000 se fundamentan en un
enfoque basado en procesos, en el cual la prioridad es la
conformidad hacia el logro de resultados; es de anotar que
este conjunto de normas no constituyen objetivos por si
mismo, sino que son herramientas destinadas al logro de los
objetivos establecidos previamente por las empresas.
Recientemente se ha realizado otra revisidn, que contiene
algunos ajustes minimo, fundamentalmente de forma.

La familia de normas ISO 9000 °son comlnmente
denominadas "Normas fundamentales" y compila las normas
ISO 9000, 1SO 9001, ISO 9004 e I1SO 19011; las cuales han
sido elaboradas para asistir a las organizaciones en la
implementacion y la operacion de sistemas de gestion de la
calidad eficaces.

La Norma 1SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario, describe los fundamentos y
especifica la terminologia de los sistemas de gestion de la
calidad. Establece un punto de partida para comprender las
normas y define los términos fundamentales utilizados en la
familia de normas 1SO 9000, que se necesitan para evitar
malentendidos; representa el documento base para la
comprension e inequivoca interpretacion de todas las normas
relacionadas con latematica de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos, especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que
necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos
que cumplan eficazmente los requisitos de sus clientes y los
reglamentos que le sean de su aplicacion, teniendo como
objetivo aumentar la satisfaccion del cliente; es el documento
esencial para que las organizaciones demuestren a sus
clientes que cuentan con la capacidad de producir de
conformidad con sus requisitos, teniendo un "enfoque
proactivo enfocado hacia las causas de falla, el control de
riesgos, y lamejora continua en su desempefio™.*’
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39 Ibid. B
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La Norma ISO 9004 Sistemas de gestion de la calidad.
Directrices para la mejora del desempefio, proporciona ayuda
para la mejora del sistema de gestion de la calidad con el fin
de beneficiar a todas las partes interesadas a través del
mantenimiento de la satisfaccion del cliente; abarca tanto la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad como su
eficacia; se utiliza como complemento de la norma de
requisitos y sirve como punto de referencia para las
organizaciones en cuanto a la auto-evaluacion y la madurez
del sistema de gestion de la calidad. Tiene como objetivo la
mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de
los clientesy de las partes interesadas.

La Norma ISO 19011 Sistemas de gestién de la calidad.
Directrices para la auditoria ambiental y de calidad,
proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas
de gestion de la calidad y de gestién ambiental, ayuda a
verificar la capacidad del sistema para conseguir los
objetivos de la calidad definidos, suministra orientacion a las
organizaciones respecto de los principios de las auditorias
internas y externas, la gestién del programa de auditorias de
los sistemas de gestion de la calidad y ambiental, y respecto
de la competencia y evaluacion de los auditores. Esta norma
se puede utilizar internamente o para auditar a los
proveedores.

"Todas estas hormas juntas forman un conjunto coherente de
normas de sistemas de gestion de la calidad que facilitan la
mutua comprension en el comercio nacional e internacional”
, proporcionando a las organizaciones un marco de referencia
paraasegurar la calidad de sus productosy servicios.

Adicionalmente a las normas fundamentales, la
Organizacién Internacional de Normalizacion (1SO),*? ha
publicado unas "Normas complementarias" relacionadas con
la implementacion, mantenimiento, y mejora de los sistemas
de gestion de la calidad dentro de las organizaciones; y que
son el resultado de los estudios normativos realizados por los
subcomités 2y 3 de ISO TC 176. -El compendio de Normas
complementarias comprende ocho documentos normativos:
NTC-ISO 10002, NTC-I1SO 10005, NTC-ISO 10006, NTC-
ISO 10007, NTC-ISO 10012, GTC-ISO/TR 10013, NTC-
1ISO 10015, GTC-ISO/TR 10017" 43

La NTC-1SO 10002: Gestion de la calidad. Satisfaccion del
cliente. Directrices para el tratamiento de las quejas en las
organizaciones, proporciona orientacion para el disefio e
implementacién de un proceso de tratamiento de las quejas
eficaz y eficiente para todo tipo de actividades comerciales y
no comerciales, incluyendo las relaciones con el comercio
electronico.
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La NTC-ISO 10005: Administracion de la calidad.
Directrices para planes de calidad, es una norma para atender
a la necesidad de orientacion sobe los planes de la calidad,
bien en el contexto de un sistema de gestion de la calidad
establecido o bien como una actividad de gestion
independiente. Los planes de calidad proporcionan un medio
de relacionar requisitos especificos del proceso, producto,
proyecto o contrato con los métodos y préacticas de trabajo
que apoyan larealizacién del producto.

LaNTC-1SO 10006: Gestidon de la calidad. Directrices para la
gestion de la calidad en proyectos, perfila los principios y las
practicas del sistema de gestiobn de la calidad, cuya
implementacidn es importante para el logro de los objetivos
de la calidad en los proyectos y causa un impacto sobre los
mismos. Asi mismo, complementa la orientacién que ofrece
laNorma ISO 9004.

LaNTC-ISO 10007: Gestién de la calidad. Directrices para la
gestion de la configuracion, tiene como propdsito mejorar la
comprension sobre el tema de gestion de la configuracion que
es una actividad que aplica la direccion técnica vy
administrativa durante el ciclo de vida del producto, en sus
elementos de configuracidn y en la informacion relacionada
con configuracién del producto. La gestion de la
configuracién proporciona identificacion y trazabilidad, el
estado de cumplimiento de sus requisitos fisicos y
funcionales, y el acceso a informacion exacta en todas las
fases del ciclo de vida.

NTC-ISO 10012: Sistemas de gestion de la medicion.
Requisitos para los procesos de medicion y los equipos de
medicién; esta norma asegura que el equipo y los procesos de
medicién son adecuados para el uso previsto y es importante
para alcanzar los objetivos de la calidad del producto, asi
como para gestionar el riesgo de obtener resultados de
medicion incorrectos. El objetivo de este sistema es gestionar
el riesgo de que los equipos y procesos de medicion pudieran
producir resultados incorrectos que afecten a la calidad del
producto de una organizacion. Los métodos utilizados para el
sistema de gestion de las mediciones van desde la
verificacién del equipo basico hasta la aplicacion de técnicas
estadisticas en el control del proceso de medicion.

La GTC-ISO/TR 10013: Directrices para la documentacion
de los sistemas de gestion de la calidad, es un guia que
proporcionadirectrices parael desarrollo y mantenimiento de
la documentacidn necesaria para asegurar un sistema de
gestion de la calidad eficaz, adaptado a las necesidades
especificas de la organizacion. El uso de las directrices
ayudara a establecer un sistema documentado como el
requerido por la norma de sistemas de gestion de la calidad

41 ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION -1SO-. Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacion

parasu aplicacion. Bogota D.C.: ICONTEC, 2006.

42 ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION -I1SO-. Normas complementarias para el sistema de gestion de la calidad. Bogota:

ICONTEC, 2007.
43 1bid.
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aplicable. Esta guia promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos, cuando se desarrolla e implementa el
sistemade gestion de la calidad y se mejora su eficacia.

LaNTC-ISO 10015: Gestién de lacalidad. Directrices para la
formacidn, proporciona las directrices para orientar a la
organizacion y a su personal en el momento de abordar temas
relacionados con la formacion, estas directrices comprenden
el desarrollo, la implementacién, el mantenimiento y la
mejora de estrategias y sistemas para la formacién, que
afectan la calidad de los productos suministrados por la
organizacion.

La GTC-ISO/TR 10017: Orientacion sobre técnicas
estadisticas para la norma 1SO 9001:2000, proporciona
orientacion en la seleccion de técnicas estadisticas
apropiadas que pueden ser Utiles a una organizacién en el
desarrollo, implementacion, mantenimiento y mejora de un
sistema de gestion de la calidad, en cumplimiento de la
Norma ISO 9001. Esto se hace mediante el examen de
aquellos requisitos de la Norma I1SO 9001 que involucran el

uso de datos cuantitativos, y después mediante la
identificacion y descripcion de las técnicas estadisticas que
pueden ser (tiles al aplicarlas a dichos datos.

"El conjunto de estos documentos normativos esta orientado
a apoyar el trabajo de la alta direccidn, el personal operativo,
los auditores, los consultores y los organismos de
certificacion, entre otros"#4 estas normas son un insumo y
factor multiplicador de los esfuerzos que realizan las
organizaciones para mejorar su competitividad, su
desempefio y su participacion en los mercados nacionales e
internacionales.

Ademas de las normas complementarias ya publicadas, se
encuentran en estudio tres futuras normas; la 1ISO 10001:
Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices
sobre cddigos de conducta; la ISO 10003: Gestion de la
calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices sobre resolucion
de disputas externasy la1SO 10014: Sistemas de gestion de la
calidad. Directrices para la obtencion de beneficios
financieros y econdmicos.

4. Los sistemas de gestion de la calidad en las empresas

Implementar un sistema de gestion de la calidad en una
organizacion con base en la norma I1SO 9001:2000 es una
decision estratégica que implica cambios y beneficios, en la
gue se visualiza la mejora continua en el desempefio de la
empresa tomando en cuenta las necesidades de todas las
partes interesadas y se demuestra la capacidad que tiene la
organizacion para cumplir los requerimientos del cliente y las
leyes que aplican.

Laempresa que cuente con un sistema de gestion de la calidad
puede ayudar a aumentar la satisfaccion de sus clientes, que
éstos sientan mayor confianza, y que la organizacién asuma
una orientacién mas sistematica.

Algunas de las razones para que una empresa adopte un
sistema de gestion de la calidad son los beneficios que esta
decision conlleva, como lo son el "mejorar el desempefio,
coordinacion y productividad de la organizacion, tener una
mayor orientacidn hacia los objetivos empresariales y hacia
las expectativas de los clientes, lograr y mantener la calidad
del producto o servicio a fin de satisfacer las necesidades
explicitas e implicitas de los clientes, y lograr la satisfaccion
del cliente"/°también brinda confianza a la direccién en el
logro y mantenimiento de la calidad deseada, evidenciando
las capacidades y potencialidades de la organizacién.

Trabajando para lograr un sistema de gestién de la calidad
con base en la 1SO 9001 la organizacion desarrollara un

44 Ibid.

sistema estructurado, ordenado y basado en principios
universales de gestion de la calidad, como lo son el "enfoque
al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque
basado en procesos, enfoque de sistema para la gestion,
mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de
decision, y relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor"® Esto lleva a la empresa a reducir sus costos
operativos, a generar un nuevo y competitivo ambiente de
trabajo, y a poner en practica el mejoramiento continuo de los
procesos en pro de la permanente satisfaccién de los clientes.

Cabe resaltar que todas las empresas ya cuentan con una
estructura de gestion y que ésta sirve de base para construir el
sistema de gestion de la calidad. En una organizacion "se
puede encontrar que ya se estd cumpliendo con muchos de los
requisitos incluidos en la norma, pero que no han registrado
cémo se estan cumpliendo” 7 es decir, que ya puede estar
desarrollando laactividad pero no la tiene documentada.

Cuando una empresa decide iniciar la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad, normalmente lo primero que
hace es capacitarse y entender qué son los sistemas de gestion
de la calidad y cuéles sus requisitos, y tener una vision
general de la norma. También es importante que se dé apoyo
por parte de la gerencia y de todo el personal, y que la
organizacion en su totalidad se comprometa en proveer un
ambiente propicio para llevar a cabo la implementacion del
sistema de gestion de la calidad.
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47 'INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION -ICONTEC-. ISO 9000:2000. Guia para las pequefias empresas. Bogota:
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En el camino hacia la implementacion del sistema, las
organizaciones revisan qué actividades ejecutan
normalmente. "Esto no significa necesariamente que se
deban cambiar las actividades de la empresa o emprender
nuevo papeleo. Se recomienda mirar qué se esta haciendo ya
y qué documentacion existe. En muchos casos, bastan
pequefias modificaciones para que una practica de rutina
alcance un nivel que satisfaga los requisitos de la norma”48
Las organizaciones consideran todo lo que sucede y revisan
qué requisitos se estan cumpliendo de acuerdo a lanormas 'y
también los que no. De acuerdo con la informacion que
obtengan, toman la decision de implementar el sistema de
gestion de calidad por sus propios medios o de solicitar la
ayuda de consultores o0 asesores que manejen e interpreten
mejor la1SO 9001, para que de esta maneraayuden en la tarea
yen los puntos claves del proceso.

La norma 1SO 9001 aplica un enfoque basado en procesos
que permite una interaccion entre las distintas actividades
que tenga laempresa, facilitando el control continuo sobre los
procesos individuales y los vinculos que se den entre éstos.
Por consiguiente, si dentro del sistema de gestion de la
calidad se utiliza este enfoque, se enfatiza la importancia de
"la comprensién y el cumplimiento de los requisitos, la
necesidad de considerar los procesos en términos que aporten
valor, la obtencidn de resultados del desempefio y eficacia del
proceso, Y la mejora continua de los procesos con base en
mediciones objetivas" .49 El modelo de un sistema de gestion
de la calidad basado en procesos pone al cliente en un lugar
primordial al momento de definir los requisitos que éste
sugiere, la percepcion que presenta sobre si la empresa
cumple 0 no con estos requisitos y si esta satisfecho con los
productos o servicios ofrecidos.

La norma ISO 9001:2000,5Osugiere de manera adicional que
se puede aplicar el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-\erificar-
Actuar) a todos los procesos de la organizacidn: al planificar
se busca establecer los objetivos y procesos necesarios para
obtener resultados acorde a las politicas organizacionales y
los requisitos del cliente; el hacer implica implementar estos
procesos; cuando se da el paso de la verificacion se realiza el
seguimiento y la medicion de procesos y productos con
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto y de la misma forma se informa sobre los
resultados; y por ultimo, el actuar involucra la toma de
acciones para mejorar continuamente el desempefio de todos
los procesos.
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Econdmico y Empresarial

Cuando una empresa busca establecer un sistema de gestion
de la calidad necesita demostrar la capacidad que posee para
proporcionar productos y servicios que satisfagan los
requerimientos del cliente y los reglamentos aplicables,
ademas de aspirar aaumentar la satisfaccion de sus clientes.

La norma 1SO 9001 se basa en cinco aspectos claves: el
sistema de gestion de la calidad, la responsabilidad de la
direccion, la gestién de los recursos, la realizacion del
productoy por tltimo lamedicidn, anélisis y mejora.

El "sistema de gestion de la calidad™”contenido en el numeral
4 de la norma especifica los requisitos generales de este
sistema, en él indica que la organizacion debe establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema de gestion
de la calidad, lo que conlleva a identificar los procesos
necesarios, determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos, definir los criterios y métodos que aseguren que la
operacién y el control de estos procesos son eficaces, definir
los requerimientos para el control de la documentacion y de
los registros, realizar el seguimiento, lamediciony el analisis
de los procesos y detallar el alcance que este sistema va a
tener en laorganizacion.

La responsabilidad de la direccion contempla la
responsabilidad y compromiso que debe asumir la alta
gerencia con la calidad, en pro de que los requisitos del
cliente se cumplan y se logre un aumento en su satisfaccion.
En este punto se define la politica de calidad "que es
coherente con la politica global de la organizacion y
proporciona un marco de referencia para el establecimiento
de los objetivos de la calidad">?Esta definicion de politica y
objetivos de calidad parte de la planificacion estratégica que
constituye la integracion de los propdsitos fundamentales de
mejora que ha acogido laempresa con antelacion. Ademas en
la responsabilidad de la direccion se establece el marco
administrativo y los niveles de autoridad que requiere la
empresa, asi como la responsabilidad del monitoreo y
revision del sistema de gestion de la calidad y del manejo de
lainformaciony comunicacion.

El tercer pilar de la 1ISO 9001 es la gestion de los recursosy?
que hace referencia a la necesidad de determinar y
proporcionar los recursos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad, recursos que pueden ser econémicos,
financieros, de personal, infraestructura y todos los que sean
necesarios para generar productos y servicios de acuerdo a
los estandares de calidad definidos previamente por la
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organizacion. Debe darse un ambiente de trabajo propicio
para poder cumplir con los requisitos que el producto y el
sistema determinan.

El capitulo que contempla la realizacién del producto®
contiene los lineamientos para la planificacion de la
realizacion de producto, los procesos relacionados con el
cliente en referencia a la determinacion de los requisitos
interrelacionados con el producto, la revision de éstos y la
implementacion de mecanismos que permitan la
comunicacion con el cliente. Especifica la planificacion, los
elementos de entrada, los resultados, la revision, la
verificacion y la validacién del disefio y desarrollo del
producto asi como también el control de los cambios que se
den en este aspecto. Asi mismo ftrata los aspectos
comerciales, las compras, la produccion y prestacion del
servicio, y el manejo de control sobre los dispositivos de
seguimiento y medicién que use la empresa para medir y
alcanzar las especificaciones del bien o servicio producido.

Por ultimo la norma emplea un capitulo para la medicion,
andlisis y mejora de los procesos desarrollados en la
organizacion con el objeto de demostrar la conformidad del
producto, del sistema de gestion de la calidad y de la mejora
continua de la eficacia del sistema. En este capitulo se
encuentran las recomendaciones para medir la satisfaccion de
los clientes, para organizar el subsistema de auditoria, y la
aplicacion de los métodos de control para seguimiento de los
procesos que permitan demostrar la capacidad para que el
sistema alcance los resultados planificados. Este punto trata
la verificacion e inspeccion, el control y manejo del producto
no conforme, los anélisis de datos, la mejora continua y las
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"acciones emprendidas para resolver desde el punto de vista
del efecto o de su impacto, una no conformidad”;°las cuales
son correctivas y preventivas. La mejora del sistema de
gestion de calidad es una necesidad para lograr los estandares
de calidad, el cumplimiento de los requisitos del cliente, y
unamayor satisfaccion de éste.

Las empresas que implementan un sistema de gestion de
calidad adquieren una conciencia y una cultura en la cual el
cliente es su prioridad, y en la cual los empleados buscan,
apoyan y promueven acciones para mejorar continuamente
su desempefio. Aunque al adoptar este sistema la
organizacion debe invertir recursos, con la puesta en marcha
se vera la racionalizacion y optimizacién de los procesos
reflejados en ahorros y beneficios para laempresa.

Para que una empresa pueda acceder a un mercado
competitivo debe cumplir con requisitos que estos mercados
exigen, es alli donde juega un papel importante la
certificacion 1ISO 9001, que es "el reconocimiento oficial ante
el mundo, que realiza una entidad acreditada
internacionalmente, acerca de la conformidad del Sistema de
Gestion de la Calidad de una empresa con respecto a los
requisitos de lanorma ISO 9001">°Aunque la certificacion no
es un requisito obligatorio, brinda confianza para los clientes,
proveedores, y todas las personas relacionadas con la
empresa; es un motor que impulsa a la organizacion hacia los
mercados internacionales, con la ventaja de tener un
reconocimiento formal a la gestion desarrollada con la
calidad de sus productos o servicios, y que facilita las
transacciones comerciales a nivel mundial.
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