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La norma internacional 1SO 9001:2000 es unad
herramienta en la que se definen los requisitos
aplicables a un sistema de gestion de la calidad por
parte de cualquier organizacion. Todas las
organizaciones ya cuentan, de alguna manera, con
actividades, procesos, procedimientos, normas y
documentacion que son coherentes y consistentes
con algunos de los requisitos de la norma. Es
trabajo del responsable del sistema de gestion de la
calidad, adaptar la norma a las actividades
cotidianas de la organizacion, de tal forma que el
sistema de calidad quede incrustado como proceso
diario de trabajo y no se vea como un apéndice de
cumplimiento, papeleo y burocracia innecesaria.
Una vez se ha establecido la conformidad del
Sistema con los requisitos de la norma ISO 9001, se
puede proceder con la certificacion del sistema,
considerada esta como el reconocimiento formal
que otros hacen del Sistema de Gestidn de calidad
I1SO 9001 de la organizacion interesada. El Sistema
de Gestion de Calidad y su certificacion es en
definitiva una herramienta que potencia la ventaja
competitiva de la organizacion, orientandola hacia
la excelencia en calidad y la satisfaccion plena de
las necesidades y las expectativas del cliente del
cliente, razén de ser de cualquier organizacion

on muchas las organizaciones

que en los diferentes sectores

de la economia (primario,
secundario y terciario), estdn optando
por desarrollar herramientas que
contribuyan al sostenimiento de su
cuota en el mercado y al logro de
ventajas competitivas, para afrontar
de una mejor manera los cambios
venideros. Algunas herramientas que
existen en la actualidad se utilizan
como soporte para el logro de este
objetivo, pues el ser competitivo
involucra tener indicadores positivos y
superiores al de la competencia, en
dreas como la rentabilidad, la
productividad y la calidad. Sobre este
ultimo se desarrollard el presente
articulo.



La calidad es un tema tan amplio y de tan
diversos matices que da pie para poderse
expandir bajo diferentes tépicos y puntos
de vista, pero el enfoque basico que se
desea plantear se relaciona de una forma
directa con la calidad desde una
perspectiva sistémica, es decir, desde la
Optica de los sistemas de gestion de
calidad existentes en cualquier
organizacién, sea ésta una micro,
pequefia, mediana o granempresa.

Sistemas de gestion de Ia
calidad

La normatividad vigente sobre el
desarrollo de sistemas de gestion de
calidad, define éstos como aquella parte
del sistema de gestién de una
organizacion que, sobre la base de
objetivos de la calidad, se concentraen el
logro de resultados con el fin de satisfacer las
necesidades, las expectativas y los requisitos de los
clientes. De una forma mas resumida, se puede
definir como el sistema de gestidén para dirigir y
controlar una organizacién conrespecto a la calidad.
Al analizar en detalle esta definicién, nos podemos
encontrar con algunos elementos que son
indispensables para su completo analisis y
comprensién: Debemos partir del hecho de que toda
organizacion tiene intrinsecamente un sistema de
gestion, el cual es el soporte para la existencia de la
misma. Puede estar establecido de una manera
formal, bajo pardmetros documentados y
claramente definidos, o simplemente puede existir
como una especie de cultura de la organizacién a la
cual se le da cumplimiento de una forma menos
rigida. Este dltimo caso se presenta con mayor
proporcién en las microempresas, debido a su
naturaleza misma. Un elemento de alta
trascendencia es el de contar con objetivos de
calidad que formen parte del sistema de gestion.

Algunas organizaciones fundamentaran su accionar
en bases como un mejor servicio, reduccién de los
niveles de quejas por parte del cliente, mejoramiento
con la cadena de abastecimiento o sistema de
proveedores, disminuciéon de los costos via
reduccion en los diferentes tipos de despilfarros u
optimizacidn de los eslabones en la cadena de valor,
etc. Estos y muchos otros constituyen un claro
planteamiento de objetivos propios, que se deben
tener presentes al momento de cuantificar el
impacto de los procesos y productos sobre el cliente
ysobrelosresultados financieros de la organizacion.

ElpapeldelalSO e ICONTEC

Ahorabien, ;cdmo surge el andamiaje que sostienela
calidad desde la dptica sistémica? Seguramente Uds.
han oido hablar de un sistema internacional querige,
sobre todo paralos paises del Hemisferio Occidental,
el tema de la calidad. Este organismo es la ISO. La
ISO, por sus siglas en inglés, es la Organizacién
Internacional para la Estandarizacidn, aunque
originalmente se hacia referencia mas a la 10S
(Internacional Organization for Standarization), la
cual erala sigla original, pero en aras de estandarizar
un sélo término para los tres idiomas oficiales de la
organizacion (Inglés, Ruso y Francés) se adoptd el
término ISO (el vocablo griego ISOS es equivalente a
igual, el cual se halla en un gran ndmero de
términos). 1SO promueve la normalizacién vy
actividades relacionadas con miras a facilitar el
intercambiointernacional de bienesy servicios.

Este organismo estd representado por mas de 165
naciones, a través de voz y voto; voz y voto
relacionados con el desarrollo de normas técnicas
que son aplicables a cada territorio nacional. Para el
caso especifico de Colombia, existe el ICONTEC
(Instituto Colombiano de Normas Técnicas) que
participa en el consenso, la realizacion y las
modificaciones a las normas y desarrolla las
versiones de éstas para el territorio y la economia
colombiana. Se podria afirmar que las normas
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técnicas son el resultado final que se genera como
consecuencia del andlisis y aporte de cada una delas
nacionesrepresentadasantelalSO.

Surgen varios interrogantes al respecto: ;qué es una
norma técnica, cudl es su utilidad en el mercado y
cémo una pequefia empresa puede usarlaasufavor?
Bien, una norma técnica es aquella que establece
todas las condiciones que garantizan la aptitud (que
es apto) de un producto o servicio. Es un documento
establecido por consenso y aprobado por un
organismo reconocido, que determina para un uso
comun y repetido, reglas, directrices vy
caracteristicas para ciertas actividades o resultados.
Resumiendo, son documentos que normalizan
procesos, procedimientos y resultados bajo criterios
definidos.

Las normas ayudan a proteger los intereses de los
consumidores, pues establecen las caracteristicas
basicas de los productosy las condiciones que deben
cumplir; también eliminan barreras internacionales
de comercio. Con ello crean oportunidades de
mercado mundial, pues bajo su cumplimento, los
productos fabricados en nuestra regién garantizan
los mismos requerimientos en otra esfera geografica
que esté sujeta a la norma. Una norma representa,
en Ultimas, una herramienta de competitividad,
teniendo en cuenta que: no es obligatoria, pues su
uso estd sujeto en un gran porcentaje a voluntad
directa de la organizacién y, a través del
cumplimiento de exigencias internacionales, se
puede demostrar que las empresas cuentan con la
capacidad de producir de conformidad con los
requisitos, y lograr esto es desarrollar ventaja
competitiva.

La certificacion bajo los requisitos
delaNormalSO 9001

La ISO ha desarrollado algo mas de 1100 normas
internacionales en diferentes areas, y para
continuar con el hilo de la calidad, una de ellas es la
ISO 9001:2000. El ICONTEC es el organismo que
tiene el aval del gobierno para certificar la calidad
de los sistemas (aunque tiene competencia de otras
organizaciones que funcionan en el territorio
colombiano ofreciendo servicios similares) y de los
productos colombianos; esto incluye todos los
productos del sector industrial a través del sello de
conformidad con NTC, el certificado del Sistema de
GestiondelaCalidad NTCISO 9001y el certificado de
gestion Ambiental NTC ISO 14000. Nuevamente se
presenta el interrogante: ;Cédmo una pequefa
empresa logra este certificado y cudles son sus
beneficios?

Se debe retomar el concepto de Sistema de Gestién
de Calidad. Goldrat afirma que las organizaciones
existen en busqueda de mejores niveles de
rentabilidad hoyy en el futuro. Bajo larelacidn causa
-efecto, unos adecuados niveles de rentabilidad son
el resultado de identificar inicialmente nuestro
negocio; de igual manera, identificar claramente
nuestros clientes, identificar sus necesidades y
expectativas, traducir éstas en requerimientos
especificos (especificaciones técnicas) vy
mensurables al interior de la organizacidn, y para
ello se debe optimizar la cadena de valor via
excelencia operacional, junto con las competencias

Asi como las empresas
buscan rentabilidad,
también se inclinan
por lograr dptimos
niveles de calidad,
pero ademas
requieren demostrar
que sus procesos Yy
productos son
desarrollados bajo
requisitos preesta-
blecidos.
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apendice de cumplimiento, papeleo y burocracia
innecesaria. El proceso consiste en identificar los
requisitos de la norma (los DEBE de la norma) que ya
se estan cumpliendo y también aquellos alos que no
se les esta dando cumplimiento. Dar cumplimiento a
todos los requisitos teniendo presente el saber
cémo, que debe ser parte importante en este
proceso sistemdtico para posteriores réplicas,
evitando que consultores y asesores, necesarios en
el proceso, selleven este conocimiento.

significa que una empresa que desee certificar su
sistema de calidad, adaptard sus actividades al
cumplimiento de la misma o adaptard la norma a sus
actividades, dando cumplimiento a sus requisitos.
Parece que bajo esta dinamica, se podria pensar que
las empresas interesadas en la certificacion de su
sistema deban remodelar todas sus actividades y
esto es una equivocacion. Todas las organizaciones
ya cuentan, de alguna manera, con actividades,
procesos, procedimientos, normasy documentacién

que son coherentes y consistentes con algunos de . .
Existen otras normas que sirven de soporte a la ISO

9001:2000, como son la ISO 9000

(conceptos, principios,

fundamentos y vocabulario), la ISO

ICOQ»T EC 9004 (mejora del desempefio del

S.G.C) y la ISO 19011 (Guia para

auditorfas internas del S.G.C). El uso
‘ adecuado de cada una de ellas ayuda a

fortalecer el sistema de gestién de calidad

ICONTEC CERTIFICADO 509001.

INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS DE ASEGURAMIENTO Una vez se ha establecido la conformidad del
TECNICAS Y CERTIFICACION DE LA CALIDAD . .
SGC con los requisitos de la norma ISO 9001, se
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puede proceder con la certificacién, considerada
ésta como el reconocimiento formal que otros
hacen del Sistema de Gestidon de calidad ISO 9001 de
la organizacidon interesada. El proceso de
certificacién puede atravesar varias etapas, dentro
de las cuales se mencionan las auditorias internas
aplicadas por personal perteneciente a la
organizacion, lo cual se hace como cumplimiento de
un requisito y como termdémetro de conformidad
del sistema; y las auditorias externas (de segundo
orden) y de recomendacion para certificacién
(tercerorden)

Calidady culturadela calidad

Una vez el sistema se certifica, vienen las etapas mas
criticas: las de su sostenimiento y mejoramiento. Los
principios de liderazgo, participaciéon de los
trabajadores y de mejoramiento continuo, son
fundamentales para que estas fases no declinen con
el trabajo del dia a dia. Un Sistema de Gestién de
Calidad se considera eficiente y eficaz cuando logra
ser parte del sistema de planificacion de la
organizacidn y, en consecuencia se asume como un
sistema de trabajo o como una actividad propia en
cada proceso, sea éste estratégico, misional o de
soporte, que en forma directa optimizard recursos,
logrard objetivos planificados y cumplird con los
planes previamente preestablecidos.

Los beneficios de un adecuado Sistema de Gestidon
de Calidad se evidencian en el corto, medianoylargo
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plazo en varias esferas: interna y externa de la firma.
Al interior, se logra un mejor control estadistico de
los procesos que agregan valor, un cambio cultural
progresivo, un incremento en los niveles de
eficiencia y eficacia, una mejor documentacién
(saber hacer), una reduccién de auditorias del
cliente (de segunda parte) y mejoras en los niveles
de calidad de los productos y en la de rentabilidad.
Externamente, se obtienen los siguientes
beneficios: evidencia de las capacidades de la
organizacion frente a clientes fijos y potenciales,
competir en pie de igualdad con organizaciones mds
desarrolladas, mejoramiento de la imagen
institucional, apertura de nuevas oportunidades de
mercado o conservacidn de la cuota actual y mayor
satisfaccion del cliente.

El Sistema de Gestidon de Calidad y su certificacion es
en definitiva una herramienta que potencia la
ventaja competitiva de la organizacidn, orientdndola
hacia la excelencia en calidad y la satisfaccién plena
de las necesidades del cliente, razén de ser de
cualquier organizacidn. Se requiere entonces de un
compromiso evidenciado y decidido de los duefios o
directivas de la compafia, pues son ellos los
llamados a tomar el liderazgo y las riendas en este
proceso de mejoramiento continuo que, en muchos
mercados, ya se ha convertido en un requisito a
cumplir para poder pertenecer y lograr hacer
negocios aescalaregional y global.
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