Análisis del Modelo de Calidad ISO 9000: 2000

Por: Víctor Nava

Las normas ISO 9000 son utilizadas para el desarrollo de los sistemas de calidad en muchos países en el mundo. Este artículo explica las ventajas de las nuevas normas ISO 9000:2000 que reemplazarán la versión de 1994. Las organizaciones deben modificar su actual sistema de calidad para adoptar el nuevo modelo. Los cambios están relacionados con el enfoque de procesos, la satisfacción del cliente y la mejora continua.

Las normas ISO 9000 son empleadas por muchas organizaciones a nivel mundial, y son un factor importante en la interrelación con otros sectores. De acuerdo con Curatola: “las normas directamente afecta al menos a $150 billones de dólares en exportaciones de E.U., y provocan una barrera comercial para una exportación adicional de $20 a $40 billones de dólares” 1.

Asimismo Han expresa que “las normas ISO 9000 se han convertido en las bases aceptadas para cumplir con los requisitos de los sistemas de calidad para la conformidad de productos y su evaluación dentro de un mercado global"2. 

En diciembre del ano 2000 fue publicada una nueva versión de la norma ISO 9000, que viene a sustituir a la versión del ano 1994. Con motivo de este cambio, miles de organizaciones en el mundo que utilizan el modelo anterior están teniendo que migrar hacia esta nueva versión. Por lo anterior, se ha considerado efectuar un análisis de este nuevo modelo, con el propósito de facilitar a los usuarios el entendimiento de los nuevos conceptos involucrados. 

Estas normas están disponi​bles en nuestro país con la denominación de normas NMX-CC-9000: 2000. 

Beneficios de la ISO 9000 

Las series ISO 9000 han demostrado ser un medio útil para lograr que las organizaciones sean más eficientes. 

Algunos beneficios que una compañía puede obtener de la implantación exitosa del Sistema de Calidad son: 

· Incremento en la confianza de los servicios de calidad para todas las partes interesadas, 

· Valor agregado, minimizando los costos de calidad, maximi​zando el rendimiento, 

· Reducción en la documentación y la burocracia, 

· Incremento en la imagen cor​porativa y la competitividad, 

· Mejora en la capacitación del personal, moral alta y seguri​dad en el trabajo, 

· Mas armonía y cooperación efectiva de los clientes y los proveedores de servicio, 

· Control operacional mejorado por medio de auditorias inter​nas y externas, 

· La certificación del sistema de calidad atrae nuevos clientes y simplifica las negociaciones, 

· Mejoramiento continuo de los servicios de calidad 3. 

Por otro lado, han existido opiniones en el sentido de que la norma ISO 9000, no necesaria​mente provoca mejoras en las organizaciones, de acuerdo con Curt W. Reiman "EI registro (ISO 9001: 1994) significa cumplir con practicas documentadas, sin embargo este cumplimiento no esta diseñado para evaluar.... De igual modo las auditorias lleva​das a cabo son una herramienta para continuar el cumplimiento de requisitos y el mejoramiento adicional solamente en el alcance necesario para mantener los requi​sitos de cumplimiento"4. 

Asimismo, existen críticas en el sentido de que la extensión de la documentación que requiere la norma, provoca burocratismo y se considera innecesaria, lo que ha sido solucionado satisfactoria​mente con el nuevo modelo que brinda mayor valor al proceso que a la documentación. 

La nueva estructura 

Con la información arrojada por los aspectos descritos ante​riormente, se procedió a establecer las especificaciones mínimas con las que cuenta la nueva versión. Entre ellas destacan: 

· Estar dirigida a un mayor número de sectores que demandan sistemas de cali​dad, como son los servicios, la educación, investigación y desarrollo, y no solo a la manufactura. 

· Marcar un mayor énfasis en la mejora continua como herra​mienta para incrementar la eficiencia y eficacia. 

· Desarrollar un enfoque de pro​cesos que permita que las operaciones se direccionen ade​cuadamente a través de toda la organización, teniendo siem​pre como meta el cumpli​miento de los requisitos del cliente. 

· Disminuir los requisitos de documentación. 

· Mejorar la redacción de la norma, introduciendo un len​guaje más sencillo. 

Esta nueva versión tiene cuatro normas principales, ISO 9000 (Fundamentos y Vocabula​rio), ISO 9001 (Requisitos), ISO 9004 (Guía para la Mejora del Desempeño), e ISO 19011 (Linea​mientos Guía para Auditorias de Calidad y Ambientales). 

El eje central de la versión 2000 de las normas ISO 9000 es el desarrollo de los procesos de la organización alineados a sus opera​ciones, promoviendo la mejora continua y la satisfacción del cliente. 

Los principios de calidad 

Desde el punto de vista filosófico, las normas ISO 9000 están basad as en principios de calidad, que se describen a continuación y que son el producto de una revisión de las mejores practicas organizacionales. 

a) Enfoque al cliente 

Las organizaciones se crean porque existen clientes que requie​ren de sus servicios, y es necesario conocer sus necesidades presentes y futuras. Su existencia esta direc​tamente relacionada con la conti​nua satisfacción de los clientes. 

b) Liderazgo 

Es muy importante concienciar a los líderes de su propósito para el éxito del sistema de calidad y lograr la unidad necesaria para el logro de los objetivos de la organización. 

c) Participación del personal 

El involucramiento del per​sonal es esencial para la organización, y su completa disposición favorece la utilización de su poten​cial. La competencia del personal es la piedra angular para el desa​rrollo de las organizaciones. 

d) Enfoque basado en procesos 

Crear una secuencia ade​cuada de actividades favorece la eficiencia de las organizaciones. Es importante conocer los procesos clave y la interrelación que tienen can los demás procesos de apoyo. La definición de un sistema de indicadores es utilizada para vigi​lar su comportamiento. 

e) Enfoque de sistema para la gestión 

Los procesos no deberían ges​tionarse de manera independiente, sino que se obligarían a funcio​nar como un sistema de procesos relacionados que tengan comunicación y coordinación. 

f) Mejora continua 

La búsqueda de mejores maneras de realizar las activida​des debería buscarse de forma permanente. 

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisión 

Las decisiones se deberían tomar considerando la mejor infor​mación disponible, y en caso de no contar con esta información crear los mecanismos para obtenerla. 

EI Ciclo PHVA 

EI nuevo modelo (ver Figura 1) incluye un cambio en la estruc​tura de la norma. Los 20 elementos anteriores se reagrupan en solo cuatro, sin que ello implique un cambio total en la esencia de los requisitos. Los nuevos capitulados son la Responsabilidad de la Direc​ción, la Gestión de los Recursos, la Realización del Producto y /o Servicio y la Medición, el Análisis y la Mejora. Este nuevo reagrupa​miento proporciona una secuen​cia mas 1ógica siguiendo el ciclo PHVA: Plan- Hacer- Verificar- ​Actuar. Este ciclo PHVA, originalmente desarrollado por Deming, es utilizado ampliamente en esta norma, desde un ciclo general en cada uno de los cuatro capitula​dos, hasta un ciclo interno en cada uno de ellos. 

Disminución de documentación 

Los requisitos de documen​tación han sido reducidos de tal suerte que ahora se solicitan únicamente o procedimientos mínimos para el sistema de calidad, que son los referidos al control de documentos, control de registros, control de no conformidades, acciones correctivas, acciones preventivas y auditorias internas. Adicionalmente, es responsabili​dad de la propia organización establecer el número de procedi​mientos adicionales que se requie​ren para asegurar la calidad de sus productos. Esto proporciona mayor flexibilidad al sistema y evita que se burocratice. 

Énfasis en el enfoque al cliente 

La conciencia del personal del concepto de "enfoque al cliente" es esencial para el éxito de la organización y este enfoque incluye tanto a clientes internos como a clientes externos, por lo que cada persona en un proceso productivo debería conocer a su cliente interno, pero también cono​cer el propósito de su trabajo para el cliente final. Esto se facilita cuando se cuenta con un proceso definido y documentado, que hace que las personas fácilmente se ubiquen dentro de este proceso y conozcan cual es su colaboración para darle valor agregado al pro​ducto o servicio ofrecido. 

EI compromiso de la Alta Dirección 

La Alta Dirección debe mos​trar su compromiso y la importan​cia que el Sistema de Calidad tiene para el logro de los requisitos del cliente. No solamente se trata de impulsar el establecimiento del sis​tema, sino de impulsar la mejora continua de la organización. 

De igual forma se refuerza el compromiso de la Alta Dirección en el desarrollo y el mantenimiento del sistema de gestión de la calidad, el enfoque a los clientes, la consideración de requisitos legales y regulatorios y el establecimiento de objetivos medibles en las funciones y niveles relevantes. 

Asimismo, es importante resal​tar el papel de la comunicación como medio para entender y sumarse al esfuerzo de la organización, la norma enfatiza este aspecto al integrar un capitulo de comunicación interna. 

La importancia de los recursos 

La Infraestructura significa tener los elementos físicos necesarios para desarrollar las actividades; esto incluye los equipos e instalaciones, tales como el ambiente de trabajo y la competencia del personal, aspectos importantes para el desarrollo del sistema de calidad. El ambiente de trabajo constituye la identificación de los factores físicos y humanos que el personal necesita para desarrollar su trabajo, los métodos de trabajo, reglas de seguridad y los aspectos ergonómicos. 

Los factores fisicos incluyen un análisis para determinar cuales son los aspectos que hay que cuidar, que pueden incluir: el calor, el ruido, la iluminación, la higiene, la humedad, la limpieza, la vibración, la conta​minación y el flujo de aire. Desde luego este análisis se basa en las condiciones y las características propias del producto.  

Se ha incluido el concepto de competencia del personal, para ase​gurar que se cuente con los recursos humanos necesarios para el desarro​llo de las actividades

Asimismo, la capacitación proporcionada a los empleados debe ser evaluada para determinar su eficacia. De igual forma se propicia la implantación de un sistema de comunicación interna, y la disponibilidad de instalacio​nes y medio ambiente de trabajo adecuados. 

La medición de la política 

La política de calidad ahora debe ser un enunciado que puede ser medible, por lo que no será más una frase bonita con buenas inten​ciones. Ahora debe desplegarse en objetivos de calidad con valores medibles para establecer una com​paración con las metas organizacio​nales y definir acciones correctivas y preventivas derivadas del análisis de estas mediciones. 

Cambio en enfoque de auditoria 

Las auditorias de calidad serán cada vez más enfocadas al proceso en lugar de a la documen​tación, lo que propiciara que los auditores requieran conocer más los procesos de la organización auditada y que con esta practica se obtengan mejores resultados. 

"En resumen, la implanta​ción de un sistema de gestión de calidad esta sujeta a la auditoria de una compañía certificadora de tercera parte independiente. Esta representa una gran ventaja y una invaluable herramienta de .mercado para cualquier organiza​ción, sin importar los productos 0 servicios que proporcione"
Cuando se participa en el proceso de registro, es imperativo que el personal completo, inclu​yendo la Alta Dirección, adopte los principios de gestión de la calidad. Esta es la llave para alcanzar un registro exitoso y establecer un sis​tema que sea efectivo, mejorando su eficiencia y su productividad. El resultado será la satisfacción de todos sus clientes y empleados"
De esta manera, las audito​rias se vuelven mas especializadas, con mayor profundidad y evitan que tengan el único propósito de la búsqueda de manuales y procedimientos y se enfilan en la búsqueda de oportunidades de mejora a los procesos, impulsando así la mejora continua. 

La mejora continua 

Las normas de la nueva serie harán demostrar el compromiso de la organización para asegurar que se cumplan las requisitos y expectativas de los clientes. Esto es posible, entre otras cosas por el concepto de mejora continua que ayuda a una organización a realizar sus actividades cada vez mejor, contando con un meca​nismo implantado para lograrlo. 

EI requisito de la mejora con​tinua también implica establecer un ciclo completo para mejorar la efectividad del sistema de gestión de la calidad. 

La medición de la satisfac​ción del cliente se hace necesaria para establecer de una manera cualitativa y cuantitativa, el grado de percepción que tienen los clien​tes de los productos y que debe servir de retroalimentación para el sistema de calidad. 

Conclusiones 

La nueva serie de normas ISO 9000 ofrece grandes ventajas que permiten establecer un sis​tema de calidad que fomente la mejora continua y que se refleje en incremento de calidad en los productos y servicios. Los prin​cipales cambios con relación al modelo anterior son el enfoque de procesos, el énfasis en la medición, el incremento en la partici​pación de la Alta Dirección, la disminución de los requisitos de documentación y el uso intensivo del ciclo planear-hacer-verificar y actuar. 
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