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I.-  INTRODUCCIÓN

En el mundo actual es imposible permanecer ajenos a la lucha por ofertar productos y servicios que satisfagan las expectativas de los clientes, por lo que cada vez, más organizaciones implantan sistemas de la calidad. En tal sentido, se ha creado la ISO (Organización Internacional de Normalización) cuya finalidad es la estandarización de normas que contribuyan  a la implantación y operación de sistemas de gestión de la calidad eficaces. Con la participación de representantes del sector empresarial de todo el mundo.

La familia de Normas ISO 900, han sido elaboradas para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamaño en Gestión de la Calidad.

· La Norma ISO 9000; describe los fundamentos de los Sistemas de Gestión de la Calidad y específica la terminología para los sistemas de gestión de la calidad.

· La Norma ISO 9001; especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad aplicables a toda la organización que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que sean de aplicación y su objetivo es aumentar l satisfacción del cliente.

· La norma ISO 9004; proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desempeño de la organización y la satisfacción de los clientes y de otras pares interesadas.

· La Norma ISO 19011; proporciona orientación relativa a las auditorias de sistemas de gestión de la calidad y de gestión ambiental.

Todas esas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de gestión de la calidad que facilitan la mutua comprensión en el comercio nacional e internacional.

Esta norma internacional es aplicable a:

· Organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementación de un sistema de gestión de la calidad

· Organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que sus requisitos para los productos serán satisfechos

· Los usuarios de los productos

· Aquéllos interesados en el entendimiento mutuo de la terminología utilizada en la gestión de la calidad (por ejemplo: proveedores, clientes, entes reguladores)

· Todos aquellos que, perteneciendo o no a la organización, evalúan o auditan el sistema de gestión de la calidad para determinar su conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001 (por ejemplo: auditores, entes reguladora, organismos de certificación/registro)

· Todos aquéllos que, perteneciendo o no a la organización, asesoran o dan formación sobre el sistema de gestión de la calidad adecuado para dicha organización,

· Aquéllos quienes desarrollan normas relacionadas.

El sistema de gestión de la calidad proporciona un marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacción del cliente y de otras partes interesadas.

II.- BASES TEÓRICAS
4.- CERTIFICACIÓN DE LA CALIDAD
(FONDONORMA, 1998) “La certificación es la acción que ejecuta un organismo reconocido e independiente de las partes interesadas, mediante la cual se pone de manifiesto que un producto, proceso o servicio está conforme con una norma o requisitos permanentes especificados”. 

(CAMARA OFICIAL DE COMERCIO DE MADRID, 1996) El proceso de certificación tiene como objetivo el reconocimiento formal por parte de terceros de un sistema de aseguramiento de la calidad de un producto, servicio o proceso. Se trata de un elemento imprescindible para elevar el nivel de calidad de los productos de su empresa. Las auditorias emitidas por organismos independientes al fabricante son la base de las certificaciones de calidad.          

(GRUPO EQA, 2001) El certificado es el paso final de un laborioso periodo de implantación y el más importante para que terceras partes conozcan nuestro compromiso con el aseguramiento de la calidad.

Las empresas que culminen con éxito el proceso de certificación podrán utilizar estos logotipos en su documentación comercial y administrativa para dar a conocer a sus clientes actuales y potenciales la condición de estar certificados en ISO 9000. 

(SOCIEDAD MEXICANA PARA EL DESARROLLO DE CALIADA TOTAL, 2001) “La Certificación es un mecanismo para acreditar la madurez en calidad de los procesos de trabajo de las organizaciones, utilizando el Modelo de Dirección por Calidad, y una metodología de evaluación con validez internacional. 

Es la puerta de entrada a la Mejora Continua y la Competitividad.


OBJETIVOS 

· Proporcionar a las organizaciones Constancia del nivel de madurez en que se encuentran sus procesos y sistemas de trabajo, con base en el Modelo de Dirección por Calidad.

· Desarrollar agentes de cambio al interior de las organizaciones con metodología internacional.

PARTICIPANTES

· ORGANIZACIONES: Grupos de 6 empresas o instituciones de cualquier giro y tamaño que cuenten con funciones administrativas completas: Atención a Clientes, Dirección o Gerencia General, Recursos Humanos, Manejo de Información, Planeación estratégica, Generación de productos o servicios, Análisis de resultados.

· EVALUADORES: participan 3 directivos por organización que no se dediquen a actividades de consultoría de manera privada y que aprueben el taller para evaluadores.

BENEFICIOS

· Contar con un Reporte de Procesos que refleja las características de operación de toda la organización,

· Formar a 3 directivos como asesores internos y evaluadores con parámetros internacionales,

· Obtener la descripción de áreas sólidas y áreas de mejora, desde el punto de vista de la Calidad Total,

· Contar con gráficas que muestren el nivel de madurez de los procesos de trabajo,

· Obtener el Certificado de Calidad por el nivel de madurez alcanzado en su cultura de trabajo”.

4.1. ORGANISMOS CERTIFICADORES NACIONALES E INTERNACIONALES.
4.1.1. Organismos Certificadores Nacionales
Dentro de las Empresa Certificadoras Nacionales tenemos dos organizaciones bien consolidada una de origen nacional  (FONDONORMA) y otra de origen internacional (BUREAU VERITAS).

a) FONDONORMA, es una Asociación Civil, sin fines de lucro, con personalidad jurídica y patrimonio propio, creada en septiembre de 1973 para promover las actividades de Normalización y Certificación de la Calidad con la intención de estimular la competitividad del sector productivo venezolano.

Bajo esa orientación, coordina la elaboración de Normas Venezolanas COVENIN con el respaldo de los sectores público y privado. Certifica los sistemas de gestión de empresas, y la calidad de productos y servicios, con instrumentos de valor internacional como los certificados ISO 9000 y 14000, OHSAS 18001, HACCP, la Marca NORVEN, la Marca de Conformidad FONDONORMA, el CERTIVEN y el Sello FONDONORMA de Servicios. 

A través de su Centro de Documentación e Información, único en su género en el país, FONDONORMA pone a disposición del público en general todas las normas venezolanas, de otros países e internacionales, así como también publicaciones relacionadas con los temas de la calidad, el ambiente, la normalización y la certificación. 
Apoya la formación de recursos humanos con programas de capacitación en las áreas de sistemas de gestión de la calidad, ambiental y seguridad y salud ocupacional.

Son más de 30 años de trayectoria en el ámbito de la calidad, durante los cuales FONDONORMA ha registrado un crecimiento vertiginoso que le ha merecido el reconocimiento de entes extranjeros, al avalar su capacidad técnica, transparencia y credibilidad de sus procesos.

Sus actividades de certificación de productos y sistemas de gestión de la calidad están acreditadas por SENCAMER de Venezuela y también, en los casos de estas últimas, por organismos miembros del International Acreditation Forum (IAF), como lo son COFRAC de Francia e INMETRO de Brasil.

En representación del país, FONDONORMA es miembro activo de la Organización Internacional para la Normalización (ISO), de la Comisión Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) y de la Comisión Electrotécnica Internacional (IEC). Asimismo es miembro de la principal red internacional de organismos de certificación, The International Certification Network (IQNet). 

Misión y Objeto: Promover y realizar actividades de normalización y certificación, con el propósito de mejorar la calidad y competitividad de los sectores productivos y prestadores de servicios del país tanto públicos como privados. Asimismo, participar activamente en los organismos que en estas materias existen en el plano subregional, regional e internacional, fortalecer el desarrollo del Sistema Venezolano para la Calidad en todos aquellos subsistemas que requieran su concurso (reglamentaciones técnicas, metrología, acreditación, ensayos y otros), y ejecutar acciones que contribuyan con la protección del consumidor y usuario, la formación y entrenamiento de recursos humanos y la difusión de documentación especializada producto de su gestión en materia de normalización, calidad y asuntos afines y asociados a estos campos. 

La estructura organizativa de FONDONORMA está conformada por: la Asamblea, el Consejo Directivo, el Consejo Superior y la Dirección General. 

La suprema dirección de la Asociación le corresponde a la Asamblea, integrada por miembros regulares y fundadores.
El Consejo Directivo lo constituyen 7 miembros. De ellos 6 representan al sector privado y 1 al sector público. De su seno son elegidos un Presidente y un Vicepresidente, quienes a su vez lo son de la Asociación, de la Asamblea y del Consejo Superior.

b) BUREAU VERITAS, es una compañía de servicios que se especializa en prestar servicios enfocados a la gestión de la calidad, salud, seguridad y ambiente (QHSE por su significado en ingles) y responsabilidad social. Ofrece una amplia gama de servicios técnicos y soluciones en los campos de certificación, valoración de conformidad, consultoría y adiestramiento.
Fundada en Amberes, en 1828, como una Oficina de Información para Seguros Marítimos, con el objetivo de suministrar a las Compañías de Seguros la información necesaria para evaluar el grado de seguridad de los buques, y proteger la seguridad de las personas y de los bienes, desde entonces BUREAU VERITAS ha ido evolucionando con la fuerte dinámica mundial, adaptándose a los cambios tecnológicos, culturales y empresariales que se han producido a lo largo de sus más de 170 años de existencia y presencia en 150 países, con una red de 530 oficinas, hasta 200.000 clientes, mas de 13,000 profesionales calificados, proporcionando una amplia gama de servicios.
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BUREAU VERITAS tiene un indiscutible y reconocido prestigio en los principales sectores de la economía:
· Aeronáutica y Espacio 

· Agroalimentario 

· Construcción 

· Comercio Internacional 

· Energía y Procesos 

· Industrias Manufactureras 

· Marina 

· Productos de Consumo 

· Servicios 

· Telecomunicaciones – @- bussines 

· Transporte & Logística 
Visión: Mantenernos como líder de nuestra industria y jugar un papel importante en cada uno de nuestros segmentos del mercado en los mercados geográficos claves.

Misión: Generar valor económico a los clientes a través de la eficiente gestión QHSE (Quality, health, Security, Service) de sus activos, proyectos, sistemas y empleados facilitándoles la reducción de riesgos y mejoramiento del desempeño.
Valores Fundamentales Valores de Negocios 
· Integridad y ética Enfoque hacia el cliente 

· Consejo imparcial y validación Emprendedores y líderes 

· Respeto por el individuo Compartir conocimiento colectivo y aprendizaje constante 

· Responsabilidad social y ambiental Alcance global 

· Transparencia 

· Trabajo en equipo y solidaridad 

4.1.2. Organismos Certificadores Internacionales
Existe una gama de organización con alto reconocimiento como entes certificadores, a continuación se mencionan las más reconocidas y sus logos de identificación:

a) FONDONORMA EN EL MUNDO



FONDONORMA es un organismo de certificación con cobertura mundial a través de la Red Internacional de Certificación IQNet, mediante la cual ofrecemos nuestros servicios de Certificación alrededor del mundo, contando con 10 000 auditores y 5 000 expertos técnicos calificados en todos los sectores industriales y económicos.

IQNet integra a las más importantes entidades Certificadoras contando con más de 150 subsidiarias alrededor del mundo y con 40 acreditaciones.
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Al recibir el certificado FONDONORMA se otorga también el certificado IQNet, confiriéndole a su certificación un carácter global al estar respaldado por sus miembros con lo cual constituimos el Organismo de Certificación Internacional con más del 30% de los Certificados otorgados mundialmente.
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COFRAC (FRANCIA) e INMETRO (BRASIL)
Bajo la Acreditación del INMETRO (ISO 9000) y COFRAC (ISO 9000 e ISO 14001), las Certificaciones de Gestión otorgadas por FONDONORMA son reconocidas a nivel internacional por los 30 miembros Acreditadores más importantes del mundo, que han firmado el Acuerdo Multilateral de Reconocimiento MLA del Foro Internacional de Acreditación (IAF), logrando la aceptación internacional de los certificados eliminando las barreras al comercio.

Por esta razón, cada día más empresas obtienen el certificado reconocido a escala mundial otorgado por FONDONORMA, que con estas acreditaciones por parte de dos miembros de este acuerdo multilateral, pueden presentar con total confianza a los clientes de los diferentes países y con la garantía de su aceptación sin ninguna restricción.

 


COPANT
FONDONORMA es miembro activo de COPANT, el organismo panamericano de normalización.

COPANT (Comisión Panamericana de Normas Técnicas), creado en 1949, inició su labor en 1961 con el fin de promover el desarrollo de la normalización técnica y actividades conexas en el ámbito del continente americano; impulsar su desarrollo industrial, científico y tecnológico en beneficio de la integración económica y comercial, del intercambio de bienes y servicios, facilitando a la vez la cooperación en los aspectos intelectual, científico, económico y social. En la actualidad está constituido por 21 miembros activos y 5 miembros adherentes (organismos nacionales europeos).

"En apoyo a la gestión de normalización de COPANT, FONDONORMA es miembro "P" (Participante), con voz y voto en 10 Comités Técnicos, es miembro "O" (Observador) en 2 Comités Técnicos y ejerce la secretaría del Comité Técnico Panamericano" CT112 Evaluación de la conformidad cuyo ámbito de normalización está referido al campo de la práctica de ensayos, inspección y certificación de productos, procesos y servicios y a la evaluación de los sistemas de gestión de laboratorios de ensayos, organismos de inspección, organismos de certificación, organismos de acreditación y su operación y aceptación. 

 


ISO 
FONDONORMA es el representante por Venezuela ante la Organización Internacional para la Normalización, ISO.

ISO (Organización Internacional para la Normalización), fue creada en 1947, para promocionar el desarrollo de las actividades de normalización en el mundo, a objeto de facilitar el intercambio y desarrollar la cooperación intelectual, científica, tecnológica y económica. En la actualidad forman parte de la ISO, 138 organismos nacionales de normalización.

"FONDONORMA es miembro "P" en 17 Comités Técnicos y 11 Sub- Comités es miembro "O" en 1 Comité sobre los Principios Generales de la Normalización, 53 Comités Técnicos y 14 Sub-Comités Técnicos (total membresías "O" 68).

	CASCO
	Comité para la evaluación de la conformidad.

	COPOLCO
	Comité para la política en materia de consumo

	DEVCO
	Comité para los asuntos relativos a los países en desarrollo.

	REMCO
	Comité de elaboración de política de la ISO
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 IRCA
Como organismo de adiestramiento, FONDONORMA tiene la aprobación del IRCA(Internacional Register of Certificated Auditor), registrada con el Nº A017229 y lograda luego de una rigurosa auditoría para verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por esa institución con sede en Londres y por el IATCA (Internacional Auditor and Training Certification Association). 

En materia de capacitación, FONDONORMA ostenta también la certificación del IRCA para su curso Formación de Auditores / Auditores Líderes de la Serie ISO 9000:2000 (Registro Nº IATCA 17230). Reconocimiento éste que agrega valor a los certificados de FONDONORMA y ofrece a todo participante que apruebe el curso de Formación de Auditores / Auditores Líderes de la Serie ISO 9000:2000, el cumplimiento de uno de los requisitos para ser certificado por el IRCA, organismo líder en la materia con más de 24.000 auditores certificados en unos 100 países. 

De igual manera quienes culminen con éxito este curso de FONDONORMA, aprueban también uno de los requisitos exigidos para optar a la certificación de otros organismos internacionales, signatarios como el IRCA, del Acuerdo Multilateral de Reconocimiento del IATCA. Ellos son: CNAT (China National Auditor and Training Accreditation Borrad), el JRCA (Japanese Registration of Certified Auditors, Japanese Standards Association), el QSA (Quality Society of Australasia), el RAB (Registrar Accreditation Board) y el SAC (Singapore Accreditation Council). 

b) BUREAU VERITAS EN AMÉRICA LATINA

En América Latina, donde está presente hace mas de 80 años.  , el Grupo Bureau Veritas posee una red de 45 oficinas estratégicamente localizados en 13 países de América latina en donde ingenieros, técnicos e inspectores, son responsables por la atención de más de 5.000 clientes de todos los partes y segmentos de mercado a fín de satisfacer sus necesidades. En la región andina, a través de sus diferentes oficinas en Brasil, Colombia, Perú, Ecuador, Bolivia y Venezuela, BUREAU VERITAS proporciona a la comunidad andina, con las adaptaciones que las peculiaridades de nuestros mercados demandan, la misma gama de prestaciones que suministra en el resto del mundo. 

Empresas del Grupo

www.bureauveritas.com: Sitio oficial de nuestra casa matriz en Francia. 

www.veristar.com: Sistema de Información que revoluciona la clasificación de buques, para mejorar la seguridad de la flota clasificada y para mejorar la eficiencia de los servicios prestados a la comunidad marítima internacional 

www.bvtraining.com: Encargado de todo lo referente a nuestros adiestramientos en las áreas de consultoría y auditoria. Formación de auditores en la norma ISO, QS, etc.

www.bvqi.com: Certificación de Sistemas de Calidad (ISO 9000, QS 9000, VDA 6.1), de Gestión Medioambiental (ISO 14001, Reglamento EMAS), de prevención de riesgos laborales y de código de ética. Certificación de productos y de Servicios. Formación. 

www.bivac.com : Servicios de inspección relacionados con la calidad, cantidad, y verificación de precios para todo tipo de bienes, desde la producción hasta la comercialización. Estos servicios se llevan a cabo por encargo de las autoridades de los Gobiernos, de productores, fabricantes, comerciantes, instituciones financieras y muchos otros operadores privados. 

www.mtl-acts.com : Líder mundial en servicios de Aseguramiento de Calidad en el sector de Productos de Consumo, ofrece una amplia gama de servicios de inspección, ensayo y consultoría, a través de una amplia red de laboratorios y oficinas en América del Norte, Asia y Europa. 

www.uniconintl.com: transportes y logística

www.atlconsulting.com: Consultoría y entrenamiento

c) AENOR, certifica sistemas de la calidad, entendiendo como sistema de la calidad el conjunto formado por la estructura organizativa de la empresa, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para poner en práctica la gestión de la calidad. 

AENOR ha sido acreditada por la Entidad Nacional de Acreditación (ENAC) para certificar sistemas de aseguramiento de la calidad en los 39 sectores existentes, según las normas UNE-EN ISO 9000, sistemas de gestión medioambiental y sistemas de aseguramiento de la calidad QS 9000 para el sector de la automoción.

Esta última acreditación se une al acuerdo firmado con las compañías francesas de automoción instaladas en España (Grupo PSA, formado por Peugeot y Citroën, y Renault), por el que delegan en AENOR la evaluación de sus proveedores según el Referencial EAQF/94, y al reconocimiento otorgado por el consorcio Volkswagen para la evaluación de sus proveedores según el Referencial VDA6. 

Estos hechos otorgan a AENOR la singularidad de ser el único organismo a nivel mundial acreditado o reconocido para evaluar y certificar de acuerdo con los tres referenciales de sistemas de la calidad del sector de automoción. 

Durante 1999 se ha iniciado la certificación de acuerdo a la Norma UNE-ISO/TS 16949 "Requisitos particulares para la aplicación de la Norma UNE-EN ISO 9001" al sector de automoción, siendo pioneros en este tipo de certificación a nivel mundial.

El referencial ISO/TS 16949 es el resultado de la armonización de los referenciales del automóvil AVSQ-94, EAQF-94, QS 9000 y VDA 6.1. Para realizar esta certificación se ha firmado un contrato con IATF (International Automotive Task Force) por el que se autoriza a AENOR a certificar los sistemas de la calidad de las empresas según la norma UNE-ISO/TS 16949

Como organismo de certificación, AENOR es miembro de los principales foros y asociaciones europeas e internacionales relacionadas con la evaluación de la conformidad, tales como la Red Internacional de Certificación (IQNet) y el Comité Europeo de Evaluación de Sistemas de la Calidad (EQS). A través de estos foros, AENOR ha alcanzado acuerdos de reconocimiento con otros organismos de certificación europeos y de terceros países, proyectando internacionalmente el prestigio y valor de sus certificados

d) EQA es una Entidad Internacional de Certificación.

Audita sistemas de gestión de la calidad (ISO 9000), de gestión medioambiental (ISO 14001), de gestión de calidad en el sector aeroespacial (EN 9100) y calidad en Internet (IQA).

"EQA ESTÁ AUTORIZADA PARA EMITIR CERTIFICADOS"

Para que un certificado tenga validez, es necesario que la entidad que lo emite esté avalada por un organismo oficial. En nuestro caso, dos organismos respaldan nuestra actividad con su acreditación:

· UKAS (United Kingdom Acreditations Service) 

· ENAC (Entidad Nacional de Acreditación)

El grupo EQA, con sede en el Reino Unido, se ha extendido por prácticamente todos los continentes.

"La satisfacción de nuestros clientes no sólo depende del resultado de la certificación."

Desde que nos constituimos como Entidad de Certificación en 1993, hemos trabajado día a día para mejorar todos aquellos factores que nos han permitido enfocar nuestra actividad hacia la satisfacción de nuestros clientes:

· En EQA encontrará atención y respuesta antes, durante y después de la certificación. Todas las personas que estamos trabajando en EQA, tenemos como premisa la agilidad y capacidad de respuesta. Especialmente en trámites como envío de información, realización de presupuesto, planificación de auditoría y emisión del certificado.

· En todas nuestras auditorias participa un auditor jefe. Siempre audita en los sectores donde es experto, de manera que su competencia técnica le permite centrarse en las áreas significativas de la empresa.

· EQA dispone en España de un Órgano de Gobierno, un Comité de Certificación y varios Comités Técnicos Sectoriales. Esto nos ha permitido reducir tiempos de respuesta manteniendo la profesionalidad, imparcialidad y objetividad en las decisiones.

· Ofrecemos la posibilidad de elegir entre dos tipos de certificados, uno bajo la acreditación de UKAS, con reconocimiento internacional; y otro bajo la acreditación de ENAC, con reconocimiento nacional

· El proceso de auditoría de EQA tiene una particularidad:
La auditoría finaliza con una reunión donde el auditor presenta los hallazgos, las observaciones y las no conformidades. El cliente aprovecha la presencia de los auditores para decidir las acciones correctoras. Los auditores se limitan a decir si las acciones correctoras hacen cumplir el sistema con la Norma o no. De esta manera el cliente conoce exactamente lo que debe hacer para conseguir el certificado el mismo día de la auditoría.

· Nos gusta planificar el calendario de todo el proceso junto con nuestros clientes. En EQA facilitamos que los clientes propongan fechas, y planifiquen su propio calendario de certificación. Mantenemos una posición de colaboración con usted.

· El presupuesto del proceso de certificación que le hacemos llegar cuando nos solicita una oferta, es un presupuesto cerrado.

4.2. NORMAS ISO. NORMA ISO SERIE 9000. BÁSICAS: 

4.2.1. 9000:2000 SGC Fundamentos y vocabulario. 

La Norma ISO 9000: 2000 define Gestión de Calidad como sigue:

“Las actividades coordinas para dirigir y controlar una organización en lo relativo a la calidad”

La gestión de la calidad no es una actividad aislada; es una parte de la gestión total. La gestión de calidad organiza, controla y dirige los recursos para el logro de los objetivos de calidad. En otras palabras, la gestión de calidad está esencialmente interesada en la definición de una política de calidad (Ej., Metas y objetivos de calidad) y en la implantación de esta política.

La gestión de calidad es indispensable de la función gerencial. Por lo tanto no es necesario enfatizar que el sistema de calidad debe se tejido dentro de la tela de la totalidad del sistema de gestión.

4.2.1 Principios de la Gestión de la Calidad

Para conducir y operar una organización  en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistemática y transparente. Por lo tanto, se han identificado ocho principios básicos de gestión que pueden ser utilizados por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una mejora en el desempeño.

a) Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de  los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. Este, es el punto mas importante de la norma, en cuanto es el motivo de su origen. El resto de principios, lo único que hacen es intentar satisfacer esta necesidad mediante el cumplimiento y aplicación del resto de los puntos. Cumpliendo los demás principios, es posible cumplir este primer principio de visión orientada hacia el consumidor. Por tanto debemos de esforzarnos en su práctica y aplicación.

Los clientes necesitan productos con características que satisfagan sus necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificación del producto y son generalmente denominadas como requisitos del cliente. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente en forma contractual o pueden ser determinados por la propia organización. En cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben mejorar continuamente sus productos y procesos.

b) Liderazgo: los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización.

c) Participación del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organización.

d) Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. El sistema por procesos, es mas fácil de implementar, y mas económico 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 transformación.

Para que las organizaciones operen de forma eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactúan. A menudo el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La identificación y gestión sistemática de los procesos empleados en la organización y en particular las interacciones entre tales procesos se conoce como “enfoque basado en procesos”. (ver figura 1)
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Figura 1.- Modelo de un Sistema de Gestión de la Calidad  Basado en Procesos

 En la figura puede verse cómo el modelo ISO 9000 entiende y plasma estos dos principios esenciales. Todos los procesos relacionados entre sí, medibles y dentro de un sistema de gestión abierto y sensible a las influencias de los clientes, es decir con enfoque en los clientes. Cualquier modificación en la conducta o necesidades de los clientes acabará siendo captada y analizada por el SGC y producirá un reajuste de sus procesos.

NOTA: Es importante resaltar que los clientes pueden tal como se muestra en la figura anterior aparecer como proveedores y como clientes propiamente dichos. Un ejemplo de esto puede ser en el caso de nuestra Universidad nosotros formamos parte de los proveedores porque suministramos entre otras cosas capital (dinero) siendo esto un insumo de la universidad pero también formamos parte de los clientes porque hacia nosotros va enfocado el proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestión: identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos. Esto, ya son conocimientos mas técnicos y mas de procedimiento. Simplemente, hay que tener los conocimientos en la materia para que los líderes y sus analistas, puedan realizar predicciones de futuro que beneficien a la compañía y mejoren la calidad de su sistema procesos y organización.

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestión de la calidad comprende diferentes etapas tales como:

· Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas;

· Establecer la política y objetivos de la calidad de la organización, (estos se establecen para proporcionar un punto de referencia para dirigir la organización. Ambos determinan los resultados deseados y ayudan a la organización a aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados).

· Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de la calidad; (a través de su liderazgo y sus acciones, la alta dirección puede crear un ambiente en el que el personal se encuentre completamente involucrado y en el cual un sistema de gestión puede operar efizcamente.)

· Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de la calidad

· Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;

· Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;

· Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;

· Establecer un proceso para la mejora continua del sistema de gestión de calidad.

f) Mejora continua: la mejora continua del desempeño global de la organización debería ser un objetivo permanente de está. Tiene como finalidad incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas. Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

· Análisis y evaluación de la situación existente para identificar áreas para la mejora;

· El establecimiento de los objetivos para la mejora;

· La búsqueda de posibles soluciones para el logro de los objetivos;

· La evaluación de dichas soluciones y su selección;

· La implementación de la solución seleccionada;

· La medición, verificación, análisis y evaluación de los resultados de la implementación para determinar que se ha alcanzado los objetivos;

· La formación de los cambios.

Los resultados se revisa, cuando es necesario, para determinar oportunidades adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organización y sus proveedores son independientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. La empresa, necesita suministradores de confianza, que conozcan sus necesidades expectativas. Que puedan superar las dificultades para adecuarse a las necesidades de la empresa. Por tanto, los suministradores tienen un carácter vital para la empresa, en donde se inicia la gestión de la calidad. Y necesita a los suministradores para mantener su nivel de actividad. Por consiguiente, los suministradores son integrados en la organización, o colectivo. En un asociación de mutuo beneficio.

4.2.2 Términos y Definiciones (ISO 9000, 2000), a continuación se listan los conceptos más relevantes de la norma. (Consultar Norma Iso 9000)
· Proceso: se define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

· Producto: se define entonces como “resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman entradas en salidas”.

· Calidad: grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos.

Nota 1: El término de la “calidad” puede utilizarse acompañado de adjetivos tales como pobre, buena o excelente.

Nota 2: “Inherente”, en contraposición a “asignado”, significa que existe en algo, especialmente como una característica permanente.

· Característica de la Calidad: característica inherente de un producto, proceso o sistema relacionada con un requisito.

Nota 1: Inherente significa que existe en algo, especialmente como una característica permanente.

Nota 2: Una característica asignada a un producto, proceso o sistema (ejemplo, el precio de un producto, el propietario de un producto) no es una característica de la calidad de ese producto, proceso o sistema.

· Requisitos: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria.

· Satisfacción Del Cliente: percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

· Control de la Calidad: parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

· Cliente: organización o persona que recibe un producto.

· Plan de calidad: un documento que específica qué procedimientos y recursos asociados deben ser aplicados, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un proyecto, producto, proceso o contrato específico.

· Planificación de la Calidad: la parte de la gestión de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad  y a la especificación de los procesos operativos necesarios y recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

· Organización: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de responsabilidades, autoridades y relaciones.

Nota 1: Dicha disposición es generalmente ordenada.

Nota 2: Una organización puede ser pública o privada.

Nota 3: Esta definición es válida para los propósitos de las normas de sistema de gestión de la calidad.

· Eficacia: extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

· Parte interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempeño o éxito de una organización.

· Eficiencia: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

· Proyecto: proceso único consistente en un conjunto de actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Nota 1: un proyecto individual puede formar parte de una estructura de un proyecto mayor.

Nota 2: en algunos proyectos, los objetivos se afinan y las características del producto se definen progresivamente según evolucione el proyecto.

Nota 3: el resultado de un proyecto puede ser una o varias unidades de producto

· Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de todo aquello que está bajo consideración.

· Conformidad: cumplimiento de un requerimiento.

· No Conformidad: incumplimiento de un requisito.

· Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Nota 1: los procedimientos pueden ser documentados o no.

Nota 2: cuando un procedimiento está documentado, se utiliza con frecuencia el término “procedimiento escrito” o “procedimiento documentado”. El documento que contiene un procedimiento puede denominarse “documento de procedimiento”

· Acción Preventiva: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable.

· Acción Correctiva: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situación indeseable.

· Auditoría: proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en que se cumplen los criterios de auditoría.

· Validación: confirmación mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación específica prevista.

· Verificación: confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se han cumplido los requisitos especificados.

· Confirmación Metrologica: conjunto de operaciones necesarias para asegurar que el equipo de medición cumple con los requisitos para su uso previsto.

4.2.2. 9001:2000 SGC Requisitos. 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una desición estratégica de la organización. El diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad de una organización están influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el tamaño y estructura de la organización.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto suministrado.

LA FAMILIA DE Norma ISO 9000 distingue entre requisitos para los sistemas de gestión de la calidad y requisitos para los procesos.

· Los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad se especifican en la Norma ISO 9001. Los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad son genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier sector económico e industrial con independencia de la categoría del producto ofrecido. La norma ISO 9001 no establece requisitos para los productos.

· Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes o por la organización, anticipándose a los requisitos del cliente o por disposiciones reglamentarias. Los requisitos para los productos y, en algunos casos, los procesos asociados pueden estar contenidos en, por ejemplo: especificaciones técnicas, normas de producto, normas de proceso, acuerdos contractuales y requisitos reglamentarios.

4 .- Sistema de gestión de la calidad
Una organización que adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus procesos en la calidad de sus productos y proporciona las bases para la mejora continua 

4.1.- Requisitos generales
La Organización debe de: 

· Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad. 

· Determinar la secuencia e interacción de estos procesos. 

· Determinar los criterios y métodos para asegurar que la operación y el control de estos procesos sea eficaz. 

· Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos. 

· Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos. 

· Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos. 

4.2.- Requisitos de documentación
La documentación debe incluir: 

· Procedimientos e instrucciones Procedimientos e instrucciones. 

· Declaraciones de la Política de la Calidad y Objetivos de la Calidad. 

· Manual de la Calidad. 

· Los Procedimientos requeridos en esta Norma. 

· Los Documentos necesarios para asegurar la planificación, operación y control de los procesos. 

· Los Registros requeridos por esta Norma. 

5. Responsabilidad de la dirección 
La Alta Dirección debe tener compromiso con el Sistema de Gestión de la Calidad y su mejora continua 

5.1 Compromiso de la Dirección 

· Comunicando a la organización la importancia del cumplimiento de los requisitos 

· Estableciendo su Política de Calidad 

· Estableciendo sus objetivos de Calidad 

· Revisar el Sistema de Calidad 

· Proporcionado los recursos Adecuados 

5.2 Enfoque al cliente

· La Alta Dirección debe asegurarse que se cuenta con un enfoque al cliente 

· SUPER Operador 

· Importante como nos aseguramos que entendemos las necesidades de los Clientes
(Se audita en el Departamento Comercial cuando se revisa el Requisito 7.2) 

5.3 Política de la Calidad
La Alta Dirección debe asegurar que la política de la cumple los requisitos solicitados por la entidad certificadora. 

5.4 Planificación

 5.4.1 Objetivos de la Calidad 
La Alta Dirección debe establecer sus objetivos de Calidad que sean medibles, cuantificables y consistentes con la política de Calidad 

5.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad 
La Alta Dirección debe asegurar que: 

· Se planea la implantación del Sistema de Gestión de Calidad 

· Se planean los cambios al sistema de Gestión de Calidad 

· Debemos asegurar que el proceso de planeación y transición del Sistema se lleve de Acuerdo a lo planeado 

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 

5.5.1 Responsabilidad y autoridad
La Alta Dirección debe asegurar que las responsabilidades, autoridades sean definidas y comunicadas dentro de la organización. 

5.5.2 Representante de la dirección
La Alta Dirección debe definir a un representante Coordinador del Sistema de Gestión de Calidad con responsabilidad y autoridad para: 

· Asegurar que se implementa el Sistema de Gestión de la Calidad 

· Mantener informada a la Dirección 

· Asegurar que se tiene el enfoque al cliente en todos los niveles de la Organización 

5.5.3 Comunicación interna
La Alta Dirección debe asegurarse de una comunicación efectiva dentro de la Organización. 
Se va a Auditar que los proceso de comunicación se encuentren bien definidos, por ejemplo que se envíe la información, que se confirme la recepción y si existe la respuesta, como se dio esta. 

5.6 Revisión por la dirección

5.6.1 Generalidades 
Deben llevarse a cabo Revisiones por la Alta Dirección en intervalos planificados para: 

· Asegurar la continua consistencia adecuación y efectividad del SGC 

· Visualizar oportunidades para mejora 

· Determinar la necesidad de cambios 

· Revisar la política de Calidad 

· Monitorear los objetivos 

· Generar y mantener registros de las revisiones 

5.6.2 Entradas para la revisión
La información a ser usada en la revisión de la Alta Dirección es: 

· Los resultados de auditorias 

· Retroalimentación de los clientes 

· Desempeño de los procesos y conformidad del producto 

· Situación de las acciones correctivas y preventivas 

· Seguimientos de las acciones derivadas de las revisiones anteriores de la dirección 

· Cambios planeados que podrían afectar al Sistema de Gestión de la Calidad 

· Recomendaciones de mejora 

5.6.3 Salidas de la revisión
Los resultados de la revisión por la Alta Dirección deben incluir decisiones y acciones asociadas a:

· Mejora de la efectividad del Sistema de Gestión de la Calidad y sus procesos 

· Mejora del producto en relación con los requisitos del cliente y 

· Necesidades de recursos. 

6.0 Gestión de los recursos 

· Provisión de recursos 

· Recursos Humanos 

· Infraestructura 

· Ambiente de trabajo 

· ISO nos solicita que determinemos los recursos necesarios para operar con calidad y de esa manera será más probable lograr la satisfacción del cliente 

7.0 Realización del producto 

7.1 Planificación de la Realización del producto 

7.2 Procesos Relacionados con los Clientes 

7.3 Diseño y Desarrollo 

7.4 Compras 

7.5 Prestación del Servicio 

7.6 Control de Equipos 

8.0 Mediciones, análisis y mejora
Nos pide que establezcamos procesos de inspección y supervisión para demostrar en todo momento la conformidad del servicio, del sistema de gestión y de la mejora continua

8.1 Generalidades
La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, mediación, análisis y mejora necesarios para: 

· Demostrar la conformidad del producto 

· Asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad, y 

· Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad 

8.2 Supervisión y Medición 

· Satisfacción del cliente 

· Auditoria Interna 

· Supervisión de procesos 

· Inspección de Servicio 

8.3 Control de Servicio no Conforme 

8.4 Análisis de Datos

8.5 Mejora 

· Mejora Continua 

· Acciones Correctivas 

· Acciones Preventivas 

4.2.3 10013:2001 Directrices para documentar SGC. 

(Grupo Bureau Veritas, 2003) establece que la documentación del Sistema de Calidad deberá ser presentada en forma sistemática y consiente, este formaliza el sistema de calidad y debe:

· Suministrar al personal un conjunto de requisitos claros y concisos;

· Facilita la consistencia de las actividades de calidad y el entendimiento uniforme de los requisitos a través de la organización;

· Ser fácilmente distribuida para asegurar que todos los que necesitan usar la documentación del sistema para referencia, tengan fácil acceso a dichos documentos;

· Transmitir simultáneamente el mismo conjunto de instrucciones a todo el personal concerniente;

· Facilitar una efectiva gestión de cambios (un sistema de calidad no puede ser rígido y tendrá que acomodarse a los mejoramientos requeridos y responder a cambios en la actividad y ambiente de negocio. Es importante que cualquier cambio en los requisitos sea comunicado simultáneamente y con prontitud a todo el personal concerniente);

· Asegurar una continuidad y permanencia en caso de cambios en el personal y reducir la duración de la curva de aprendizaje;

· Facilitar el monitoreo de actividades y auditorias del sistema de gestión.

· La mayoría de las normas del sistema de calidad hacen referencia a documentos y registros. Estos términos no se deben confundir, aunque en el lenguaje coloquial ambos son llamados documentos. En lo que respecta a las normas se adoptó el siguiente significado:

Registro: “Un documento que establece los resultados obtenidos o que suministra evidencia de actividades realizadas”.

Documento: “La información y su medio de soporte”.

· Las normas de sistema de calidad indican claramente las categorías de documentos del sistema de calidad que es necesario establecer. Como un ejemplo permítanos revisar los documentos requeridos por ISO 9001:2000.

· La Sub-cláusula 4.1 requiere que “la organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de calidad y mejorar continuamente su efectividad de acuerdo a los requisitos de esta Norma Internacional”.

· La Sub-cláusula 4.2.1 requiere que la documentación del sistema de gestión de calidad debe incluir:

Declaraciones documentadas de una política de calidad y de los objetivos de la calidad,

Manual de calidad,

Los procedimientos documentados que requiere esta norma internacional,

Los documentos requeridos por la organización para garantizar el control, funcionamiento y planificación efectivos de sus procesos y

Los registros exigidos por esta norma internacional.

· La  Sub-cláusula 4.2.2 requiere que la organización establezca y mantenga un manual de calidad que debe incluir lo siguiente:

El alcance del sistema de gestión de calidad, incluyendo detalles de y justificación para, cualquier exclusión (ver 1.2);

· Los procedimientos documentados o referencia a ellos;

· Una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión de calidad.

· Teóricamente todos los documentos mencionados arriba pueden ser incluidos en el manual de calidad; en otras palabras la totalidad del sistema de calidad puede ser documentada en el manual de calidad, el que puede ser un documento único que constituye una compilación directa de todos los procedimientos y documentos del sistema de calidad.

· Sin embargo la mayoría de las organizaciones optan por tener un manual de calidad como un documento separado y publicar los procedimientos igualmente por separado.

· No existe una estructura especificada de la documentación  del sistema de calidad. Sin embargo, la documentación es típicamente agrupada en varias relaciones o niveles que pueden incluir (ver figura 2)
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Figura 2. Estructura Documental

El Manual de Calidad. Un manual contiene típicamente la política de calidad y una breve descripción del sistema de calidad, haciendo referencia a los procedimientos del sistema de Calidad.

Procedimientos, que describen lo que se está haciendo y por qué, por quién, donde y como.

Instrucciones de trabajo, que dirigen al personal en cada actividad y se desprenden de los procedimientos. Estas instrucciones pueden ser requeridas para tareas, procesos u operaciones específicas.

· Formas y documentos de origen externo incorporados al sistema, estos pueden incluir formas específicas necesarias para preparar adecuadamente los registros, normas, códigos, instrumentos reguladores y estatuarios requeridos.

· Registros, incluyen cualquier documento, en forma de norma o no, en cualquier medio, necesario para suministrar evidencia del desempeño del sistema.

· La intención del sistema de calidad documentado es suministrar una instrucción uniforme y consistente a todos los miembros de la organización que se considere conveniente. El sistema de calidad evolucionará en la medida que evolucione la empresa. Los documentos del sistema de calidad serán revisados continuamente. Por lo tanto es importante asegurar que todas las funciones concernientes seguirán la edición pertinentes de los documentos. El propósito del control de documentos es asegurar que: el documento preciso del sistema de calidad estará disponible en el momento correcto y en el lugar apropiado

4.3. Prácticas ISO para la calidad. Enfoque basado en procesos. 

Recientemente impartimos una charla sobre el tema sobre el enfoque en procesos según lo establecido en uno de los principios de ISO 9000:2000 el cual dice: "Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso". Algunos de los aspectos planteados en dicha charla son los siguientes:

 

La norma ISO 9001:2000 tiene dentro de sus requisitos lo siguiente:

 

La organización debe

 

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través de la organización,

 

b) determinar la secuencia e interacción de estos procesos,

 

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación como el control de estos procesos sean eficaces,

 

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos.

 

e) realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos, e

 

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.

 

La organización debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional".

 

Una de las prácticas mas difundidas para cumplir este requisito es hacer un diagrama de bloques en donde se muestren la secuencia e interacciones e esos procesos o bien en las otras formas permitidas por los entes certificadores, tales como una ficha de procesos, una matriz, etc.

 

Si se pretende lograr más de lo que ISO pide, la alta dirección tiene muchas cosas por hacer. Para dar sustento a este principio en cuestión, las empresas deben ir más allá de los requerido y hacer un cambio de sus paradigmas, siendo el principal el considerar que la única forma de administrar las empresas es mediante la estructura funcional y piramidal que nos legó Adam Smith allá por 1776. Aclaramos que no estamos diciendo que una empresa debe cambiar el organigrama para poder cumplir con ISO, pero lo que si debe cambiar es su forma de ver los problemas de manera aislada o enfocada a un departamento, haciendo caso omiso de otro de los principios de ISO, el enfoque a sistemas.

 

Cuando se plantea el tema funcional, generalmente los involucrados en el problema señalan una serie de inconvenientes que sufren hoy día, por como están concebidas las estructuras, pero eso es indiferente para ISO y sus principios. Si la empresa tiene problemas, si la comunicación no es fluida, si hay lentitud en la ejecución de los procesos, si los problemas verdaderamente no se solucionan con un enfoque al cliente, pues debe cuestionarse la forma en que ha venido trabajando. Esto no es ISO, es sentido común, más aún sobre vivencia.

Analicemos en perspectiva, cada una de las recomendaciones que nos da la norma ISO 9001:2000

(Antonio Íñiguez, 2005) La sola identificación de los procesos, no soluciona el problema de la calidad, si existen barreras ínter departamentales que, permanente obstaculizan su buen desempeño. Una vez que se aclara como la organización funciona, habrá que eliminar actividades que no agregan valor o bien juntar las que se encuentran dispersas a lo largo y ancho de toda la organización y que son motivo de problemas. Las empresas se organizan verticalmente y sus procesos fluyen horizontalmente, un ejemplo típico que nos mostraba la reingeniería.

Una vez determinado la secuencia e interacción de los procesos hay que identificar si la dualidad de funciones, los obstáculos que existen y el fraccionamiento de los procesos es fuente de problemas. La lucha de poder entre producción, ventas, mercadeo, etc, los mantiene permanentemente en desacuerdo, olvidándose que el problema no es a lo interior de la empresa sino con la competencia y la búsqueda de satisfacción del cliente. Ventas reconoce lo difícil que es trasladar a producción las necesidades del cliente. El desarrollo de una cultura de servicio hacia el interior de la empresa es una buena ayuda y este es lo que se conoce como "Cliente - Proveedor Interno", que algunas empresas nacionales están aplicando, mediante procesos de negociación, inclusive un insumo al proceso de Seis Sigma que nos legó Motorola.

 

c) Para asegurarse de que tanto la operación como el control de estos procesos sean eficaces, muchas veces requiere cambio de mando, requiere de un fuerte liderazgo, además no se trata de tan solo documentar los procesos, sino no hacer válido el principio de mejora continua (kaizen), sea esta incremental o radical, según se necesite. El mejor control es el auto control, no compartimos el principio de que el personal si se deja solo cometerá errores, cuando está claramente comprobado que el 85% del problema son por diseño del proceso o del producto, una responsabilidad gerencial.

 

d) Cuanta cantidad de errores, atrasos, problemas podrían eliminarse con solo que los responsables de los procesos tuvieran la información correcta en el momento preciso que la necesitan, y no estamos hablando de tener el manual de calidad, procedimientos o instrucciones, se trata de transmitir la voz del cliente, pues a menudo escuchamos "a mi nadie me dijo nada". Otros recursos necesarios son el contar con diseños robustos, asegurando la calidad en el diseño y no en la inspección, en el control de los procesos y no en el control de la calidad al final de la línea.

 

e) Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de los procesos, utilizando las técnicas estadísticas adecuadas, para establecer la capacidad real del proceso que posteriormente permita controlarlo y mantenerlo con una variabilidad afectada tan solo por causas comunes. Utilizar histogramas, correlaciones, diseño de experimentos, análisis de Modo y Efectos de Falla, estudios del Despliegue de la Función de Calidad y entender el uso de las diferentes gráficas de control, sean estos procesos productivos o administrativos.

 

f) "Dadme señor serenidad para aceptar aquellas cosas que no puedo cambiar, valor para cambiar aquellas cosas que puedo y sabiduría para encontrar la diferencia". Dice una oración que el Dr. Deming nos recordaba. Si no entendemos el concepto caeremos en errores del tercer tipo, solucionar el problema equivocado. La respuesta a esta oración son las gráficas de control que nos permite distinguir por medio de sus límites cuando un proceso se encuentra afectado por causas normales que debemos aceptar o bien por causas anormales, que debemos cambiar mediante el control de la variabilidad medida por medio de la desviación estándar. Muy pocos reconocen que el enemigo de todo proceso es la variabilidad, y pocos saben como medirla, menos podrán controlarla y reducirla.

 

El enfoque de la última versión de ISO, viene a confirmar y a replantear muchas de las enseñanzas de los verdaderos padres de la calidad y así queda establecido en sus principios, pero cada uno de ellos debe ser adecuadamente "instrumentalizado" a efecto de que no quede en el mero campo filosófico de las buenas intenciones, aunque para ellos además de ganas se necesiten canas.

Lamentablemente en el apartado 8.2.3 de la Norma no queda claro el cumplimiento del apartado 4.1.c que recomienda "determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación como el control de estos procesos sean eficaces", no obstante algunos certificadores lo plantean dentro de sus requerimientos técnicos.

4.4. Auditorías de conformidad de SGC

ISO 9000:2000 DEFINE Auditoría como:

“Un proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el alcance para el que se cumplen los criterio de la auditoria”

El objetivo de la auditoria de calidad es evaluar la suficiencia y efectividad de las disposiciones de calidad de una organización mediante la recolección y uso de evidencia objetiva e identificar y registrar las instancias de no cumplimiento con las disposiciones de calidad e indicar las razones, donde sea posible.

Es importante tener en cuenta que la auditoria es un ejercicio de recolección de información, el cual permitirá identificar una necesidad de mejoramiento o de acciones correctivas. La información buscada es la evidencia objetiva de cumplimiento y no un número máximo de no conformidades. No es una cacería de brujas ni se realiza para culpar. Los auditores deben estar conscientes de esto y deben hacer esfuerzos para crear una imagen positiva de la auditoria, de otra forma puede no establecerse el clima para una comunicación efectiva.

Normalmente se realizan las auditorias por uno o más de los siguientes propósitos:

· Determinar la conformidad o no conformidad del sistema de calidad con los requisitos especificados.

· Determinar la efectividad del sistema en el cumplimiento de los objetivos.

· Identificar el potencial para el mejoramiento del sistema de calidad

· Cumplir los requisitos regulatorios.

· Para propósitos de certificación (registro) del sistema de calidad.

Clasificación de la Auditoría
Los criterios para la clasificación de las auditorias se basan en quién audita a quién, con qué fines y cuáles propósitos.

4.5.1. Auditoría de 1ª. Parte (Internas). 

Esta es una auditoria de una organización sobre sí misma. Se realiza en beneficio de la dirección de la organización, que utilizará la información recolectada durante la auditoria.

Las auditorias internas de calidad son aquellas por medio de las cuales una organización examina sus propios sistemas, procedimientos y actividades para determinar si son adecuados y se cumplen. Dichas auditorias suministran a la gerencia la información sobre la efectividad y eficiencia de sus sistemas, si se cumplen o no sus políticas, y si se pueden necesitar modificaciones o mejoramientos. Es importante que el sistema de calidad de una organización responda efectiva y rápidamente a los cambios, bien sean internos o externos. Las auditorias internas de calidad correctamente ejecutadas asegurarán que esto ocurra.

4.5.2. Auditoría de 2ª. Parte (A proveedores). 

Esta es una auditoria realizada por una organización sobre otra organización para los fines y propósitos de la organización que la emprendió. Esta clase incluye las auditorias emprendidas por los clientes sobre sus proveedores actuales o potenciales, etc. Cuando los proveedores actuales o potenciales están siendo auditados la intención es obtener información suficiente acerca del sistema de calidad del proveedor para asegurarle a la organización del cliente que sus necesidades y requisitos específicos están siendo y seguirán siendo cumplidos.

Es importante que la auditoria sea realizada profesionalmente, y que refleje con precisión la efectividad del sistema de calidad del proveedor. Recuerde, los resultados afectarán las decisiones comerciales que pueden ser costosas y críticas para el futuro de ambas organizaciones. Por consiguiente, debe ser llevada a cabo por el personal relevante entrenado, asegurando así que la información correcta es obtenida.

Otro factor importante es que el sistema de calidad auditado debe ser juzgado sobre sus propios méritos. Aunque una compañía puede usar un sistema particular (por ejemplo ISO 9000) esto no quiere decir que otros son inferiores (por ejemplo Marks y Spencer tienen su propio sistema el cual ha probado ser extremadamente efectivo)

4.5.3. Auditoría de 3ª. Parte (Organismo certificador). 

Estas son las auditorias emprendidas por una tercera parte independiente que no tiene ningún interés creado en los resultados de la auditoria. Estas son normalmente auditorias de certificación (registro), auditorias para premios de calidad, etc.

Igual que con la Auditoría de Segunda Parte, las Auditorías de Tercera parte presionan considerablemente tanto al auditor como el auditado. El resultado de la auditoria será crítico para el auditado y la preparación para ella debe ser un ejercicio costoso. Por consiguiente debe ser visto como un profesional completamente competente de tal forma que la compañía no tendrá dudas de que los resultados reflejan correcta y justamente su sistema de calidad.
III.-   PREGUNTAS DE DESARROLLO

1. ¿Qué se entiende por Certificación de la Calidad?
2. Diga cuales son los principios de un Sistema de Gestión de Calidad, y defina uno de ellos.
3. Nombre los requisitos de un Sistema de Gestión de Calidad 

4. ¿En qué consiste un enfoque basado en procesos en el sistema de gestión de la calidad?
5. Mencione algunas de las directrices necesarias para documentar el Sistema de Gestión de la Calidad

6. ¿Qué es un Manual de la Calidad?

7. ¿Cuál es la finalidad de realizar Auditorías en el sistema de gestión de la calidad?

8. ¿Cuál es el objetivo de realizar Auditorías Internas?

9. Realice un Modelo de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en proceso, para la asignatura.

10. ¿Porqué existe la tendencia actual de las empresas en aplicar/implantar un Sistema de Gestión de Calidad en sus organizaciones?
IV.-  CONCLUSIÓN

Para una efectiva implementación de los programas de calidad, y en especial para iniciar un proceso de normalización ISO, es prudente que la empresa inicie por algo más elemental, por definir una cultura orientada a la excelencia.
Se trata de crear las condiciones favorables para que el nuevo sistema tenga receptividad en la organización. Es algo así como preparar la tierra. 

Volviendo nuevamente a la metáfora es algo así como que antes de hacer un cultivo, siempre se hace un proceso de acondicionamiento de la tierra, una nivelación, una fertilización o abono, se controlan las fuentes de agua, se establecen los limites, se prepara al personal, se consigue la maquinaria especial, se alista el capital de trabajo y más, haciendo un cronograma de actividades.

Al igual debe ser el ISO, antes de recibirlo es importante que la empresa haga la fase de alistamiento, empezando por crear unas condiciones de favorabilidad en el clima, en el ambiente, en el compromiso, cambios de ciertas rutinas, motivación, y demás.

Se trata pues de iniciar antes de ISO un proceso de sensibilización al cambio con énfasis en la calidad, el cual intervenga la cultura y el clima, pues es indispensable que la empresa desarrolle previamente una cultura especifica, una dinámica y una rutina que facilite el proceso que va a iniciar.

Un programa de sensibilización hacia el ISO no solo capacita, sino que enseña, forma y entrena a las personas para que puedan desaprender para aprender, para que cambien sus patrones mentales y culturales permitiendo que el proceso sea eficiente y agradable.

V.- INFOGRAFIA

1. ¿Qué es la Certificación?, La certificación es la acción que ejecuta un organismo reconocido e independiente de las partes interesadas, mediante la cual se pone de manifiesto que un producto, proceso o servicio está conforme con una norma o requisitos permanentes especificados. http://www.fondonorma.org.ve/quees.htm
2. SERVICIOS DE CERTIFICACIÓN, La solución para su negocio que ofrece Bureau Veritas cubre los campos estratégicos importantes de su funcionamiento respecto a calidad, salud, seguridad, ambiente y responsabilidad social haciendo hincapié en nuestra misión. Nuestros profesionales trabajan enlazados e identificados cuidadosamente con usted teniendo en cuenta sus necesidades. La certificación entregada al cliente, cubre los procedimientos voluntarios y estatutarios, basado en normas nacionales e internacionales, y es hecha a la medida de las necesidades y expectativas de nuestros clientes. http://www.bureauveritas.com.ve/acerca.html
3. NORMAS EN LA INDUSTRIA SE LOS SERVICIOS, En actualidad a nivel mundial las normas ISO 9000 y ISO 14000 son requeridas, debido a que garantizan la calidad de un producto mediante la implementación de controles exhaustivos, asegurándose de que todos los procesos que han intervenido en su fabricación operan dentro de las características previstas. La normalización es el punto de partida en la estrategia de la calidad, así como para la posterior certificación de la empresa. http://www.monografias.com/trabajos/iso9000/iso9000.shtml
4. ISO 9001 – NORMA DE CALIDAD, La norma ISO 9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno, Que es el mejor para mejorar la calidad y satisfacción de cara al consumidor. La versión actual, es del año 2000 ISO 9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener la certificación de calidad. Y es a lo que tiende, y debe de aspirar toda empresa competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir en el exigente mercado actual. http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_gestion_calidad.html
5. .MANUAL DE PROCEDIMIENTO, Un manual de procedimiento es el documento que contiene la descripción de actividades que deben seguirse en la realización de las funciones de una unidad administrativa, o de dos ò mas de ellas. 
El manual incluye además los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando su responsabilidad y participación. http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
6. PROYECTOS DE GESTIÓN DE CALIDAD, Gestionar con calidad es uno de los retos al que se enfrentan actualmente tanto las organizaciones integrantes del sector empresarial privado como las organizaciones públicas. Los proyectos de gestión de calidad son instrumentos de mejora continua del funcionamiento, productos o servicios de una organización teniendo en cuenta un criterio fundamental: la voz del cliente o usuario. http://www.igsap.map.es/Inscal/inscal4.htm
7. NORMALIZACIÓN Y CERTFICACIÓN DE LA CALIDAD, la normalización es una actividad colectiva encaminada a establecer soluciones a situaciones repetidas. En general consistes en la elaboración, difusión y aplicación de normas. http://www.edebedigital.com/EV/fmur/calidad.pdf
8. GESTIÓN DE CALIDAD EN LA FORMACIÓN, Las características de la actividad económica y las nuevas necesidades sociales ponen a la formación en un sitial de primer orden en cuanto a su capacidad como motor de inclusión, movilizador de conocimientos, generador de mejores condiciones para la empleabilidad y facilitador de opciones de diálogo social. http://www.ilo.org/public/spanish/region/ampro/cinterfor/temas/calidad/concept/index.htm
9.  DIFICULTADES EN LA CERTIFICACIÓN DE CALIDAD NORMAS ISO, Las normas ISO aportan grandes beneficios en el sistema de calidad a las empresas, pero aunque ella esta diseñada para agregar valor en el sistema de calidad, no siempre se cumple el objetivo, no por causa de la misma norma. http://www.monografias.com/trabajos14/dificultades-iso/dificultades-iso.shtml
10. LA CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE LA CALIDAD Y SU ACREDITACIÓN, Establecidos de una manera clara y universal, los requisitos que debe cumplir un Sistema de Gestión de la Calidad, se abre la posibilidad que una tercera parte, es decir un organismo independiente del proveedor (1ª parte) y del comprador (2ª parte), con la suficiente idoneidad y competencia, verifique mediante auditorias periódicas si el sistema de Gestión de la Calidad de una organización cumple o no, con las disposiciones establecidas en la norma UNIT-ISO 9001. http://www.unit.org.uy/iso9000/certif_acredit.php
11. METODOLOGÍA PARA IMPLANTER UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD PARA OPTAR A LA CERTIFICACIÓN ISO 9000:200, La obtención de la certificación no solo te aumenta la competitividad de la empresa, sino que permite clasificar a la empresa en los más altos estándares exigidos en la comunidad económica internacional. http://www.industrialuv.cl/cms/uploads/DOCUMENTOS_TESIS/tesis_lalvarez/lalvarez_tesis_zamorano_letelier.pdf
12. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS, La norma ISO 9001:2000 tiene dentro de sus requisitos lo siguiente: La organización debe ; a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través de la organización, b) determinar la secuencia e interacción de estos procesos… http://www.gestiopolis.com/canales5/ger/gksa/36.htm
13. CERTIFICACIÓN DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD, AENOR certifica sistemas de la calidad, entendiendo como sistema de la calidad el conjunto formado por la estructura organizativa de la empresa, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para poner en práctica la gestión de la calidad.  http://www.asefave.org/certificacioncalidad.asp
14. GESTIÓN DE CALIDAD EN LA FORMACIÓN, Aun cuando la certificación ISO 9000 siga siendo un fenómeno marginal en el mundo de la enseñanza y la formación, la cifra de instituciones y departamentos certificados se halla en aumento, particularmente entre los ofertores de formación profesional y formación profesional continua. http://www.cinterfor.org.uy/public/spanish/region/ampro/cinterfor/temas/calidad/doc/cedefop1.htm
15. ¿QUÉ ES ISO 9000?, La calidad es un criterio que pueden elegir los negocios y los clientes por igual. Ya sea si la empresa los denomina Gestión de Calidad Total (TQM), Control de Calidad Total (TQC) o de alguna otra forma, todos los programas de este tipo apuntan a mejorar los procesos operativos, productos y servicios. http://www.aico.org/aico/Portals/51/Qu%c3%a9%20es%20ISO%209000.doc
16. CERTIFICACIÓN DE LA CALIDAD, El proceso de certificación tiene como objetivo el reconocimiento formal por parte de terceros de un sistema de aseguramiento de la calidad de un producto, servicio o proceso. Se trata de un elemento imprescindible para elevar el nivel de calidad de los productos de su empresa. Las auditorias emitidas por organismos independientes al fabricante son la base de las certificaciones de calidad. http://www.camaravalencia.com/colecciondirectivos/fichaArticulo.asp?intArticulo=1628
17. CALIDAD/ LA CALIDAD MÁS ALLÁ DE LA CERTIFICACIÓN. Si se realiza una revisión de la literatura reciente sobre GESTIÓN EMPRESARIAL se observa el extraordinario número de libros, artículos, cursos y noticias que versan sobre CALIDAD. No obstante, pese a tan copiosa información, aun prevalecen ciertas concepciones erróneas y gran confusión sobre el tema. http://www.estrucplan.com.ar/Producciones/entrega.asp?IdEntrega=976
18. CERTIFICACIÓN DE CALIDAD, La idea de implementar un sistema de calidad en la FCEIA fue presentada hace ya algunos años por la Escuela de Ingeniería Industrial que llegó a elaborar incluso un esquema de organización para el desarrollo de las actividades de la propia Escuela. http://www.fceia.unr.edu.ar/labinfo/inv_extension/certif_calidad.html
19. CALIDAD Y GESTIÓN DE LA CALIDAD, mejorar la calidad en las empresas cuando ni directivos ni empleados y operarios comprenden ni entienden el real y auténtico significado de la palabra calidad desde el punto de vista de la gestión de procesos destinados a proveer tanto de productos como de servicios a los clientes internos y externos a la empresa. http://www.gestiopolis.com/dirgp/adm/calidad.htm
20. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA ISO CALIDAD SEGÚN –9000, Las Normas Iso 9000 toma su nombre de la institución "International Organization for Standardization" organismo mundial líder de la Normalización, el cual hizo posible la aprobación de los textos de las normas que conforman dicha serie. http://www.monografias.com/trabajos22/gestion-calidad-iso/gestion-calidad-iso.shtml
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