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RESUMEN

Actualmente, la apertura de nuevas plataformas de negocio como consecuencia de
los tratados internacionales suscritos por Chile, trae consigo un fendémeno asociado a la
calidad y especificamente al aumento de empresas que se han interesado en certificar sus
procesos bajo normativa internacional ISO 9000. Dicho en otras palabras existe una
verdadera avalancha por tener dicho certificado, y sobre todo de entender que se trata
todo esto. Sin embargo, la realidad empresarial ligada a la certificacion suele ser en
nuestro pais novedosa y casi sin precedentes si consideramos que del total de 652.445
empresas formales (SII), solo 550 app. de ellas posee dicha distincion (INN).

La falta de experiencia de las empresas chilenas con la norma y certificacion ISO
9000 es evidente en comparacion con las empresas industrializadas de Europa, Asia,
América del Norte entre otras. Se desconoce si es motivada por una conviccion de
nuestros empresarios o si por el contrario, viene impuesta por las nuevas reglas que rigen
el mercado actual. Por cuanto se ha planteado contribuir a potenciar el trabajo de las
empresas que pretenden incursionar en la obtencion de la certificacion, a través de un
estudio empirico que caracterice la experiencia de la empresas re-certificadas con la
Norma ISO 9000 de la V region, desde que deciden implementar, obtienen la
certificacion y posteriormente se plantean cual serd el futuro en materia de calidad. La
informacion se obtuvo por medio de encuestas y entrevistas dirigidas tanto a los
auditores internos encargados de la calidad como a los auditores de las empresas de
certificacion. Para analizar las respuestas, se utilizd herramientas de la aplicacion
informdtica Excel para obtener graficos, medias y tablas.

Los resultados de la investigacion permitieron: Identificar de quien parte la idea
de implementar dentro de la organizacion ; Determinar el tiempo transcurrido hasta la
obtencion del certificado; Identificar los organismos de certificacion elegidos por las
empresas objeto de analisis; Precisar cuales fueron sus principales razones para
certificarse; Determinar la opinion del porque las empresas no se certifican en Chile,
Determinar los factores que contribuyen y dificultan el proceso de implementaciéon y
posterior certificacion; Identificar los factores que intervienen en la eleccion de un
organismo encargado de otorgar la certificacion; Identificar practicas de calidad que

contribuyen al correcto funcionamiento, del SGC ISO 9001; Determinar los beneficios
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obtenidos de la certificacidon y por ultimo identificar cual es el futuro que se plantean las

empresas en materia de calidad.
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MARCO TEORICO

LA GESTION DE LA CALIDAD

En este capitulo se analiza de qué manera han entendido la calidad los autores
mas destacados, asi como también la evolucion de dicho concepto. Para ello, se ha
acudido a trabajos que han realizado esta tarea de recopilacion de aportaciones
anteriores. Uno de ellos es “ Gestion de la Calidad Total: un texto introductorio ”, de

James (8).
1) DEFINICIONES DE CALIDAD

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como su capacidad de
satisfaccion de los requerimientos del usuario. La calidad supone que el producto o
servicio debe cumplir con las funciones y especificaciones para los que ha sido
disefiado y que deberan ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes
del mismo. La competitividad exigira que todo ello se logre con rapidez y al minimo
costo. Cuatrecasas, L.(2)

Juran hace referencia a esas dos vertientes que derivan del concepto calidad. Por un
lado estan las caracteristicas del servicio o producto; por otro la capacidad del
servicio que da satisfaccion al cliente. Asi Juran dice textualmente “calidad es el
conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de
los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio el producto” (Juran, J.; Gryna,
F. M.) (9). Muchos autores y entidades han definido el concepto de calidad a lo largo de
la historia. Mas adelante, en este capitulo, se presentaran las definiciones y aportaciones
en este campo de algunos autores.

La norma ISO Nch 9000:2000, de diciembre de 2.001, define calidad como
‘grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos”. Inherente significa que existe algo como una caracteristica permanente, en
contraposicion a “asignado”. La misma norma define “caracteristicas” y “requisito” para
hacer mas explicita la definicion de calidad. Asi, la norma entiende por “caracteristica”

un rasgo diferenciador. Existen varias clases de caracteristicas, tales como: fisicas (por
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ejemplo, caracteristicas mecanicas, eléctricas, quimicas o biolégicas); sensoriales (por
ejemplo, las relacionadas con el olfato, el tacto, el gusto, la vista y el oido); de
comportamiento (por ejemplo, cortesia, honestidad, veracidad); de tiempo (por ejemplo, la
puntualidad, la confiabilidad, la disponibilidad); ergonémicas (caracteristicas fisioldgicas, o
relacionadas con la seguridad humana); funcionales (por ejemplo, la velocidad maxima de
un avion).

Por tanto, la norma concluye que las caracteristicas de la calidad son aquellas
caracteristicas inherentes de un producto, proceso o sistema relacionados con un
requisito.

Debemos ahora fijarnos en el significado de “requisito”. Segun interpreta la norma,
requisito es “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.
Implicita significa que es habitual o es una practica comun que la necesidad o expectativa
esté implicita para la organizacion, sus clientes y otras partes interesadas.

Aun cuando estos conceptos estan dispersos en la Norma Chilena Nch ISO
9000:2000 podemos componer una definicion de calidad mas elaborada.

“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un

producto, proceso o sistema cumple con las necesidades o expectativas

establecidas para la organizacion, sus clientes y otras partes interesadas”.

(R. Molina, autor) 2004.

Estas necesidades o expectativas se dan generalmente de forma implicita u
obligatoria. Notese que en esa definicidon aparecen conceptos como proceso, sistema,
expectativas, clientes.

Cuando se habla de calidad, es todavia comun la asociacion de calidad con
producto de gama alta en cuanto a precio y prestaciones. Se asocia calidad a “/lo bueno”,
“lo que esta bien fabricado”, “lo duradero”, “lo que nunca da problemas’.

La normativa ISO se enmarca dentro de una percepcion mucho mas amplia y rica de
la calidad, en consonancia con las aportaciones recientes por los expertos en el terreno
de la gestién de la calidad, como veremos mas adelante.

La misma aproximacion al concepto calidad la establece la norma DIN
(Normas de la Industria Alemana): “la calidad en el mercado significa el conjunto
de todas las propiedades y caracteristicas de un producto, que son apropiadas
para satisfacer las exigencias existentes en el mercado al cual va destinado”. Se

echa de menos una referencia a los servicios. Debe entenderse que cuando se habla
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de producto, se pretende incluir también a los servicios. Al igual que Norma Chilena Nch
ISO 9000:2000, se habla de dar satisfaccion a unas expectativas, exigencias,
necesidades... del cliente, o en sentido genérico del mercado. Es interesante ver otra vez
confirmada esa proyeccion hacia el exterior de la empresa para poder definir con
precision la calidad. La calidad no es por tanto un asunto interno, es algo que trasciende
a la organizacion, y por tanto, en buena medida, la calidad debe ser percibida y valorada
por el cliente para que de verdad podamos hablar de un producto o servicio de calidad. Sin
esta apertura hacia fuera, no es posible hablar de calidad.

La satisfaccion plena de los clientes implica no tan s6lo a los consumidores
habituales de un bien o servicio, sino que también deben considerarse todos aquellos
empleados, operarios, directivos, accionistas, propietarios, el resto de la comunidad en la
que esta insertada la organizacion (municipalidad, administracién a distintos niveles,

entidades sociales...) que de alguna manera interactian con la organizacion.

1.2 CONCEPTOS DE CALIDAD.

Es evidente que el concepto calidad es amplio y moldeable, en el que caben
muchas interpretaciones y muchos significados. Sin embargo la mayor parte de las

definiciones de calidad caben en alguna de las siguientes cuatro categorias:

1.2.1 Calidad como conformidad

La calidad como conformidad con unas especificaciones es una idea que surge en
el ambito del taller y de la fabrica de manufacturas. Como veremos, a finales del siglo XIX
y comienzos del XX el objetivo de las manufactureras era conseguir la produccién en masa
de productos iguales y sin defectos. Se trataba de conseguir que todas las piezas
del mismo tipo fueran iguales e intercambiables. Es una visién enraizada en los postulados
tayloristas y fordistas, y su mayor logro, como veremos, es el control estadistico de
procesos (SPC). Se trata de un concepto util en mercados de productos industriales, facil
de implantar y administrar.

Sus principales defensores son Juran, Deming y Crosby (se analizard mas
adelante). Es dificil de compatibilizar “conformidad a especificaciones” con la intervencion
del cliente en la definicion de especificaciones, ya que el cliente no conoce
especificaciones, sino que busca unas prestaciones. Esto se hace mas patente en los

productos de gran consumo, en el que el cliente no conoce aspectos técnicos.
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1.2.2 Calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente.

La gestion de la calidad ha evolucionado desde una perspectiva muy centrada en el
propio proceso de produccion hacia otra perspectiva en la que interviene mas el cliente y el
mercado. De esta manera ha ido ganando peso la opinién del cliente. En este
sentido, un producto o servicio sera de calidad cuando satisfaga o exceda las expectativas
del cliente.

Los clientes no conocen especificaciones, pero si tienen expectativas, y pueden
hacer una valoracion de la calidad que perciben. Se trata de una definicion enfocada hacia
el exterior de la empresa y por tanto especialmente sensible a los cambios en el mercado.
Un inconveniente de esta perspectiva es que las expectativas son ciertamente

dificiles de detectar y medir.
1.2.3 Calidad como valor con relaciéon al precio.

Como veremos mas adelante, este tipo de perspectiva es defendida por
Feigenbaum e Ishikawa. Tanto el precio como la calidad deben ser tenidas en cuenta
en un mercado competitivo. La calidad no debe asociarse con el sentido popular de “lo
mejor’, ya que cada consumidor hace un uso distinto del producto. La calidad de un
producto no se puede desligar de su costo y de su precio. La calidad hay que ponerla en

relacion con un costo y con una funcionalidad determinada.

El concepto de calidad incorpora unos atributos como durabilidad, comodidad... que

junto al precio permiten establecer comparaciones entre productos.

1.2.4 Calidad como excelencia.

Es el concepto mas genérico e integrador de todas las formas de entender la
calidad. Es un concepto de uso general y denota “aquello que es lo mejor posible”. La
calidad como excelencia es un objetivo que permite y exige incorporar el compromiso de
todos los integrantes de la organizacion. Si dicha excelencia es reconocida por el mercado,
se convierte en una fuerte ventaja competitiva, via diferenciacion.

Este concepto implica no admitir todo aquello que no sea lo mejor. Un producto o
servicio es excelente cuando se aplican en su realizacion los mejores componentes y la

mejor gestion y realizacién de los procesos.
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1.3 EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD.

El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los afios, ampliando
objetivos y variando orientacién. Se puede decir que su papel ha tomado una
importancia creciente al evolucionar desde un mero control o inspecciéon, hasta

convertirse en uno de los pilares de la estrategia global de la empresa.

1.3.1 Control de calidad por inspeccion.

Antes del siglo XX, la produccion de bienes era llevada mayoritariamente de forma
artesanal. EI mismo operario realiza todas las operaciones, o gran parte de ellas, para
fabricar un producto. El operario es capaz de realizar las distintas operaciones que se
precisan para realizar todo el proceso de fabricacién, y a medida que avanza en el
proceso de montaje va inspeccionando los componentes ya montados. Es una inspeccién
asociada a la produccién, y es una inspeccion no estandarizada.

En sus origenes, la calidad era costosa porque consistia en rechazar todos los
productos defectuosos si era posible, lo que representaba otro costo adicional. La
calidad era responsabilidad exclusiva del departamento de inspeccién de calidad. Era la
época en que el término calidad estaba totalmente asociado a la calidad del producto.

Toda la atencion estaba focalizada en la funcién de produccion, en la fabrica, en el
taller. El objetivo era que el producto cumpliera con unos requerimientos, unas
especificaciones técnicas y evitar que llegara al mercado un defecto. Esta es la época
que se ha conocido como “Etapa de control de la calidad por inspeccion’.

El control de la calidad por inspeccion esta enraizado en los talleres de finales del
siglo XIX y principios del XX, donde las labores de produccion e inspeccion estan separada y
son desarrolladas por personas distintas, siendo el inspector el responsable de calidad.
Esta es la concepcion de Taylor de inicios del siglo XX. En el sector automotriz, ésta
época se va definiendo en la medida que Ford va introduciendo modificaciones en su
sistema de montaje. A principios de siglo XX, con la apariciéon del modelo Ford T,
disminuye de forma drastica la cantidad de operaciones asignadas para cada trabajador.
Es significativo ver como en pocos afios baja el tiempo de ciclo por trabajador. La chispa
de genio que tuvo Ford en la primavera de 1.913, en su nueva planta de Highland Park
en Detroit, consiste en introducir la cadena de montaje movil, que colocaba al coche

delante del obrero. Esta innovacion redujo el ciclo de 2,3 minutos a 1,19. Hay que notar
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que se habia bajado ya muchisimo en 1.908, cuando se consigue la perfecta
intercambiabilidad de piezas. Antes de la intercambiabilidad, el ciclo era de 518 minutos,

después de 2,3.

El trabajo se hace cada vez mas repetitivo, y obviamente mas mondétono, pero se
consiguen unas reducciones en costo significativas. Con esta especializacion en todos
los terrenos, aparecen también los especialistas en control de la calidad. Aparecen
especialistas en mantenimiento, aparece la funcion del ingeniero industrial para disefiar
maquinas especiales, ingenieros de planta para planificar produccion, equipos de limpieza
y otros operarios y trabajadores auxiliares especializados. Asi queda claramente separada
la funcion de produccién y la de inspecciéon. El sistema lleva a que la gente de planta
tiene como objetivo principal producir, mejorar indices de productividad. Lo importante
por tanto es no parar la cadena. De esta forma se da prioridad a la produccion por
encima de la calidad. En la misma planta de Ford en Estados Unidos de primera mitad de
siglo XX habia una zona al final de la cadena dedicada a la reparacién de defectos
producidos durante el proceso de montaje. Esta area podia llegar a ocupar un espacio
equivalente al 25% de la planta. Era una actividad del todo necesaria para que no se

colaran defectos al mercado, o para minimizarlos.

Durante los primeros afios del siglo XX se van definiendo las tareas del inspector y
refinandose los métodos de inspeccion. Esta evolucién va desde la mera observacion
visual de las tareas realizadas por los aprendices y oficiales por parte del maestro, hasta el
establecimiento de herramientas de medida que permiten detectar si el producto

cumple con las especificaciones y caracteristicas establecidas.

La inspeccion de la calidad abarca una serie de actividades muy limitadas, como
recontar, medir y separar las piezas defectuosas. Ademas, la actividad de inspeccién se
realiza sobre el producto final, y aquellos que no conformes a las especificaciones son
desechados o reparados. Los sistemas primitivos de inspeccién no aportan ningun
elemento de prevencién ni ningun plan de mejora.

A medida que el volumen de produccién va aumentando y se va extendiendo la
produccion en masa en todos los sectores industriales, la inspeccion masiva se hace
cada vez mas dificil y cara. En estos momentos, a principios de los afos 30, un
grupo de ingenieros de la Bell Telephone Laboratories en USA desarrolla unas técnicas

estadisticas para reducir el area de inspeccion.
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1.3.2 Control de la calidad.

Walter Shewhart, de la Bell Telephone, en 1.931 estudia la manera de conseguir
la mayor cantidad de informacién sobre la calidad de los productos a partir de la menor
cantidad posible de datos de inspeccién, asi como establecer un método de
representacion de los datos de forma que facilite la deteccion de anomalias. Aparece la
preocupacion por el mismo proceso de produccion, por el estudio de los datos que
permitan extraer conclusiones mas alla de si esta pieza cumple o no con especificaciones.
Con las aportaciones de Shewhart, se podra analizar como se comporta el proceso
de produccion. Shewhart es el primero en reconocer que la variabilidad (diferencia
entre piezas o productos “idénticos”) es consustancial a la produccién industrial. Es algo
intrinseco a los procesos productivos. Existe y se puede medir y controlar. Para ello,
Shewhart desarrolla unas herramientas estadisticas, muy basadas en leyes de
probabilidad. El objetivo inicial no es eliminar esa variabilidad, sino distinguir las
fluctuaciones aceptables, que son pequefias y no asignables a ninguna causa
conocida, de aquellas variaciones que claramente indican la existencia de algun problema
o anomalia. Una vez detectadas las anomalias “asignables” a una causa, se podra analizar
la causa y establecer alguna medida correctora.

El trabajo de Shewhart se centrd en el desarrollo de técnicas estadisticas simples y
métodos de representacion grafica que permitian ver cuando las fluctuaciones superaban
un rango aceptable. Siguieron otras investigaciones en técnicas de muestreo, para conocer
el tamafo de muestra que aseguraba un buen conocimiento de la cantidad de defectos
de todo el lote.

Estos métodos se popularizaron durante la segunda guerra mundial en Estados
Unidos, donde fueron aplicados de manera masiva, permitiendo inspeccionar un gran
numero de piezas a través de muestra de tamafio relativamente pequefio. También
durante la segunda guerra mundial se extendié el uso de los graficos de control de
medias y de rangos de Shewhart, ya que era exigencia del ejército americano para
sus proveedores.

Los afios comprendidos entre el fin de la primera guerra mundial y el fin de la
segunda son anos en los que “The War Production Board” (WPB) es el principal cliente
de las empresas americanas. La empresa debe ofrecer unos productos ajustados a unas

especificaciones, y esto prima sobre otras consideraciones o aspectos. Este organismo
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promociond la utilizacion de las técnicas de Control Estadistico de Procesos
(SPC).

Los proveedores del ejército utilizaron al principio las técnicas SPC para complacer
al ejército americano, pero sin aprovechar el potencial que dan tales herramientas. Algo
parecido ha ocurrido durante la ultima década del siglo XX con la certificacion 1ISO 9000.
Muchas empresas han obtenido la certificacion presionadas por sus clientes. En todo caso,
las técnicas de Shewhart, denominadas “Control Estadistico de Procesos”, se fueron
extendiendo y popularizando.

Sin embargo, el proceso de control de la calidad basado en métodos estadisticos
sigue siendo responsabilidad del departamento de calidad especializado. El proceso
de deteccion de errores y correccion sigue siendo reactivo. No se proponen actividades de
prevencion. En la época en que se generaliza este tipo de instrumentacién del control de
la calidad, la direccion todavia no confia en los trabajadores de planta para que lleven a cabo
el muestreo y las tareas de control de la calidad.

Es evidente que la era del control de la calidad a través de estas técnicas
estadisticas es un avance significativo respecto a la era de la inspeccion:
econdmicamente es mas eficiente. Sin embargo adolece todavia de los problemas del
enfoque precedente: es rigido y mecanico, no es preventivo, y se limita a las funciones
productivas, no implicando al resto de la organizacion.

El SPC se diferencia de la era anterior basada en la inspeccién en el enfoque.
Ahora se estudia el propio proceso de fabricaciéon: su variabilidad. Antes, la atencion se
centraba en el mismo producto.

Hasta finales de los cincuenta no hay innovaciones importantes. Son unos afos en
los que domina la demanda en la economia norteamericana; se vende todo lo que se
produce. El muestreo se convierte en una tarea de final de la linea de produccion,
ya que prima la produccion por encima de la calidad. Las empresas estaban mucho mas
preocupadas por aumentar su produccion, para satisfacer la demanda, que en la calidad de
lo producido. Esto y la incorrecta aplicacién del SPC provocaron que se volviera a la idea

de producir cuanto mas mejor e inspeccionar al final para separar lo bueno de lo malo.
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1.3.3 El aseguramiento de la calidad.

Una vez que el control de la variacion de los procesos y la deteccidn de los errores
se realice de modo efectivo, los especialistas enfocaran sus esfuerzos hacia el disefio de
métodos de trabajo que permitan evitar errores antes de que ocurran. Asi surgen los
enfoques de aseguramiento de la calidad.

Aqui destaca la familia de normas 1SO 9000 de 1.994. De hecho, en aquella version
se anunciaba en el mismo titulo que era una normativa para el aseguramiento de la
calidad. En la actual versién se ha quitado el término “aseguramiento de la calidad’. El
titulo de la version actual es “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos”.

En la actual version se define el término “aseguramiento de la calidad” como “parte
de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los
requisitos de la calidad” (NCh I1ISO 9000:2000. Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario”, INN).

Asi, el aseguramiento de la calidad es el desarrollo de un sistema interno que
con el tiempo genera datos que indicaran que el producto o servicio ha sido fabricado
segun las especificaciones y que cualquier error ha sido detectado y borrado del
sistema.

El aseguramiento de la calidad necesita de auditorias para evidenciar la
integridad del sistema de produccion a través de inspecciones independientes.

El disefio de los productos, su fiabilidad y rendimiento, pasaran a ser en estos afios
factores clave de competitividad. Se exige el trabajo coordinado de todos los
departamentos que intervienen en el disefio, fabricacion, instalacion y mantenimiento del
producto.

La calidad empezé a convertirse en algo mas que una preocupacion del
especialista. Las mejoras en la calidad no podrian tener lugar sin el compromiso de
los trabajadores de planta. La implicacion de todos los departamentos de la empresa en la
funcion calidad es una de las mayores aportaciones de esta era.

Otro aporte de esta era de la calidad es el enfoque hacia la prevencion. Lo
importante es encontrar las raices del problema y corregirlas, buscando soluciones y
estandarizando estas soluciones para evitar que vuelvan a producirse. Esto se logra
dirigiendo los esfuerzos de la organizacion hacia la planificacion de procedimientos de
trabajo, asi como hacia el disefio de productos que prevenga errores desde su

disefio.
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El aseguramiento de la calidad es un sistema que abarca todas las actividades
comprendidas entre el disefio de un producto o servicio hasta el momento del envio al
cliente o la prestacion del servicio. Centra sus esfuerzos en la definicion de procesos y
actividades que permiten la obtencion de productos y servicios conformes a las
especificaciones.

El objetivo es doble: evitar que lleguen defectos al mercado y evitar que los errores

se produzcan de forma repetitiva.
1.3.4 Gestion de la Calidad Total.

La gestion de la calidad ha ido evolucionando hacia una vision cada vez mas global,
mas orientada hacia los aspectos humanos y hacia la mejora de los procesos de direccion
de las organizaciones.

Gestion de la Calidad Total es el compromiso de toda la organizacion para hacer bien
las cosas, qué lejos esta del paradigma de la vision tayloriana de principios de siglo.

La evolucion hacia este nuevo enfoque es consecuencia de los retos a los que tienen
que enfrentarse las empresas en los mercados actuales. Estos pueden sintetizarse en

los siguientes puntos:

1. Globalizacion de los mercados, que ha supuesto un aumento de la competencia al afiadir

a ésta la dimension internacional, con una amplitud no conocida anteriormente.

2. Clientes exigentes, con expectativas y necesidades cambiantes y cada vez mas

elevadas.

3. Aceleracion del cambio tecnolégico, que implica ciclos de vida de producto cada vez mas

cortos.

4. Exito de las formas pioneras mas globales y participativas de gestién de la calidad.

Para hacer frente a estas nuevas exigencias no es suficiente con los enfoques de
calidad precedentes. Es necesario un sistema de gestion de la calidad orientada
en su totalidad al mercado; una orientacion, que ademas, ha de tener caracter
multidimensional y ha de ser dinamica.(Actualmente llamados Sistemas Integrados).

El caracter multidimensional viene dado por la necesidad de competir en un sector
industrial globalizado en disefio, precio, calidad, capacidad de distribucién,

imagen...

13



Evaluacion de los efectos de la Norma ISO 9000 en las Empresas Re-Certificadas de la V Regién

La orientacion dinamica en los nuevos sistemas de gestion de calidad es necesaria
ya que todas las variables que configuran la competitividad estan sometidas a cambios
frecuentes.

Ya hemos visto también que la empresa es un sistema abierto en constante
relacion con proveedores, clientes y otros stakeholders (accionistas, directivos,
trabajadores, otras empresas, partes de la sociedad que se relacionan con la empresa...) y
debe mantener relaciones equilibradas y estables para satisfacer a todos estos grupos de
interés. El liderazgo de la direccion es aqui indispensable para implantar un buen sistema
de la calidad.

Segun Moreno-Luzén (12) las diferencias mas importantes entre los enfoques
anteriores y la Gestion de la Calidad Total (TQM) son: por una parte, la
orientacion al cliente y en segundo lugar el liderazgo de la direccion, como requisito
indispensable para implantar el sistema de Gestion de la Calidad Total; en tercer lugar el
establecimiento de formas de direccion, disefio de la organizacion, y politicas de recursos
humanos, que propicien la participacion, el compromiso y la cooperacién; en cuarto
lugar la aplicacion de un enfoque global de direccién.

Moreno-Luzén enumera hasta veinte principios propios de la Gestién de la Calidad

Total, que divide en dos categorias: principios especificos y principios genéricos.
Principios especificos:

1) Atencion a la satisfaccion del cliente.

2) Liderazgo y compromiso de la direccién con la calidad.

3) Participacién y compromiso de los miembros de la organizacion.
4) Cambio cultural.

5) Cooperacion en el ambito interno de la empresa.

6) Trabajo en equipo.

7) Cooperacion con clientes y proveedores.

8) Formacion.

9) Administracion basada en hechos, y apoyada en indicadores y sistemas de evaluacion.
10) Disefio y conformidad de procesos y productos.

11) Gestién de procesos.

12) Mejora continua de los conocimientos, procesos, productos y servicios.
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Principios genéricos:

13)Enfoque global de direccion y estrategia de la empresa.
14)Objetivos y propésito estratégico de la empresa.

15) Visién compartida de los miembros de la organizacion.

16) Clima organizacional.

17) Aprendizaje organizacional.

18) Adecuadas compensaciones a los stakeholders (accionistas, directores etc).
19) Asignacion de los medios necesarios.
)

20) Disefo de la organizacion que facilite la eficacia y la eficiencia de la empresa.

Los problemas surgidos al intentar aplicar la Gestion Total de la Calidad son
considerables. La correcta aplicacién significa esencialmente facultar a los trabajadores

ampliando la comunicacion, la educacién y la formacion .James, P. (8)

Asi que las cuatro eras estudiadas pueden resumirse en el siguiente cuadro:

ERA DE LA CALIDAD O 7 ORIENTACION DEL
ENFOQUE 2Bl Aol ENFOQUE
Inspeccion Calidad comprobada Producto

Control Calidad controlada Proceso
Aseguramiento de la calidad Cali(:)?:n?f?:aedr:da y Sistema
Gestion de la Calidad Total Calidad Gestionada Personas

Tabla 1 - El cuadro aglutina informacion que aporta James (8) y Cuatrecasas (2).1997
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1.4 LOS GRANDES “GURUS” DE LA CALIDAD

La evolucién histérica de la gestion de la calidad ha estado jalonada de desarrollos
de sistemas de gestion, herramientas y técnicas, impulsadas por grandes personajes

(gurus) que han sido por ello determinantes.

La siguiente tabla muestra los autores a nuestro juicio mas destacados.

DEFINICION DE

AUTOR LA DESARROLLO
CALIDAD
Shewhart Reduccion de Control Estadistico de Procesos (SPC).
Variabilidad.
Juran Adecuacion para | Trilogia de la calidad.
el uso. Las cinco caracteristicas de la calidad.
Cliente interno.
Las cuatro fases de la resolucién de problemas.
Consejo de calidad.
Espiral de la calidad.
Deming Adecuacion para Los 14 puntos de la calidad.
el objetivo. Ciclo PDCA.
Siete enfermedades mortales.
Sistema de profundo conocimiento.
Gravin Ninguna Los cinco fundamentos de la calidad.
Especifica. Ocho dimensiones de calidad.
Crosby Conformidad con Cinco absolutos de la calidad.
las necesidades. Los 14 puntos del plan de calidad.
Ishikawa Ninguna Diagrama de nucleo.
Especifica. Clasificacion de las herramientas estadisticas de

calidad.
Control de calidad a nivel de compaifiia.
Circulos de calidad.

Feigenbuaum

Satisfaccion del
Cliente a los mas
Bajos costes.

Ciclo industrial.
Utilizacion del consultor de calidad.

Taguchi Ninguna Métodos de calidad de disefio.
Especifica.

Goldratt Teoriade la Control del cuello de botella del sistema.
Restricciones.

Pande The six sigma
Way.

Lepore & Recopilacion de ideas de Deming y Goldratt.

Cohen

Tabla 2.- Tabla de autores de calidad. Adaptacién y ampliacion de James.(8) 1997

A continuacion de desarrollara el contenido de la tabla
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1.41 Walter A Shewhart.

Considerado el padre del Control Estadistico de Procesos (SPC). Fue el primero
en realizar estudios sistematicos sobre la calidad. Empezé a implantar el SPC en la Bell
Telephone en 1.924. Describe su teoria en el libro “Economic Control of Quality of
Manofactured Products”.

Shewhart, primer miembro honorifico de la American Society for Quality
interrelacioné por primera vez tres disciplinas: estadistica, ingenieria y economia. Hasta
aquel momento se habian tratado de forma aislada. Esta union funciond, y surgieron
los gréficos de control estadistico de procesos. Shewhart puso la estadistica al servicio de
la industria. Fue un hombre de ciencia que pacientemente fue desarrollando sus ideas
y aplicandolas. Se gradud en llinois y se doctoré en Berkeley (California) en 1.917. Fue
profesor en las dos universidades, y nombrado director del departamento de fisica de la
Wisconsin Normal School a la Crosse. Parte de su carrera profesional la desarrolloé en la
Western Electric entre 1.918 y 1.924. Después trabajo en la Bell Telephone Laboratories.

Posteriormente estuvo en otras entidades académicas (University of London,
Graduate School of the U.S. Department of Agriculture, Harvard). También trabajo
para el Departamento de Defensa de los Estados Unidos.

Escribi6 “Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control” en 1.939.

1.4.2 Juran.

Nacié en Rumania en 1.904. Se traslado a vivir a Estados Unidos en 1.912. En
1.954 visita Japon como consultor, realizando, al igual que Deming, conferencias y
seminarios. Conocido por el desarrollo de la trilogia de la calidad: planificacion,
control y mejora de la calidad.

Su definicion de calidad es “adecuacién al uso”. Lo utiliza en el sentido de que la
opinion del usuario es la que indica el nivel de calidad. La calidad esta en el uso real del
producto o servicio, y no tan sélo en un mero cumplimiento de especificaciones.

La “adecuacion al uso” es un concepto que varia de un cliente a otro. Este
concepto esta basado en cinco categorias: caracteristicas tecnoldgicas, psicoldgicas
(por ejemplo, belleza), caracteristicas de tiempo (fiabilidad, por ejemplo), caracteristicas
contractuales (garantias...) y caracteristicas de tipo ético (amabilidad del personal de

ventas, por ejemplo).

17



Evaluacion de los efectos de la Norma ISO 9000 en las Empresas Re-Certificadas de la V Regién

Esta “adecuacion al uso” puede desglosarse en cuatro elementos: calidad de
disefo, control de la calidad, disponibilidad y servicio post-venta.
Juran también contempla la figura del cliente interno. Este cliente especial son

personas de la propia organizacion que estan implicados en procesos descendentes.

1.4.3 Deming (1900-1993)

W. Edwards Deming nace en lowa (USA) en 1.900. Cuando fue a Japén por
primera vez en 1.947 era ya un personaje conocido en Estados Unidos. Como
estadistico, Deming habia obtenido ya brillantes resultados académicos. Hizo compatible
su trabajo en la universidad con la consultoria.

Después de acabar su doctorado en ciencias fisicas en Yale en 1.927, Deming
estuvo diez afos dedicado a tareas de investigacion en unos laboratorios del
Departamento de Agricultura (Graduate School of the U.S. Department of Agriculture).

En 1.925 conocid a Shewhart. Sin duda, la influencia mas importante en el
pensamiento de Deming proviene de la relacion con Shewhart.

En 1.936, Deming invit6 a Shewhart a dar unas conferencias en el Departamento
de Agricultura donde estaba trabajando. Las conferencias fueron editadas bajo el titulo
“Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control”.

Durante la segunda guerra mundial siguieron trabajando juntos para el
Departamento de Guerra (War Department) de los Estados Unidos, para mejorar la
calidad en la produccion de material bélico a través del uso de métodos estadisticos.

En 1.946 empez6 a trabajar en la Universidad de Nueva York, y empezd su
interaccion con estadisticos y cientificos japoneses.

En 1.950 fue invitado por el Sindicato Japonés de Cientificos e Ingenieros, para
ensefiar herramientas estadisticas de control de la calidad en Japon. A partir de entones
hizo varios viajes mas y divulgé las ideas sobre control estadistico de procesos que habia
heredado de su profesor Shewhart. En reconocimiento a su contribucion al progreso de

la industria japonesa, dicho sindicato instaurd el premio Deming a la calidad en Japén.

Los catorce puntos de Deming son:

1) Crear constancia (y consistencia) de objetivos. Implica esfuerzo de la direccién para

planificar, y mantener el plan a largo plazo.
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2)

3)
4)
o)

6)
7)
8)
9)
10)

11)
12)

13)
14)

Adoptar la nueva filosofia. La cultura de la calidad debe impregnar a toda la gente de la
organizacion.

Eliminar la dependencia de la inspeccion en masa.

Acabar con la practica de conceder contratos basados sélo en precio.

Mejorar constantemente el sistema de produccioén y servicio. Deming populariza el ciclo
PDCA (plan, do, check, act) que habia sido ya definido por Shewhart.

Instituir la formacion y re-formacion.

Instituir el liderazgo.

Erradicar el miedo.

Derribar las barreras entre las areas estructurales de la organizacion.

Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos. Evitar lemas que reflejen situaciones ideales
que no guardan relaciéon con la situacion actual de la calidad.

Eliminar cuotas numéricas.

Eliminar barreras para dignificar la fabricaciéon. Los directivos que premian la
productividad en vez de la calidad son una gran barrera.

Instituir un programa de educacion.

Actuar para lograr la transformacion.

Deming también diagnostic6 una serie de enfermedades que sufre la gestion

americana,1950. Estas son:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Falta de constancia en el objetivo.

Enfasis en los beneficios a corto plazo.
Evaluacién de la actuacion o revision anual.
Movilidad de la alta direccién.

Dirigir una compafiia sdlo por cifras.
Excesivos costos médicos.

Excesivos costos de garantia legal.

Desde le punto de vista filosofico, el “conocimiento profundo” es el conocimiento del

impacto que una accion puede producir en el sistema como conjunto. Es importante

conocer la variabilidad que introduce una accion, para reconocer en qué medida una

determinada decision puede afectar a los resultados de una organizacion.
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1.4.4 Garvin.

Garvin es profesor de Harvard. Desarroll6é lo que se conoce como las ocho funciones

de la calidad:

1) Actuacion: principales caracteristicas del producto o servicio.

2) Caracteristicas: son las caracteristicas secundarias que completan el funcionamiento
basico del producto.

3) Fiabilidad: generalmente se mide como el tiempo medio hasta el primer fallo, o el
tiempo medio entre fallos, aunque se pueden utilizar otras medidas.

4) Conformidad: nivel al que llega un producto disefado y los resultados de la operacion
para satisfacer la normativa existente.

5) Durabilidad: se suele expresar como la media de la vida de un producto.

6) Utilidad: habilidad de ofrecer al usuario una reanudacién en el patron normal de trabajo.
Esto significa rapidez de servicio, disponibilidad, coste mas bajo y el desarrollo de
una eficaz relacion profesional entre le usuario y el proveedor.

7) Estética: retrata la respuesta o reacciones del cliente a caracteristicas tales como el
tacto, gusto, olfato, vista y oido.

8) Calidad percibida: nocién de calidad que tiene el usuario sobre el producto o servicio.

1.4.5 Crosby.

En su libro “La calidad es gratuita” describe su idea de calidad como las necesidades”.
Lo que él llama los cinco absolutos son:

1) Conformidad con las necesidades: una vez definidas las necesidades, el proceso de
produccion mostrara calidad si el producto o servicio resultante estda de acuerdo con
estas necesidades.

2) No existe otra cosa como un problema de calidad. Es una oportunidad de mejora.

3) No existe otra cosa como la economia de la calidad; es siempre mas barato hacer
bien el trabajo a la primera.

4) La unica medida de la actuacion es el coste de la calidad.

5) La unica actuacion estandar es la de cero defectos.
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Crosby desarrolla un plan de calidad basado en catorce pasos:

1) Compromiso de la direccion.

2) Equipo de mejora de la calidad. Todos los miembros de la organizacion deben formar
parte de algun equipo.

3) Medias de la calidad. Generar datos para poder analizar y tomar medidas correctoras.

4) El costo de la calidad. Es un catalizador que brinda al equipo de mejora de la calidad una
conciencia plena de lo que esta ocurriendo.

5) Conciencia de la calidad. Hacer lo posible para que aumente el interés por la calidad.

6) Accion correctora. Desarrollar métodos sistematicos de solucion de errores detectados.

7) Planificacion cero defectos.

8) Formacion del supervisor.

9) El dia “Cero Defectos”. Hacer visible a la organizacion el inicio del sistema de calidad.

10) Establecer un objetivo.

11) Eliminacion de la causa del error.

12) Reconocimiento. La gente no sélo trabaja por dinero.

13) Consejos de calidad. Sirven para reunir regularmente a la gente de la organizacion y
asi facilitar la comunicacion planificada.

14)La calidad es mejora continua.

1.4.6 Ishikawa.

Desarrollé el diagrama de Ishikawa o diagrama de “espina de pescado” que ayuda
a conducir un brainstorming ( o tormenta de ideas) para buscar las causas de algun
problema. Desarrolld6 también una simple clasificacion de herramientas estadisticas de
calidad. El primer grupo de siete herramientas pueden ser aprendidas y aplicadas por cada
persona de la organizacion.

Estas herramientas son:
1) Diagrama de causa-efecto.

2) Anadlisis de Pareto.

3) Estratificacion.
4) Histogramas.
5) Gréficos de control de procesos.
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6) Diagramas de dispersion.

7) Hojas de recogidas de datos.

El siguiente grupo de herramientas pueden ser usadas por directores y especialistas en
calidad. Incluyen comprobaciones de hipotesis, elaboracion de muestreos...

El ultimo grupo de herramientas se pueden usar para resolver problemas estadisticos
avanzados. Deben usarlas expertos en estadistica y consultores. Incluyen disefio de
experimentos y técnicas de investigacion operativa.

Con todo, Ishikawa estaba mas orientado a las personas que a las estadisticas. Su
principal objetivo fue involucrar a todos en el desarrollo de la calidad, y no sélo a la
direccion. El nucleo de su contribucion fue la atencion prestada a la resolucion de
problemas. Por tanto, no se puede enfatizar en exceso la importancia concedida a las
herramientas estadisticas de la calidad, aunque son de primordial importancia a la hora
de analizar datos de procesos.

En 1.950, después de las visitas de Juran y Deming a Japén, existia una predisposicion
en las empresas japonesas para implementar las aportaciones de estos profesores en
el terreno del control de la calidad. Ishikawa insistié en dar una formacion a toda la empresa,
desde la alta direccién hasta los trabajadores de planta. Para lograr una implicacién de
todos en la calidad, fomenté los Circulos de Calidad. Es conocido como el padre de los
Circulos de Calidad. Se desarrollaron como consecuencia del uso generalizado en toda la

empresa de las herramientas de la calidad y otras medidas de control de la calidad.

1.4.7 Feigenbaum.

En los anos 50 definid la calidad como un “eficaz sistema de integrar el desarrollo
de la calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes grupos en una
organizacion para mejorarla, y asi permitir que la produccion y los servicios se realicen en
los niveles mas econdémicos que permita la satisfaccion de un cliente”.

Feigenbaum también introdujo el concepto de planta oculta. Esto trajo la idea de
que los rechazos disminuian la capacidad real de una planta debido a la repeticién de

trabajos y no hacerlo bien desde el principio.
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6.4.8 Taguchi.

La principal contribucion de Taguchi se refiere a la eficacia de la calidad de disefo.
Taguchi cree en el disefio del producto y del proceso de produccidon para obtener un
proceso con baja variabilidad y alto valor para el usuario. Esencialmente, sus métodos
estan enfocados al calculo de los costos ocasionados por no satisfacer el valor del

objetivo especificado.

6.4.9 Glodratt.

Dr. Eliyahu Moshe Goldratt es el creador de TOC, Theory of Constraints o teoria
de las limitaciones. Empezé con el diseio de un software llamado OPT (Optimized
Production Technology) para planificacion de produccion. Su primera aportacion la
publico en su novela “The Goal”.

Basicamente se basa en la busqueda de aquellos elementos que actuan como
“‘cuello de botella” en el proceso productivo, para después aplicar medidas que
disminuyan su variabilidad para aumentar la produccién de todo el sistema. La reduccién
de la variabilidad vuelve a ser un elemento clave. Se retoman conceptos ya introducidos
por Shewhart y luego divulgados por Deming.

En un principio, su aporte se limitd propiamente al entorno de producciéon y
fabricacién. Mas adelante extiende estos principios a otros entornos. Ultimamente ha

aplicado estos principios a la gestion de proyectos.

1.4.10 Pande.

Peter S. Pande es fundador y presidente de “Pivotal Resources”, consultoria
internacional especializada en formacion e implementacion de “Six Sigma”.

“Six Sigma” es un sistema de gestion de la calidad que desarrollé6 Jack Welch en GE
(General Electric Co) dando excelentes resultados en reduccion de costos y en aumento del
grado de satisfaccion de sus clientes.

El sistema se divulga a través del libro “The Six Sigma way”, donde se describen seis

beneficios que se derivan del sistema (Pande, P.; Neuman, R.; Cavanagh, R).(13).
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1.4.11 Domenico Lepore y Oden Cohen.

Hay otras aportaciones recientes. Cabe destacar el esfuerzo realizado por estos
dos profesores (Lepore, D.; Cohen, O.; 1.999) (4) para lanzar un nuevo sistema que
sintetiza ideas generadas por autores anteriores.

Estos han asistido a las clases de los doctores Deming y Goldratt
respectivamente, y han sintetizado el mensaje lanzado por estos dos “guris” en una
unico formato, que auna la teoria de las restricciones de Goldratt y el pensamiento
profundo de Deming. El sistema que desarrollan lo presentan en diez pasos, y lleva a la

empresa hacia un proceso continuo de mejora.

A continuacién en el siguiente apartado, se realizara un analisis de uno de los
Sistemas de Gestidon de Calidad mas utilizados actualmente por las empresas en el
mundo y cuya importancia se ha fundamentado principalmente en la doctrina antes

descrita.
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2 NORMAS INTERNACIONALES DE CALIDAD

Se analiza la Organizacién Internacional para la Estandarizacién; Los principales
cambios de la serie de Normas ISO 9000; Objetivos y Misidn; caracteristicas de la nueva
Version; Estructura; Principios de la Gestiéon de Calidad; Orientacion al cliente vy el

proceso de Implementacion.

21 QUEESISO

La ISO es la organizacién internacional para la estandarizacion, con sede en
Ginebra, Suiza. El propésito de la ISO es desarrollar estandares comunes en todo el
mundo. La ISO tiene cientos de paises como miembros. El trabajo de la ISO es
desarrollado a través de cientos de comités técnicos y miles de subcomités y grupos de
trabajo.

“A principios de la década de los 80, la ISO (International Standard Organization)
inicid un arduo trabajo para publicar un sistema normalizado de aseguramiento de la
calidad. El esfuerzo inicial culmind con la publicacion en el afno 1987 de la serie de
Normas genéricamente referidas como ISO 9000.”

Las Normas ISO 9000 tuvieron como principal propésito el facilitar el comercio. En
esencia las mismas persiguen dar confianza al comprador de los productos de la
empresa, en el sentido de que existe un sistema de calidad interno que da fe que los
productos cumplen con las especificaciones que satisfacen las necesidades del
comprador. Han sido adoptadas en mas de 159 paises y hay mas de 561.747 certificados
que han sido emitidos mundialmente por dichas normas.

En la actualidad hay una politica mundial y una politica de comercio tendientes a la
certificacion del sistema de calidad. En los proximos afos, cualquier proceso certificado
podria tener ventajas de mercado por la mejora de calidad real y la imagen de estar
registrado. El registro del Sistema de Calidad certificado es fundamental para hacer

negocios en forma global.
ISO 9000 son una serie de estandares internacionales para la administracion de la

calidad y garantia de calidad. Son normas técnicas internacionales sobre SISTEMAS DE

CALIDAD consensuadas, aceptadas y validadas mundialmente. Establecen una
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estructura organizacional y un proceso para asegurar que la produccién de productos o
servicios satisface el nivel de calidad para el cliente. El rol de los estandares para la
administracion de la calidad y garantia de calidad es complementario a los estandares del
producto.

La calidad de un producto o servicio es su aptitud para el uso o su capacidad para
satisfacer requerimientos o necesidades de los clientes. La mayoria de las empresas
traduce dichas necesidades en especificaciones las que se compromete a cumplir. No
obstante, las especificaciones técnicas en si mismas no garantizan que los requerimientos
de los clientes sean cumplidos consistentemente. Puede haber defecto en las
especificaciones o en el sistema de disefio y produccion del producto o servicio. Dicha
garantia tampoco se podria dar si nos limitamos a actuar sobre el producto final mediante
inspeccion y clasificaciéon. La calidad de un producto debe hacerse en cada etapa del
proceso productivo, desde el disefio hasta la comercializacion. Debe poder garantizarse
que todo el proceso esta bajo control. Se requiere establecer una organizacion y un
sistema de calidad que fije politicas, objetivos y garantice su cumplimiento en forma
consistente.

Un sistema de calidad consiste en wuna estructura organizacional, con
responsabilidades definidas, procedimientos y recursos para llevar a cabo la gestién de
calidad. El aseguramiento de la calidad es la planificacion sistematica de todas las
acciones necesarias para proveer adecuada confianza de que un producto o servicio

lograra satisfacer consistentemente requerimientos dados de calidad.

Las Normas ISO 9000, desde su publicacion inicial en 1987, han sido tomadas
como base para el establecimiento de Sistemas de Gestion de la Calidad. Las Normas
ISO 9000 son complementarias con las de productos y de servicios. No son una
alternativa. En 1994 se hizo la primera revision en la que se hicieron sélo cambios
menores, casi exclusivamente de forma. La version 1994 de las normas pertenecientes a
la familia ISO 9000, ha sido revisada por el Comité Técnico 176 de ISO y la revision se
ha llevado a cabo basandose en el consenso entre expertos elegidos por los organismos

miembros de ISO que representan a todas las partes interesadas.
Las directivas de ISO establecen que las normas deben ser revisadas

periddicamente para asegurar que permanecen actualizadas y satisfacen las necesidades

de la comunidad global de usuarios. La principal razén para la revision del afo 2000
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de las Normas ISO 9000, fue dar oportunidad a los usuarios de ahnadir valor a sus
actividades y mejorar continuamente sus prestaciones centrandose en los
procesos principales de la organizacién. Se realizé una encuesta a nivel mundial para
conocer las necesidades de todos los usuarios de las normas de Sistemas de Gestion de
la Calidad. Las nuevas revisiones toman en consideracion la experiencia adquirida con los
Sistemas de Gestion de la Calidad (ediciones de los afios 1987 y 1994) y las tendencias
emergentes hacia sistemas de gestion genéricos. Dan como resultado un mayor
acercamiento entre los sistemas de gestion de la calidad y las necesidades de la
organizacion y reflejan mejor la forma en que las organizaciones realizan sus actividades.

Entre las razones principales para la revision del afio 2000 de las normas, se
incluye: poner mas énfasis en la necesidad de un involucramiento por parte de la alta
direccién , hacer un seguimiento de la satisfaccion del cliente, asegurar la coherencia
entre los requisitos del sistema de gestion de la calidad y las directrices, dar respuesta a
la necesidad de que los documentos sean mas amigables, y promover la utilizacién de los
principios de Gestion de la Calidad por las organizaciones.

La nueva serie de normas de sistemas de gestion de la calidad (ISO 9000, 9001 y
9004) fué aprobada con fecha 15 de diciembre de 2000.En cuanto a la fecha para la
publicacién de la norma de auditorias para Sistemas de Gestion de Calidad y Sistemas de
Gestion Medioambiental (ISO 19011) se aprobd el segundo trimestre del afio 2002 y
engloba alas 1ISO 10011 ( partes 1, 2y 3) e ISO 14010, 14011 y 14012.

2.2 PRINCIPALES CAMBIOS DE LA SERIE DE NORMAS ISO 9000

Para poder reflejar los modernos enfoques de gestion y para mejorar las practicas
organizativas habituales se considerd, no soélo util, sino también necesario, introducir
cambios estructurales en las normas, manteniendo los requisitos esenciales de las
normas vigentes. La nueva familia de Normas 1SO 9000 del afio 2000 esta constituida por
tres normas basicas, complementadas por un numero reducido de otros documentos

(guias, informes técnicos y especificaciones técnicas).
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Las tres normas basicas son:

ISO 9000 version 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
ISO 9001 version 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos de mejoramiento de
la calidad.

ISO 9004 version 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del

desempeiio.

Las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 de la version 1994, se han integrado
en una unica norma ISO 9001 versiéon 2000. Las normas ISO 9001 e ISO 9004 version
2000 se han desarrollado como un “par coherente” de normas. Mientras la norma ISO
9001 version 2000 se orienta mas claramente a los requisitos del Sistema de Gestion de
la Calidad de una organizacion para demostrar su capacidad para satisfacer las
necesidades de los clientes, la norma ISO 9004 versién 2000, proporciona directrices para
mejorar el desempefio de las organizaciones. Aunque sean normas independientes, la
nueva estructura fomenta una sinergia mejorada entre ambas vy facilita la eficiencia y la

eficacia organizativa.

Hay otras normas que integran la familia de Normas 1SO 9000. Ellas son:

ISO 19011 Directrices sobre auditorias de Sistemas de Gestion de la Calidad y
Medioambiente.

ISO 10012 Aseguramiento de la Calidad para equipos de medida.

ISO 10006 Gestion de la Calidad — Directrices para la Calidad en la Gestién de Proyectos.
ISO 10007 Gestion de la Calidad — Directrices para la Gestion de la Configuracion.

ISO 10013 Directrices para desarrollar Manuales de la Calidad.

ISO/TR 10014 Directrices para la Gestion de las Economias de la Calidad.

ISO 10015 Gestion de la Calidad — Directrices para la Formacion.

ISO/TR 10017 Directrices sobre Técnicas Estadisticas para la norma ISO 9001 version
1994.
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Los principales cambios que se han introducido en el par consistente de normas

de Sistemas de Gestion de la Calidad son:

1) Mayor énfasis en el papel de la Alta Direccién.

2) Requisito de seguimiento de la informacion relacionada con la satisfaccion del cliente.

3) Una estructura mas amigable para los usuarios.

4) Una nueva estructura orientada a los procesos y secuencia mas légica de los
contenidos.

5) Un proceso de mejora continua, como paso importante para mejorar el Sistema de
Gestion de la Calidad.

6) Reduccion significativa de la cantidad de documentacion requerida.

7) Terminologia modificada y mejorada para facilitar su interpretacion.

8) Mayor compatibilidad con la norma de Sistema de Gestién Medioambiental.

9) Referencia especifica a los principios de Gestion de la Calidad.

10) Consideracion de los beneficios y necesidades de todas las partes interesadas.

11) Inclusién del concepto auto—evaluacién de la organizacién como un conductor hacia la
mejora.

La revision de las normas ISO 9001 e ISO 9004 se baso en 8 principios de gestion
de la calidad. Los mismos, que fueron preparados como directrices por los expertos
internacionales en calidad que han participado en la preparacion de las nuevas normas,
reflejan las mejores practicas de gestion. El proyecto a largo plazo es la integracién en
una sola norma de las ISO 9000 y las ISO 14.000 referidas al medio ambiente. Ademas
se busca que tengan exactamente una misma estructura y que no haya
incompatibilidades. El objetivo es facilitar la Implementacién de un sistema de gestion

unico y reducir los costos de certificacion de conformidad

2.3 OBJETIVOS Y MISION

Uno de los lineamientos es que la nueva serie esta constituida de manera mas
sencilla. El principal objetivo del "par consistente"” es relacionar la gestion moderna de la
calidad con los procesos y actividades de una organizacion. Esto incluyendo la
promocion de la mejora continua y el logro de la satisfacciéon del cliente. Por otra
parte, se pretende que las normas ISO 9000 tengan una aplicacién global. Por lo tanto,

los principios que han guiado el proceso de revision han sido, entre otros:
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1) Aplicables para toda clase de productos (incluyendo servicios), en todos los sectores
de actividad. Se quité el enfoque manufacturero.

2) Aplicables para organizaciones de cualquier tamafio.

3) Simples de usar, de lenguaje claro, de facil traduccién a las diferentes lenguas vy
faciles de entender.

4) Reduccion significativa de la cantidad de documentacion requerida.

5) Conexion del Sistema de Gestion de la Calidad con los procesos de la organizacion.

6) Proporcionan una evoluciéon natural hacia la mejora de las prestaciones de la
organizacion.

7) Mayor orientacién hacia la mejora continua y hacia la satisfaccion del cliente.

8) Compatibilidad con otros sistemas de gestion tales como 1ISO 14000.

El concepto de par consistente: la norma ISO 9001 establece los requisitos y la
norma ISO 9004 va mas alla de los requisitos con la finalidad de mejorar las prestaciones
de la organizacion. Consideracion de las necesidades y beneficios de todas las partes
interesadas. En este sentido, a todas las organizaciones tanto publicas como privadas,
grandes o pequefas, productoras de bienes, de servicios, o de software, se les ofrecen
herramientas con las cuales organizar sus actividades para alcanzar beneficios tanto

internos como externos.

2.4 CARACTERISTICAS DE LA NUEVA VERSION

Las nuevas normas ISO 9000 se han reestructurado con la finalidad de facilitar
una introduccion de los Sistemas de Gestién de la Calidad en una organizacion. La
estructura comun de ambas normas sigue el formato tipico de los principales procesos de
una organizacion y permitira que el Sistema de Gestion de la Calidad esté alineado con
sus operaciones. La nueva ISO 9001 es mas genérica, el modelo es unico, simple y
flexible. Esta estructurada tipo “procesos de negocios”, plantea una medicién objetiva
de la efectividad y facilitara el uso de la ISO 9004.

La nueva ISO 9004 es una guia para mover la organizacion hacia el mejoramiento

del desempeno de la empresa y el incremento de la eficiencia.
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La anterior version de NORMAS ISO 9000 tenia limitadas referencias a los
principios de gestion de la calidad. La versién 2000 esta directamente basada en los
principios de gestiéon de calidad. La version anterior de las NORMAS ISO no tenia
intencion de ser utilizada como elemento de evaluacion. La versién actual presenta un
modelo mejorado de autoevaluacion.

El Sistema de Gestion de la Calidad cubre, con la nueva norma ISO 9001, todas
las actividades de una organizacién. Esto proporcionara a los clientes, la seguridad de
que todos los procesos de la misma han sido tratados.

En la nueva ISO 9001 versién 2000 se ha introducido el concepto de “mejora
continua”. De esa manera se estimula la eficacia de la organizacién, se incrementa su
ventaja competitiva en el mercado y responde mejor a las necesidades y expectativas de
sus clientes. La coherencia de ambas normas permitira una suave transicion a aquellas
organizaciones que deseen pasar de la norma ISO 9001 versién 2000 a la norma ISO
9004 version 2000.

2.5 ESTRUCTURA

La revision de la familia de normas ISO 9000 incluye un cambio radical en la
estructura de las mismas. Los 20 elementos de la norma ISO 9001 se organizan en cinco

capitulos basicos:

Sistema de Gestion de la Calidad
Responsabilidad de la Direccion
Gestion de los recursos

Realizacion del producto

o & 0N =

Medicion, analisis y mejora

El texto de la norma ISO 9001 version 2000, incluye gran parte de los requisitos de
la edicion de 1994. Entre los nuevos requisitos, mas claramente definidos, tenemos:
o Mejora continua. Se requiere que las organizaciones mejoren continuamente su
Sistema de Gestion de la Calidad.
e Mayor énfasis en el papel de la Alta Direcciéon. Incluye el compromiso con el

desarrollo y mejora del Sistema de Gestién de la Calidad.
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Consideracion de los requisitos reglamentarios y estatutarios.

Establecimiento de objetivos medibles en las funciones y niveles relevantes de la
organizacion.

Seguimiento de la informacién relacionada con la satisfaccion del cliente como una
medida de las prestaciones del sistema.

Mayor atencion a la disponibilidad de recursos. Los requisitos incluyen:

1. Necesidad de evaluar la eficacia de las acciones adoptadas para disponer de la

competencia requerida.
2. Suministro de la informacion relevante.
3. Comunicacion interna y externa.

4. Necesidad de infraestructura y los factores fisicos y humanos del entorno de

trabajo que puedan afectar a la calidad del producto.

Determinacién de la efectividad de las acciones adoptadas para adquirir la
competencia necesaria.

Medicion de las prestaciones del sistema, de los procesos, y de los productos.
Analisis de los datos recopilados sobre las prestaciones del Sistema de Gestién de
la Calidad.

Satisfaccion del Cliente. Se requiere que una organizacion tenga un enfoque al
cliente y haga un seguimiento de la satisfaccién del mismo.

Comunicacién interna. Se requiere que una organizacion establezca procesos de
comunicacion interna, para suministrar informacién sobre el Sistema de Gestion de la
Calidad y su efectividad.

Interaccion entre procesos. Se requiere que la organizacion defina sus procesos y
las interacciones entre ellos.

Aplicacion. Se ha incluido el concepto de "Aplicacion" como una via para tratar con el
amplio espectro de organizaciones y actividades. Segun la actividad se permiten
ciertas exclusiones a algunos requisitos.

Terminologia. Se introdujeron cambios en la terminologia para reflejar el vocabulario
utilizado por las organizaciones. El término "organizacién" sustituye al término
"suministrador" que se utilizé previamente para referirse a la unidad a la cual era de

aplicacion la Norma Internacional. El término "proveedor” se utiliza actualmente en
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lugar del término "subcontratista”. Los cambios introducidos reflejan mejor el

vocabulario utilizado por las organizaciones.

La norma ISO 9001 versiéon 2000 promueve la adopcion de un enfoque basado
en procesos para el desarrollo, Implementacion y mejora de la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad. ElI cumplimiento de los requisitos lleva a aumentar la satisfaccion
del cliente.

El enfoque basado en procesos presenta la ventaja de un control continuo sobre
los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema, asi como sobre su
combinacion e interaccion. En un modelo de Gestion de la Calidad basado en procesos,
los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de
entrada. El seguimiento de la satisfaccién del cliente requiere la evaluacién relativa a la
percepcidn del cliente acerca del cumplimiento de los requisitos por parte de la
organizacion. Puede aplicarse a todos los procesos la metodologia establecida por
Deming conocida como “Plan-Do-Check-Act” (PDCA). La misma puede describirse

brevemente como:

Planificar: consiste en establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
Hacer: es implementar los procesos.

Verificar: consiste en realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los
productos con respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto
establecidos, e informar sobre los resultados.

Actuar: es tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

2.6 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Las normas sobre sistemas de Gestion de la Calidad de la serie ISO 9000 del afio
2000, se basan sobre ocho principios de Gestion de la Calidad. Tales principios pueden
ser utilizados por la direccién como un marco de referencia que guie a las organizaciones
hacia la mejora del desempefio en todos los 6rdenes. Estos principios se derivan de la
experiencia colectiva y el conocimiento de los expertos internacionales que participaron

en el Comité Técnico de ISO 176 Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la
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Calidad, el cual es responsable de desarrollar y mantener actualizadas las normas I1ISO
9000.

Los ocho principios estan definidos en la norma ISO 9000, Sistemas de Gestion de
la Calidad-Fundamentos y vocabulario, y en las normas ISO 9004 Sistemas de Gestion de

la Calidad — Directrices para la mejora del desempefio. Los mismos son:

Principio 1 — Organizacion orientada al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes. Es por ello que deben comprender

las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse

en sobrepasar sus expectativas

Beneficios clave:

o Mejora en la efectividad en el uso de los recursos de una organizacion para lograr la
satisfaccion del cliente.

¢ Mejora en la fidelidad del cliente, lo cual conlleva a que siga haciendo negocios con la
organizacion.

e Como consecuencia de los anteriores, aumento de los ingresos y de la cuota de
mercado a través de una respuesta flexible y rapida a las oportunidades del mercado.

Impulsa las siguientes acciones:

1. Estudiar y comprender las necesidades y expectativas de los clientes.

2. Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a toda la organizacion.

3. Asegurar que los objetivos y metas de la organizacion estan ligados a las necesidades
y expectativas de los clientes.

4. Medir la satisfaccion de los clientes y actuar sobre los resultados.
Gestionar sistematicamente las relaciones con los clientes.
Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion del cliente y de las otras partes interesadas,
(tales como propietarios, empleados, suministradores, financieros, comunidades

locales y la sociedad en general), Stakeholders .
Principio 2 — Liderazgo
Los lideres unifican la finalidad y la direccion de la organizacion. Son los

encargados de crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar

a involucrarse totalmente en la consecucion de los objetivos de la organizacion.
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Beneficios clave:

El personal entendera y estara motivado hacia los objetivos y metas de la
organizacion.

Las actividades son evaluadas, alineadas e implantadas en forma integrada.

Se reducira la falta de comunicacion entre los niveles de una organizacion.

Impulsa las siguientes acciones:

Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes,
propietarios, personal, suministradores, financieros, comunidad local y sociedad en
general. (Stakeholders)

Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.

Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos éticos de
comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

Crear confianza y eliminar temores.

Alentar y reconocer las contribuciones del personal.

Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacion y la libertad para actuar

con responsabilidad y autoridad.

Principio 3 — Participacion del personal

El personal, independientemente del nivel de la organizacién en el que se

encuentre, es la esencia de una organizacion. Su total implicacion posibilita que sus

capacidades sean usadas para el beneficio de la misma.

Beneficios clave:

Innovacioén y creatividad en promover los objetivos de la organizacion.
El personal se siente valorado por su trabajo.
Personal motivado, involucrado y comprometido con la organizacion que deseara

participar y contribuir en la mejora continua.

Impulsa las siguientes acciones:

1.

2.
3.
4

Aceptar ser parte de los problemas y responsables en la resolucién de los mismos.
Comprender la importancia de su papel y su contribucién en la organizacién.
Identificar las limitaciones en su trabajo.

Evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales.
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5. Busqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias, conocimiento y

experiencia.

6. Compartir libremente conocimientos y experiencia y discutir libremente los problemas

y soluciones.

Principio 4 — Enfoque a procesos

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los recursos y

las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

Beneficios clave:

Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.
Capacidad para reducir los costes y acortar los ciclos de tiempo a través del uso
efectivo de recursos.

Resultados mejorados, consistentes y predecibles.

Impulsa las siguientes acciones:

1.

Enfocar la gestion sobre factores tales como, recursos, métodos y materiales que
mejoraran las actividades clave de la organizacion.

Definicion sistematica de las actividades necesarias para lograr el resultado deseado.
Establecer responsabilidades claras y dar indicaciones para gestionar las actividades
clave.

Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones de la
organizacion.

Evaluar riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en los clientes,
suministradores y otras partes interesadas.

Comprender y medir la capacidad de las actividades clave.

Principio 5 — Enfoque del sistema hacia la gestion.

El hecho de identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como

un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién a la hora de alcanzar

sus objetivos.

Beneficios clave:

Integracion y alineacion de los procesos, lo que permite alcanzar mejor los resultados
deseados.

Habilidad para enfocar lo s esfuerzos en los procesos principales.
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e Proporcionar confianza en la consistencia, efectividad y eficacia de la organizacion, a

las partes interesadas.

Impulsa las siguientes acciones:

1. Definir y establecer como objetivo como deberian funcionar las actividades especificas
dentro del sistema.

2. Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organizacion de la forma mas
efectiva y eficaz.
Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del sistema.
Estructurar los enfoques que armonizan e integran los procesos.
Facilitar una mejor interpretacion de los papeles y responsabilidades necesarias para
la consecucion de los objetivos comunes. Esto permite reducir barreras
interfuncionales.

6. Entender las capacidades de la organizacion y establecer las limitaciones de los
recursos antes de actuar.

7. Mejorar continuamente el sistema a través de la medicion y la evaluacién.

Principio 6 — Mejora continua.
La mejora continua en el desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de la organizacion.
Beneficios clave:
¢ Alineacioén de las actividades de mejora con la estrategia organizativa establecida, en
todos los niveles de la organizacion.
e Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades
organizativas.
o Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades que se presentan.
Impulsa las siguientes acciones:
1. Establecer objetivos para orientar a la mejora continua, y medidas para hacer el
seguimiento de la misma.
Aplicar un enfoque consistente en toda la organizacién para lograr la mejora continua.
Hacer que la mejora continua de productos, procesos y sistemas sea un objetivo para
cada persona dentro de la organizacion. Para ello se deberan conocer y reconocer las

mejoras.

37



Evaluacion de los efectos de la Norma ISO 9000 en las Empresas Re-Certificadas de la V Regién

4. Suministrar al personal de la organizacion formacion en los métodos y herramientas

de mejora continua, fundamentalmente en las herramientas estadisticas basicas.

Principio 7 — Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.
Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos y en la informacion.
Beneficios clave:
o Capacidad aumentada de demostrar la efectividad de decisiones anteriores a través
de la referencia a hechos reales.
o Capacidad aumentada de revisar, cuestionar y cambiar opiniones y decisiones.
e Decisiones informadas.
Impulsa las siguientes acciones:
1. Asegurar que los datos y la informacién tengan la suficientemente precision vy
fiabilidad.
2. Hacer que los datos sean accesibles para aquellos que los necesiten.
Analizar los datos y la informacion empleando métodos validos.
Tomar decisiones y emprender acciones en base a un analisis de los hechos

equilibrado con la experiencia y la intuicion.

Principio 8 — Relacién mutuamente beneficiosa con el suministrador.
Una organizacion y sus proveedores son interdependientes. Relaciones
mutuamente beneficiosas aumentan la capacidad de ambos para crear valor.
Beneficios clave:
e Flexibilidad y rapidez de respuesta en forma conjunta y acordada a un mercado
cambiante a las necesidades y expectativas del cliente.
e Incremento de la capacidad de crear valor para ambas partes.
e Optimizacion de costos y recursos.
Impulsa las siguientes acciones:
1. Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por los proveedores.
2. Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo.
3. Identificar y seleccionar los proveedores clave.
Hacer un fondo comun de competencias y recursos con los asociados clave.

Crear comunicaciones claras y abiertas.
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Compartir informacion y planes futuros.

Establecer actividades conjuntas de mejora.

Los principios de Gestion de la Calidad que subyacen en las Normas ISO 9000 del

afio 2000, constituyen la base para la mejora del desempefio y la excelencia de una

organizacion. Hay diferentes maneras de aplicar esos principios en la organizacién. La

naturaleza de la misma y las situaciones especificas que deba enfrentar determinaran la

manera de implementarlos.

La estructura de la norma 1SO 9001 consta de los siguientes items:

1- Objeto y campo de aplicacion.

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacién

2- Referencias normativas

3- Términos y definiciones

4- Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion.

5- Responsabilidad de la direccion.

5.1 Compromiso de la direccion.

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacién

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6 Revision por la direccion

6- Gestion de los recursos

6.1 Provisidon de recursos

6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7- Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacién del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Diseno y desarrollo
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7.4 Compras

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.
8- Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

Si el sistema se ha implantado adecuadamente, utilizando los ocho Principios de la
Gestion de la Calidad, todas las partes interesadas se beneficiaran de la Norma ISO
9001.

Los clientes y usuarios se beneficiaran en la medida en que recibiran
productos que son:

e Conformes con los requisitos.

e Seguros y fiables.

¢ Disponibles cuando se necesiten.
e Mantenibles.

El personal de la organizacién se beneficiara mediante:

e Mejores condiciones de trabajo.

e Mejora en la satisfaccion en el trabajo.
e Mejora en la salud y seguridad.

e Mejora en la moral.

¢ Mejora en la estabilidad del empleo.

Los propietarios y los inversionistas se beneficiaran mediante:
¢ Aumento en los resultados de las inversiones.
e Mejora de los resultados operativos.
¢ Aumento en la cuota de mercado.

e Aumento en los beneficios.

Los proveedores y asociados se beneficiaran de:
o Estabilidad.
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e Crecimiento.

e Colaboracion y entendimiento mutuo.

La sociedad se beneficiara de:
e Cumplimiento de requisitos reglamentarios.
e Mejora en la salud y seguridad.
¢ Reduccion del impacto medioambiental.

e Aumento de la seguridad.

La norma ISO 9001 versidon 2000 esta pensada para garantizar la eficacia de la
organizacion. Para incrementar la eficiencia de la misma, se obtendran mejores
resultados empleando la nueva norma ISO 9004 version 2000 junto con la norma ISO
9001 version 2000. Los principios que guian la Gestion de la Calidad tienen como objeto
ayudar a la organizacion en la “mejora continua”. Este es un proceso orientado al
incremento continuo de la eficacia y eficiencia de la organizacién para cumplir con su
politica y objetivos. La “mejora continua” responde a las crecientes necesidades y
expectativas de los clientes. Asegura una evolucion dinamica del sistema de Gestion de la
Calidad.

La adopcion de un enfoque orientado a procesos y la orientacion al cliente, debe
proporcionar al mismo un mayor nivel de confianza en que los productos y/o servicios
responderan a sus necesidades y expectativas e incrementaran su satisfaccion.

Un proceso consiste en una actividad u operacién que recibe entradas y las
convierte en salidas. Casi todas las actividades y operaciones relacionadas con la
produccién o con la prestacion de servicio son procesos. Para que las organizaciones
puedan funcionar, deben definir y gestionar numerosos procesos interrelacionados. La
identificacion sistematica y la gestion de los distintos procesos empleados dentro de una
organizacion, y en particular las interacciones entre los mismos, es lo que se define como
“enfoque a procesos” para la gestion. Esta universalmente aceptado que la satisfaccion
del cliente es uno de los criterios que mueven a cualquier organizacién. Para poder
evaluar dicha satisfaccion, es necesario un seguimiento de la informacion relacionada con
las percepciones de los clientes como una medida de las prestaciones del sistema. Esto
permite realizar mejoras a partir de las preocupaciones o problemas identificados.

Las normas ISO 9001, 9002 y 9003 del afio 1994 han quedado obsoletas con la

publicacién de la norma ISO 9001 versién 2000. Con respecto a los certificados emitidos
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con base en la version 1994 de las Normas ISO 9001, ISO 9002 o ISO 9003, ISO /TC
176, ISO y el Foro Internacional del Acreditacién (IAF) han adoptado los siguientes

acuerdos:

e Tendran una validez maxima de tres afios desde la fecha de publicaciéon de la norma
ISO 9001 version 2000 (esto es 15 de diciembre de 2000).

e LanormaISO 9001 versiéon 2000 requerira que los auditores y otro personal relevante
de la entidad de certificacion demuestren nuevas competencias.

e Las entidades de certificaciéon deberan tener especial cuidado a la hora de definir el
alcance de los certificados que se emitan con base a la norma ISO 9000 versién 2000

y las exclusiones aplicables a los requisitos de la norma

2.7 ORIENTACION AL CLIENTE

Como vemos, la diferencia fundamental es que todas las empresas deben

certificar disefio del producto y el mismo debe satisfacer las expectativas del cliente.

“En todo el mundo la Gestion Total de Calidad y el Servicio al Cliente son los
impulsores de la competitividad, a nivel general y son imprescindibles en el caso de las
estrategias de diferenciacién o en enfoques dirigidos a segmentos o nichos donde sdlo
con Calidad Total, un muy alto acercamiento a los clientes y excelentes servicios, se

podra competir.”

2.8 EL PROCESO DE CERTIFICACION

Cuando se decide implementar sistemas de Gestién de Calidad es probable que
las empresas, en un principio, se encuentren funcionando con sistemas de administracion
y control de la calidad para sus procesos productivos; programas tales como: Accion cero
defectos, Circulos de Calidad, Control Total de Calidad , Mejora Continua de Calidad,
entre otros. Estos programas se han venido implementando en las organizaciones mucho
antes de que el proceso de aseguramiento de la calidad a través de la certificacion ISO
9000 apareciera. Sin lugar a dudas, estos procedimientos contribuiran en gran medida

para emprender el proceso de adopcién de las normas ISO 9000. Esto es debido a que la
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organizacion, en estos casos, ya tiene antecedentes de la cultura de calidad en sus
operaciones y ademas se encuentra en posicion favorable en cuanto al desarrollo de
programas en los que se ve involucrada la organizacién completa y es imprescindible el
trabajo en equipo para lograr resultados exitosos.

La decisién de adoptar la certificacion de estandares para asegurar la calidad de
los procesos industriales y los procesos administrativos puede tener su origen en los
lineamientos de la organizacion matriz de la cual se deriva la empresa local, o bien pudo
ser iniciativa de la alta gerencia, la cual reaccioné al verse ante la presencia de varios
factores como: la necesidad de importar la produccion hacia clientes certificados, la
presencia de la competencia gracias al efecto de la globalizacién o la necesidad de contar

con instrumentos eficaces para el control de la calidad.

Los tres grandes pasos que involucra el proceso de la certificacion son: la
planeacion, la implantacion y la consecucion de la certificacion. Estos procesos se

describen a continuacion

2.8.1 PLANEACION

La etapa inicial en la certificacién ISO 9000 consiste en capacitar al personal
ejecutivo de la empresa con el fin de lograr un involucramiento total, formal y directo
con los objetivos del proceso y ademas lograr que se dé un efecto cascada, es decir
desde los niveles superiores a los niveles inferiores haciendo ver que el éxito de la
empresa, luego de la certificacion, radicara en que la norma se convertira en un
modo de vida, en una filosofia de compromiso con la calidad. Esta auditoria externa
colaborara al buen desarrollo del proceso de certificacion, indicando los pasos

necesarios que se deben seguir para culminar con éxito el proceso.

El siguiente paso consiste en elegir una organizacién asesora / conductora del
proceso y desarrollo del sistema de calidad externa a la empresa que busca la
certificacion, esta organizacién puede ser contratada en el extranjero o puede ser

nacional, todo depende del prestigio que esta organizacion sustente. Luego, se deben
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crear los documentos que soportaran todo el Sistema de Gestion de Calidad de la

empresa, estos se componen de:

“Manual de Calidad”
“Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad”
“Metodos E Instructivos”

“Registros de Calidad”

Los pasos de auditoria y de la elaboracion de la documentaciéon seran

desarrollados por separado en los siguientes numerales.

Instituciones Auditoras

Durante el proceso de certificacion 1ISO 9000 aparecen en escena cuatro

figuras que estaran relacionadas a la auditoria en la empresa:

e Los organismos de certificacion, también conocidos como cuerpos
certificadores son las organizaciones que se dedican a emitir certificados I1SO
9000 a las empresas. Para poder emitir estos certificados, estas organizaciones
deben poseer primero un permiso de funcionamiento. A su vez en cada pais
opera una agencia de acreditacién gubernamental o privada que tiene la facultad
para emitir permisos de funcionamiento, durante un periodo fijo de tiempo, como
organismo de certificaciéon 1ISO 9000. (En Chile es el INN Instituto Nacional de
Normalizacion). Mas adelante se explicara el proceso de acreditaciéon de los
organismos de certificacion.

e Organizaciéon asesora / conductora, contratada por la empresa que desea
obtener la certificacion basada en el prestigio que esta sustenta, esta estara
encargada en dirigir la auditoria externa y sera representada en la empresa
durante el proceso por el auditor certificado quien es un profesional contratado

por la organizacién asesora.
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Auditores certificados, los requisitos para llegar a ser un profesional auditor
comprenden el asistir a un curso de “Auditor lider” de 40 horas y aprobar un
examen. Luego debe participar en al menos 4 auditorias para demostrar que
comprende las normas y que sabe revisar un sistema de Gestion de calidad.
Ademas debe cancelar la cuota a uno de los cuerpos de certificacion de
auditores como: RAB en Estados Unidos, IRCA en Reino Unido, COFRAC en
Francia, UNI en lItalia, AENOR en Espafa, INMETRO en Brasil, entre otros.
Dependiendo del grado de experiencia que muestre el auditor este puede llegar
a ser mucho mas flexible y comprensivo ya que no hay una sola forma de
interpretar las normas ISO 9000. Cuando un auditor revisa un sistema no
documentado, es decir no tiene experiencia en el funcionamiento de la empresa,
este enfrenta el desafio adicional de descubrir y comprender de manera literal el

sistema al mismo tiempo que lo audita.

Auditor interno, persona, miembro de la empresa que busca ser certificada, que tiene
las competencias necesarias para llevar a cabo una auditoria. Tal como lo indican los
lineamientos ISO 19011, el auditor interno no debe pertenecer al departamento que se
encontrara auditando, pero es un elemento para actuar como facilitador en su area
debido a que trabajara en coordinacion con la auditoria externa y ademas tiene la
ventaja que conoce el proceso productivo y la forma en que este se ha venido

administrando previo a la certificacion.

MANUALES DE LA DOCUMENTACION

La mayoria de los sistemas ISO 9000 de aseguramiento de la calidad

consiste de una estructura jerarquica de documentacion que por lo general se

estructuran en niveles que dependeran de la complejidad del sistema que pretenda

manejar la empresa, esta estructura rara vez excedera cuatro niveles.
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La estructura del sistema de calidad se compone de: el “Manual de la Calidad”, los
“Procedimientos del Sistema de la Calidad”, las “Instrucciones de Trabajo” y los

“‘Registros”.

Manual De La Calidad

Este documento describe el sistema de gestion de calidad de una organizacion.
Los datos que deben generalmente incluirse en el Manual de la Calidad son: nombre y
razon social de la empresa, indice, alcance y campo de aplicacion, introduccion a la
empresa, numero de revision, fecha de publicacién, lista de distribucién y responsable,
politica de la calidad, objetivos de la empresa, estructura organizacional y descripcion de
los elementos que se aplican haciendo referencia a los procedimientos del Sistema de
Gestion de Calidad..

Cada uno de los elementos anteriores debera ser redactado especificamente para
cada caso de cada empresa, buscando cumplir con los objetivos que se pretenden

desarrollar.

Procedimientos

Descripcion de una actividad o proceso, considerando los elementos de entrada
(Inputs) y elementos de salida (Outputs).

Los procedimientos documentados contribuyen también a la aplicacion eficaz del
sistema de la calidad establecida en los objetivos siguientes: reducir la variacién de los
parametros al minimo, factibilidad para controlar debidamente los procesos, uniformizar
los procesos, reducir la dependencia de personas, definir las necesidades de capacitacion
Puesto que el procedimiento describe la forma de proceder durante la realizacién de un
proceso o actividad, tienen que definir las acciones que se toman:

e ;Quién hace qué y cuando se hace?

e ;Quién realiza las inspecciones y ensayos?
e ;Quién aprueba qué?

¢ ;Quién se hace responsable en qué caso?
e ;Quién supervisa qué?

e ;cuando y con que realizar la actividad?
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Los elementos que se deben incluir en un procedimiento son: objetivo, alcance,
definiciones de términos especificos, abreviaturas de términos, responsabilidad y
autoridad, enunciado del procedimiento, supervisidon, modificaciones, distribucién, proceso

de documentacion, listado de documentacion relacionada y anexos.

Los procedimientos son importantes; sin embargo, nunca garantizan que no ocurran
infortunios o escenarios extrafnos. En algunos casos, la aplicacion rutinaria de los
procedimientos puede llevar a escenarios ridiculos, e incluso, de vez en cuando estos

reemplazan al sentido comun.

Instrucciones De Trabajo
Los instructivos/instrucciones de trabajo se usan para detallar como debe

desempenfarse una tarea particular donde la ausencia de dichas instrucciones

efectara negativamente la calidad.
Algunas de las recomendaciones que se recopilaron para la redaccion efectiva

tanto de procedimientos como de instrucciones de trabajo son:

¢ Identificar todas las necesidades que requieren de procedimientos vy/o
instrucciones de trabajo

o Dividirlas en secciones manejables

¢ Obtener los documentos que ya estan disponibles en planta sin aceptarlos como
validos

e Iniciar delineando los puntos mas importantes

¢ Identificar el objeto, el resultado esperado y la forma de medir si el documento
satisface los propdsitos

e Nunca se debe asumir que el lector del documento conoce de lo que se trata de
manifestar a través del documento

e Utilizar oraciones sencillas y palabras faciles de entender

e Escribir lo que se piensa

e Dar ejemplos en los anexos para facilitar la comprension al lector

o Evitar el uso de adverbios como “muy”, “satisfactorio”, “extremadamente” ya que

47



Evaluacion de los efectos de la Norma ISO 9000 en las Empresas Re-Certificadas de la V Regién

estos términos son relativos

o Evitar el uso repetitivo de las mismas palabras

o Poner atencion a los detalles

e Limitar los parrafos a un objetivo solamente

o Evitar las ambigledades

o Evitar los modismos

o Evitar usar demasiadas abreviaturas, de tal forma que se dificulte la lectura del
documento

o Utilizar titulos y encabezados cortos

e Dejar que alguien lea lo que se ha escrito y siga las instrucciones a manera de

ensayo.

Registros

Los registros de la calidad, son datos relativos a la calidad que se usan para
ofrecer evidencia de que se ha logrado la calidad requerida del producto o servicio y
que se ha llevado a la practica correctamente el Sistema de Gestién Calidad de la
empresa. Los registros pueden ser formularios, planillas y otros ( rétulos, etiquetas,
membretes engomados, hojas impresas, sellos) y surgen, por ejemplo, de los
resultados de distintas inspecciones y ensayos: revisiéon y emisién del disefo,
revision y emision de planos, inspecciones y ensayos de aceptaciéon del
subcontratista, inspeccidén y ensayos de recepcion, ensayos de en proceso, ensayos
finales, ensayos de puesta en marcha y verificacion practica durante el servicio.
Los registros de calidad pueden ser:
e Registros de revision por la direccion
e Registros de revision del contrato
e Registros de revision del disefio
e Registros de revision de verificacion del disefio

e Registros de revisién de los subcontratistas
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o Registros de los productos suministrados por los clientes, no aptos para su uso

o Registros de la identificaciéon de los productos

e Registros de la capacidad de los procesos

o Registros de la aptitud de los equipos

o Registros de la calificacion del personal

o Registros de inspeccioén y ensayo

o Registros de la calibracion del equipo

o Registros de no conformidades

o Registros de investigacién de no conformidades

o Registros de acciones correctivas y preventivas tomadas

o Registros de productor reprocesados y reparados

e Registros de la calidad de subcontratistas

o Registros de las auditorias internas y externas

o Registros de capacitaciones

o Registros de quejas y reclamos de los clientes

e Registros de no conformidades encontradas durante el servicio posventa y las
acciones correctivas tomadas

o Registros de las técnicas estadisticas utilizadas

2.8.2 IMPLEMENTACION

El proceso de Implementacién no deberia, bajo una guia adecuada, tomar mas de
6 a 8 meses (dependiendo de la estructura y complejidad de la empresa). Sin embargo,
no es probable que esto ocurra, pues es facil que las empresas se distraigan con las
actividades y tareas cotidianas que supone la administracion de una empresa y no parece
concentrarse en los esfuerzos de implantar ISO 9000. Ademas hay un cambio de cultura
en los empleados que implica trabajar constantemente buscando la mejora continua de

los procesos y ademas documentarlos.
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Ademas el trabajo del auditor interno se presenta en esta etapa pues su trabajo
consiste en realizar Auditorias Internas de la Calidad, las cuales se consideran auto
examenes sistematicos de cumplimiento de los procedimientos y su interelacion adecuada
de unos con otros para alcanzar los objetivos.

Es aconsejable proceder luego con una pre auditoria de certificacion realizada por
el equipo asesor externo , la que se considera una simulacion de Auditoria de
Certificacién con el fin de medir el grado de implantacién del sistema y de generar
confianza entre el personal al verse sometidos a este proceso. El producto de este
simulacro es detectar no conformidades menores y generar correcciones necesarias en

los métodos y procedimientos.

Luego de este proceso, la organizacion asesora puede anunciar que el Sistema de
Gestiéon de Calidad de la empresa se encuentra “Apto para ser Recomendado ante el

Organismo Acreditador para ser certificado bajo la Norma ISO 9001.

Luego se realiza la Auditoria de Certificacion ante el Organismo Acreditador ,
quien, eventualmente, levantara No Conformidades dando un plazo de 90 dias para su
total superacion. Después de ocurrido aquello la certificacion es otorgada. En caso que
ésta fuera denegada, la empresa tendra un periodo prudencial para corregir las no

conformidades detectadas e intentarlo nuevamente.

2.8.3 Mantencion De La Certificacion

El periodo de validez de la certificacién es de tres afios durante los cuales es
necesario llevar a cabo auditorias de seguimiento, estas son obligatorias y deben ser
ejecutadas por lo menos cada seis meses en los que se evaluan las mejoras que se le
hacen al sistema pues la caracteristica dinamica del nuevo Sistema de Calidad
implantado es lo que garantiza la efectividad de lograr modificar la operatividad de las
actividad con el objetivo de cumplir con los nuevos requerimientos de los clientes.

Un nuevo proceso similar a la certificacion se efectua para lograr renovar la
certificacion de la empresa en ISO 9000.

Para la mayoria de las empresas pequeinas, con hasta cincuenta empleados, el
costo de registro de tres afos, incluyendo dos auditorias anuales de vigilancia, no debe

costar, en promedio, mas de US$ 8,000 a US$ 12,000, mas viaticos y gastos de estadia
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para los auditores, aproximadamente US$ 3,000 a US$ 4,000 al afio. Pero por otro lado,
al lograr justificar estos gastos, un sistema de calidad efectivo hara que el producto o
servicio sea mejor ante los ojos del cliente, en cualquier mercado los compradores se
muestran dispuestos a pagar mas por algo que es mejor, porque tiene mas valor. La
certificacion 1ISO 9000 y la Implementacion exitosa del sistema de calidad pueden ofrecer
la posibilidad de aumentar los precios, cualquier incremento en el precio se carga en las
utilidades y se puede aplicar contra los costos del establecimiento y operacion de la
certificacion 1SO 9000.

Los costos mencionados anteriormente pueden llegar a parecer exorbitantes para
empresas que no poseen de primera mano los recursos necesarios para llegar a obtener
una certificacién de este tipo, pero en algunos casos la certificacion es posible si se
cuenta con una serie de componentes a favor del sector a la cual esta empresa pertenece
como por ejemplo la legislacidn del pais, programas de apoyo al sector productivo o de
servicios, colaboracion de organismos gremiales, colaboracion gubernamental,

colaboraciones internacionales, entre otras.

2.9 INSTITUTO NACIONAL DE NORMALIZACION (INN)

Misién:
e La mision fundamental del INN es contribuir al desarrollo productivo del
pais fomentando el uso de la Normalizacién, Acreditacién y Metrologia.
e Parte fundamental de esta misidon es alcanzar reconocimiento como un

Organismo Oficial de prestigio a nivel Nacional e Internacional.

Principales Objetivos
o Facilitar y promover el uso de normas técnicas en el sistema productivo
Nacional acorde con criterios Internacionales.
e Implementar y validar un Sistema Nacional de Acreditacion que aporte a
los usuarios Nacionales y Extranjeros la credibilidad necesaria en relacion a

las certificaciones que realizan las entidades especializadas a nivel Nacional.
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o Implementar y coordinar la Red Nacional de Metrologia destinada a incorporar
exactitud y precision en las mediciones que realizan los entes productivos en el

pais

Funciones:
o Elaboracion de normas técnicas Nacionales y participacién en el estudio de
normas Regionales e Internacionales. Representacion del pais en los foros
especializados Regionales e Internacionales sobre la materia.
e Venta de normas Chilenas y Extranjeras a entidades productivas, de
investigacion y otras.
e Acreditacion de Organismos de certificacion de calidad (orientado a sistemas y
productos).
e Desarrollo de la Red Nacional de Metrologia.

o Difusion de la informacion generada por estas actividad.

2.9.1 NORMALIZACION

La normalizacién es la actividad de formular, publicar y aplicar, en relaciéon a
problemas reales o potenciales, documentos normativos dirigidos a la obtencion de un
grado optimo de orden en un contexto dado.

Los documentos normativos pueden ser normas técnicas - internacionales,
regionales o nacionales -, reglamentos, especificaciones técnicas o cédigos de practica; la
mayor actividad del INN en esta materia es la formulacién y publicacion de normas
técnicas, las cuales se definen como:

Documento normativo, para el uso comun y repetitivo, establecido por consenso,
aprobado por un organismo reconocido y cuya aplicacién es voluntaria. Ella contiene
reglas, guias o caracteristicas para bienes, servicios, procesos o métodos de operacion.
Las normas técnicas se deben basar en resultados consolidados de la ciencia, la
tecnologia y la experiencia, y tener como objetivo la promocion de beneficios éptimos para

la comunidad.
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2.9.2 VENTAJAS DE LA NORMALIZACION

La normalizacion ofrece importantes ventajas, principalmente para mejorar la
adaptacion de los productos, procesos y servicios a los propdsitos para los cuales fueron
disefiados, prevenir obstaculos técnicos al comercio y facilitar la cooperacion tecnoldgica.

Mas especificamente, la elaboracion y aplicacion de normas ofrece una serie de
ventajas tanto para el fabricante de un producto o prestador de un servicio, como para los

consumidores o usuarios; entre tales ventajas se destacan las siguientes:

e racionalizar las actividades productivas;

e maximizar la capacidad de produccion;

e reducir inventarios;

o simplificar el trabajo;

¢ unificar criterios minimos de calidad;

o facilitar la intercambiabilidad de piezas;

e usar maquinarias y herramientas mas adecuadas;
o facilitar la capacitacion del personal;

e disminuir los costos de produccion;

e incrementar la productividad y competitividad de la empresa.

Toda empresa que cumple con las normas establecidas tiene adicionalmente la
ventaja de poder certificar sus productos o servicios como un medio para garantizar que
éstos estan conformes con los requisitos que satisfacen las expectativas del consumidor o
usuario, tanto nacional como el de aquellos paises que constituyen su meta de

exportacion

53



Evaluacion de los efectos de la Norma ISO 9000 en las Empresas Re-Certificadas de la V Regién

2.9.3 ACREDITACION

Que es acreditacion:

En Chile, el Instituto Nacional de Normalizacién, INN, a través de su Division de
Acreditacion, opera el Sistema Nacional de Acreditacion del INN. Esta Division tiene
por funcién evaluar las capacidades de las organizaciones y personas que postulan a ser
acreditadas, en base a requisitos y criterios internacionalmente aceptados.

Las ventajas de la acreditacion para los usuarios son:

e Obtener una certificacion o servicio que cumple criterios y estandares

internacionales.

o Obtener certificados o informes de organizaciones que han demostrado su

idoneidad para realizar la certificacion o entregar el servicio.

o Ampliar los mercados y aumentar la competitividad.

e Mejorar las relaciones cliente-proveedor debido a la credibilidad de los

certificados.

e Tener una difusion y aceptacién a nivel nacional e internacional.

e Evitar multiples certificaciones.

La acreditacion en el Sistema Nacional de Acreditacion del INN es voluntaria, por

lo que las personas u organizaciones se acogen por decision propia.

El Sistema Nacional de Acreditacion del INN considera, actualmente, la acreditacion de:
e Organismos de certificacion de sistemas de calidad

¢ Organismos de certificacion de sistemas de gestion ambiental

e Auditores de sistemas de calidad

¢ Organismos de certificacion de productos

e Laboratorios de ensayo

e Laboratorios de calibracion

e Organismos de inspeccion

2.9.3.1 PROCESO DE ACREDITACION

Las acreditacién de una organizacién o persona es otorgada por un periodo de
tres anos, al término del cual puede postularse a la renovacion de ésta. Las etapas del

proceso son las siguientes:
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e Presentacion de la solicitud y antecedentes.
¢ Reuvision de la solicitud y antecedentes.

e Evaluacion.

e Acreditacion.

e Mantencioén de la acreditacion.

La acreditacion es un proceso continuo en el cual las organizaciones acreditadas
deben evidenciar el cumplimiento permanente de los requisitos, o que es evaluado
mediante auditorias de seguimiento y visitas de supervisiéon, efectuadas periédicamente
por el Organismo de Acreditacion. Por su parte las personas acreditadas deben evidenciar
el cumplimiento permanente de los requisitos, mediante la actualizacién de sus

antecedentes.

2.9.3.2 ORGANISMOS ACREDITADOS POR EL INN EN SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD:

1. CESMEC Ltda., Division Certificacion / ISO9000 Av. Marathon 2595, Macul, Santiago
(56 2) 3502100

2. SGS ICS Chile / 1SO9000 Ignacio Valdivieso 2409, San Joaquin, Santiago (56 2)
5558478 SC 003

3. ICONTEC (Colombia) / ISO9000 Carrera 37 52-95, Santafé de Bogota, D.C. Colombia
/ Av. Apoquindo 4499 Piso 11, Las Condes, Santiago (57 1) 3150377 / (56 2) 2282400

4. IRAM (Argentina), Certificacién de Sistemas / ISO9000 Peru 552/56 (1068), Buenos
Aires, Argentina / Av. 11 de Septiembre 1881, Of. 1213, Santiago (54 11) 43456606 /
(56 2) 2335409

5. B.V.Q.l. Chile / ISO9000 Av. Isidora Goyenechea 3250, Piso 7, Santiago (56 2)
3354100

6. AENOR (Espafia) Division de Certificacién de Sistemas / ISO9000 Génova 6, 28004,

Madrid, Espafia / Andrés Bello 2711, Of. 2402, Las Condes, Santiago (34) 914326090
/(56 2) 2311859.
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PROBLEMA

La Globalizacion de los mercados, el incremento de la competencia internacional y
el cambio de los valores de compra de los clientes han propiciado que la calidad, y su
demostracion mediante la posesion de un Sistema de Gestion Calidad certificado, se
hayan convertido en un elemento estratégico clave para la supervivencia de las
empresas.

En la actualidad, el referente utilizado por la mayor parte de las empresas de todo
el mundo tanto para el disefio e implantacion como posterior certificacion de sus sistemas
de la calidad es la familia de normas ISO 9000. Tanto es asi, que estudios realizados a
diciembre del 2003 indican que se habian expedido al menos 561.747 certificaciones en
159 paises, concentrandose el mayor porcentaje en Europa, paises del lejano Oriente y

Norteamérica.

En este sentido, cabe preguntar si realmente la implicacién y el cumplimiento de
esta normativa es una necesidad de la empresa para aumentar la productividad y
competitividad o simplemente es una reaccién forzada de quienes la exigen, y no a partir

de una conviccion de que aporten algun beneficio.

El presente proyecto es un estudio descriptivo que caracteriza la realidad de las
empresas que poseen sistemas de gestion de calidad ISO 9000 en la V region, a objeto
de verificar si las expectativas y efectos de dichas entidades se cumplen o no, desde que

deciden implantar, obtienen la certificacion y posteriormente se plantea su futuro.
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OBJETIVO GENERAL

Contribuir a potenciar el trabajo de las empresas que pretenden incursionar en la

implementacién de Sistemas de Gestién de Calidad basados en Normativa Internacional

ISO 9000, através de la experiencia de empresas re-certificadas de la V regién.

10.

11.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar de quien parte la idea de implementar Sistemas de Gestién de Calidad ISO
9001 y posteriormente certificarlo dentro de la estructura Organizacional.

Determinar el tiempo trascurrido desde que se decide implementar hasta que se
obtiene la certificacion.

Identificar los organismos de certificacion elegidos por las empresas objeto de analisis.
Determinar principales razones en la decision de Certificarse con la Norma ISO 9001.
Precisar cuales son las razones para que las empresas no se certifiquen, a través de
la opinidn de las empresas y de los auditores de los organismos de certificacion.
Determinar los factores que contribuyen y dificultan la consecucion de la certificaciéon
a través de la opinidon de las empresas y de los auditores de los organismos de
certificacion.

Identificar los factores que intervienen en la eleccion de un organismo encargado de
otorgar la certificacion ISO 9001.

Identificar las practicas de calidad contribuyen a mantener el correcto funcionamiento
del sistema de gestion de calidad ISO 9001.

Precisar los cambios organizativos que suceden como consecuencia de la
implementacion de un sistema de gestion de calidad ISO 9001.

Determinar los beneficios que derivan de la implementacion de un sistema de gestion
de calidad ISO 9001.

Identificar que futuro se plantea la empresa en materia de calidad.
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METODOLOGIA

Para llevar a cabo el estudio de caracter descriptivo y lograr el objetivo propuesto,
se utilizé una encuesta (anexo 1)' integrada por preguntas relacionadas con la gestién de
calidad y de forma mas concreta con la problematica y efectos derivados de la
implementacién de un sistema de calidad conforme a la Normativa ISO 9000 y su
posterior certificacion. Dicho instrumento se organizé en cinco secciones: Perfil de la
empresa, Cuestiones generales sobre la certificacion, Proceso de Implementacion,
efectividad de la certificacion y el futuro tras la certificacion. Para seleccionar el universo
se han elegido empresas que geograficamente se encuentran ubicadas en la V region con
mas de 3 afios de experiencia con la norma ISO 9000 y que hayan re-certificado sus
procesos con la actual normativa Nch ISO 9001:2000. Para ello fue necesario solicitar un
catastro al INN% Si bien dicha informacion sirvid para saber el total de empresas
certificadas a nivel nacional y regional, previo andlisis en la web de las “Paginas
Amarillas”, fue necesario también, clasificarla y contactar a los organismos que otorgan la
certificacion para que remitieran sus registros y minimizar el sesgo del analisis de la
poblacién objetivo. Dado que el tamarfio de la poblacién es accesible para un estudio de
este tipo, se decidié contemplar una muestra igual al universo. El Instrumento se aplicé a
través de entrevistas y por correo electrénico a los responsables de la calidad de las
empresas certificadas y a los auditores de los organismos que otorgan la Certificacion ISO
9001:2000 de la V region para contrastar opiniones en cuanto al proceso de
implementacion y posterior certificacion.

Ficha Técnica Del Trabajo De Campo Realizado

TIPO DE INVESTIGACION DESCRIPTIVA

UNIVERSO EMPRESAS RE-CERTIFICADAS DE LAV REGI6N
MUESTRA 9 EMPRESAS RE-CERTIFICADAS ISO 9000
INSTRUMENTO ENCUESTA Y ENTREVISTAS

ENCUESTADO AUDITORES DE CALIDAD

La metodologia se ha estructurado en seis etapas en cada una de las cuales se ha

establecido actividades que se detallan a continuacion.

! La encuesta fue validada por el Phd Marti Casadesus Fa de la universidad de Girona, (Espafna). Previo ajuste y
homologacién de conceptos propios de la norma NCh ISO 9000.

2 La informacion obtenida del Instituto Nacional de Normalizacidn estaba actualizada al 26/7/01, cuyo registro es de 286
empresas certificadas con ISO 9000 a nivel nacional. En este documento solo se sefiala el tipo de norma, el alcance y el

organismo que otorg®d la certificacion.
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ETAPAS 1: Recopilaciéon de Informacién y Diagnostico.

En esta primera etapa se obtuvo informacién que permiti6 contar con los

antecedentes generales de la norma ISO 9000.

TAREA 1: Revisién de antecedentes respecto a la norma, certificacion ISO 9000 y los

organismos a cargo de emitir la certificacion.

ACCIONES

1. Se Recopil6 informacion bibliografica de la norma 1SO 9000, revistas especializadas,
libros, diarios, investigaciones desarrolladas en otros paises,

2. Se analizé la norma ISO 9000, 9001, 9004 para entender la estructura, conceptos, y
principios en que se basa la norma.

3. Participacion en seminarios: “Oportunidades para la empresa en el procesos de
globalizacién” organizado por la Universidad Federico Santa Maria el 1 de abril del
2003. “certificaciéon y financiamiento para el proceso exportador de la Pyme en la
quinta regién” organizado por Diario PYME el 18 de diciembre 2003.

4. Se llevé a cabo una practica profesional en el departamento de aseguramiento de la
calidad de la Refineria de Petroleo Con Con, para entender de mejor manera como

opera un sistema de gestion de calidad certificado con la Norma 1SO 9000.

ETAPA 2: Definiciéon del universo y de la muestra del estudio de campo.

TAREA 1: Recopilacion de informacion para determinar la cantidad de empresas

certificadas con la norma ISO 9000.

ACCIONES

1. Para determinar la cantidad de empresas certificadas se mantuvo contacto con el
Instituto Nacional de Normalizacién durante un ano solicitando un catastro actualizado
de las empresas certificadas con la norma ISO 9000. Dado que la informacion
solicitada se esta desarrollando actualmente por dicho organismo, se decidié
confeccionar un catastro de empresas a través de la solicitud de registros que poseen
los organismos que otorgan la certificaciéon 1ISO 9000 y compararlo con el registro que
tiene el INN de 286 empresas al 1 de septiembre del 2001.

2. Ademas se tuvo que confeccionar un catastro de organismos encargados de otorgar la
certificacion para enviarles la solicitud antes mencionada. El resultado del catastro
permitié establecer un listado no oficial de 550 empresas aproximadamente a nivel

nacional.
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3. A través de la web de las Paginas Amarillas y SOFOFA se verificd ubicacion
geografica de las empresas, puesto que, todos los organismos encargados de otorgar
la certificacion entregaron un listado que sefalaba: el nombre de la entidad y el

alcance de la certificacion.

TAREA 2: Seleccionar muestra.

ACCIONES

Una vez depurada la informacion, se obtuvo que, 62 empresas de la V regién se
encuentran en posesion de la certificacion ISO 9001. Dado que el objetivo de la
investigacion es caracterizar la norma ISO 9000 en todas sus etapas para contribuir a
potenciar el trabajo de las empresas que pretenden incursionar en la implementacion del
sistema de gestiéon de calidad ISO 9001, se seleccioné solo 9 de ellas, puesto que,

poseen mayor experiencia con la norma, es decir, mas de 3 anos con la certificacion.

ETAPA 3: Diseio de la encuesta y entrevista.

TAREA 1: Confeccionar encuesta
ACCIONES
1. El cuestionario ha sido disefiado tomando como referencia los principales trabajos y

articulos a nivel internacional en el campo de la certificacion ISO 9000.

2. Con el fin de poner a prueba la viabilidad de la encuesta disefiada se llevo a cabo,
durante el mes de Junio de 2004 un pretest en dos empresas de la muestra. De esta
manera, se pusieron de manifiesto algunas dificultades que el cuestionario inicial

presentaba para el encuestado, emprendiéndose las modificaciones oportunas.

ETAPA 4: Recogida de datos
TAREA: Visita a empresas re-certificadas con ISO 9000 de la V regién y a los Auditores

Lideres® de los organismos certificadores.

® Distincién otorgada a los auditores acreditados para llevar a cabo Auditorias externas en
Sistemas de Gestion de Calidad 1ISO 9000.
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ACCIONES

1. Se llevd a cabo entrevistas con los encargados de calidad de las empresas
seleccionadas y envio de correo electrénico en el caso de 1 empresa, adjuntando la
encuesta y una carta de presentacion.

2. Para minimizar el sesgo de la informacion obtenida de las empresas re-certificadas, se
solicitdé concretar entrevistas con 2 Auditores Lideres de las empresas encargadas
de otorgar la certificacion 1SO 9001:2000, el Sr Francisco Miguel Ramdohr de “

Lloyd's Register Quality Assurance Ltda” y el Sr Gaston Boré de “Germanischer

Lloyd Certification” .

ETAPA 5: Tratamiento de los datos

TAREA 1 : Analisis de datos.

ACCIONES

1. Se Analizaron los datos obtenidos a través de la aplicacion informatica Excel.

2. El procedimiento estadistico para reducir, resumir y describir los datos cuantitativos y
cualitativos obtenidos, se realiz6 a través de tablas, promedios y porcentajes, es decir,
estadistica descriptiva.

TAREA 2: Tabular la Informacion.

ACCIONES

Realizar tablas, comparaciones vy graficos a partir de los datos obtenidos.

ETAPA 6: Redaccion de informe de los resultados
TAREA 1

Redactar el informe final

ACCIONES

Elaboracion de informe escrito de tesis de acuerdo a formato establecido.
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RESULTADOS Y DISCUSIONES

A continuacion se presenta en detalle el analisis de la informacion recopilada
orientada hacia los objetivos esenciales de la investigacion, la cual se obtuvo mediante un
cuestionario estructurado que toma como referencia los principales trabajos y articulos
realizados internacionalmente en el campo de la certificacion ISO 9000,

Bajo esta tematica se han detectado estudios relacionados y de gran interés como
por ejemplo, el realizado por el Phd Carmen Escanciano (5), de la universidad de Oviedo
en el ano 2001, en 749 empresas certificadas y en cuyo estudio analiza hasta que punto
la obtencion de la certificacidn influye en la transicidn de las empresas espafiolas hacia la
calidad total. El estudio de Martinez Fuentes et al.(10) de la Universidad de Valencia, en
77 empresas y 22 consultoras espanolas, revela que las empresas presentan una baja
implantacién de actividades de gestion de calidad no directamente exigidas por ISO 9000.
Por otra parte, el Phd Marti Casadesus Fa,(3) de la Universidad de Girona, analiza los
beneficios de la certificacion ISO 9000 en las comunidades auténomas de Cataluna, en
502 empresas y a quien ademas de conocerle personalmente, ayudo en la confeccion y
validacién del cuestionario utilizado en esta investigacion. Otro estudio de gran interés y
que sirvié de base para el analisis de los resultados es el de Merino (11) de la Universidad
de Navarra, efectuado a través de entrevistas personales a 965 empresas industriales
espafiolas y un estudio de caso. Entre sus principales conclusiones destacan el hecho
que el nivel de implementacion de practicas de gestién de calidad es mayor cuanto mas
grande es el tamafio de la empresa, su nivel de automatizacion y su grado de innovacion
tecnolodgica, realidad que como veremos mas adelante, es similar a las empresas objeto
de andlisis en esta investigacion.

Debo destacar que, por el momento, no se han encontrado referencias a nivel
académico de investigaciones similares en Chile, debido principalmente a que en nuestro
pais, la certificacion 1ISO 9000 es un tema relativamente nuevo y carece de experiencia
empresarial, pero que poco a poco se ha ido fomentando a través de programas
productivos de gobierno y de la necesidad de tener ventajas competitivas que nos lleven a

la diferenciaciéon en materia de calidad

A continuacién se desarrolla la informacion obtenida a través de gréficos, tablas y

cuadros comparativos en coherencia con la metodologia y los objetivos propuestos.
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DATOS IDENTIFICATIVOS DE LAS EMPRESAS Y ENCUESTADOS

En la tabla 3 se detalla el total de empresas re-certificadas con ISO 9001 de la V

region que han sido objeto de analisis, sefialando ademas el nombre del encargado de la

calidad entrevistado, el cargo y la solicitud de los resultados de la investigacién.

TABLA 3. Identificacién de las Empresas Encuestadas

las Salinas

servicio

ENCARGADO DE SOLICITUD DE
EMPRESA CARGO VISITADA
CALIDAD RESULTADOS
Compaiiia Sud
Julio Concha
Americana De Jefe Equipo De Gestion De La Calidad Si Si
Covarrubias
Vapores S.A.
Enap Refinerias Mario Bueno
Aconcagua S.A. Cifuentes Ingeniero De Aseguramiento De Calidad Si Si
(Ex RPC)
Enap Refinerias
Bartolomé Jefe Division Aseguramiento Calidad y
Aconcagua S.A. Si Si
Canessa D. Medio Ambiente
(Ex RPC)
OXIQUIM S.A. Pamela Mena Asistente Produccién/ Auditor Lider Si Si
ASMAR S.A. Cristian Cifuentes | Jefe Corporativo Unidad de Procesos Si Si
Compaiiia Chilena Lorena Prado
Business Development Manager No Si
de Tabacos S.A. Forno
COPEC S.A. Julio Carrasco Coordinador de sistema de calidad Si Si
IST S.A. Jorge Mendoza Coordinador de calidad nacional Si Si
COCA-COLA Planta | Antonella
Jefe de aseguramiento de calidad Si Si
Con Con Camoirano
SHELL S.A. Planta . Control de aseguramiento calidad y . .
Marcelo Cifuentes Si Si

Tabla 3.Depuracién de empresas re-certificadas con ISO 9001 de la V regién. Cabe destacar la dedicacion,

interés y el aporte en la investigacion de Mario Bueno C., quien ademas, fue jefe supervisor en la practica

profesional del autor de la tesis ( Departamento de A. Calidad (RPC)).
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ORGANISMOS DE CERTIFICACION ENCUESTADOS

En la tabla 4 se detalla el nombre del Organismo Certificador, Auditor Externo de

Calidad, cargo Yy solicitud de resultados.

TABLA 4
SOLICITUD DE
EMPRESA NOMBRE CARGO VISITADA

RESULTADOS

Lloyd’s Register Francisco Miguel Lead Assessor s s

Quality Assurance Ramdohr Supervisor
Ltda.
Germanischer
Gaston Boré Auditor Lider Si SI

Lloyd Certification
GMBH

Tabla 4. Organismos encargados de entregar Certificacion ISO 9001 en la V regién.

La base de datos que se describe a continuacién esta integrada por la informacién
referente a 9 encuestas validas de empresas re-certificadas con ISO 9001 de la V region

y 2 encuestas de los organismos de certificacion.

DESCRIPCION DE LAS EMPRESAS

En esta seccidon se analizan diversas caracteristicas relativas al perfil o
identificacion de las empresas que integran la base de datos: afio de constitucion,
actividad desarrollada, sector de actividad, nacionalidad del capital, grado de
internacionalizacion, numero de empleados, estatus tecnoldgico, estatus innovador,
antigledad del departamento de calidad y practicas de calidad anteriores a la

implantacién del sistema de calidad y su certificacion.
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1) Antigiiedad de las empresas

Grafico 1

Aios de Creacion de las Empresas

1960

1950

1940+

1930+

1920

1910+

1900

1890

1880

1870

Compaiiia Sud ASMAR S.A. Compafiia Compaiiade  Shell Chile Embonor Coca RPC OXIQUIM IST
America de Chilena de Petroleos de Cola
Vapores S.A. Tabacos S.A. Chile COPEC

S.A.

Fuente: Elaboracion propia 2004.

Con el objeto de conocer la antigiedad de las empresas certificadas objeto de
estudio se solicité informacion acerca del afio de su fundacién. Los resultados reflejan

madures en el mercado, es decir, la totalidad sefiala tener mas de 45 anos.

2) Tipo de actividad
Graéfico 2

Tipo de actividad desarrollada por la empresa

Ambos

33% Fabricacion
45%

Servicios
22%

‘ W Fabricacion B Servicios @ Ambos ‘

Fuente: Elaboracion propia 2004.
La actividad desarrollada por el 45% de las empresas objeto de estudio es la
fabricacion, lo que en cierto modo constituye una evidencia de que la certificacion 1SO
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9001 ha estado tradicionalmente ligada a las empresas industriales. Frente a éstas, el

22% se dedica principalmente a la prestacién de servicios, y el 33% restante declara

combinar esta actividad con la manufactura.

3) Estructura de propiedad capital extranjero
Grafico 3

¢, Tiene la empresa participacion de capital
extranjero?

Si
1%

No
89%

B No mSi

Fuente: Elaboracion propia 2004.

Con relaciéon a la estructura de propiedad de la empresa se ha observado que el

11% de las empresas de la muestra cuenta con participacion extranjera en su capital, lo

que supone que es solo 1 empresa de las 9 encuestadas y cuya participacion es igual al

70%.

4) Integracién en un grupo multinacional
Gréfico 4

¢ Estaintegrada a algun grupo multinacional?

si
44% No
V ’ 560/0

ENo mSi

Fuente: Elaboracion propia 2004.
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5) Grado de internacionalizacion de la empresa
Grafico 5

¢ Tiene la empresa presencia en mercados exteriores?

q ®-
Si 44%
56% v

Fuente: Elaboracion propia 2004.

Por lo que respecta al grado internacionalizacion de las empresas, se observa que
el 56% opera en mercados exteriores, siendo éste un 12% mas de aquellas que no lo
hacen, sin embargo, dichas empresas abarcan gran parte del mercado mundial: Europa,

resto de Latinoameérica, Africa, Norteamérica y Asia.

6) Tamano de la empresa
En cuanto al tamafio de las empresas, éstas corresponden en su totalidad a
. . . . . 1 .
grandes empresas, segun criterio del Servicios de Impuestos Internos’, es decir, que
venden sobre 25.000 UF al afo.

7) Estatus tecnoldégico y estatus innovador
Grafico 6

El grado de status tecnolégico de la empresa con respecto a
sus principales competidores

S.R
1%

‘ Medio
45%
Alto\-

44%

m Medio ® Alto mS.R

Fuente: Elaboracion propia 2004.

' Informacién obtenida de www.sii.cl 2004.
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Con el objeto de analizar el estatus tecnoldgico de las empresas de la muestra, se
solicité que valorasen como alto, medio o bajo su grado de automatizacién respecto a sus
principales competidores.

Es interesante resaltar que casi todas las empresas certificadas otorgan una
calificacion de alto y medio a su estatus tecnoldgico. Asi, para el 45% su nivel tecnoldgico
respecto al de la competencia es alto; el 44% es medio y un 11% de los encuestados no
responde la pregunta (ver grafico 6).

Algo semejante sucede en lo que al estatus innovador; asi, se ha observado la
existencia de una relacién directa entre grado de automatizacién y nivel tecnolégico. En
este sentido, se aprecia que aproximadamente el 66% de las empresas de la muestra
consideran que su grado de innovacion respecto a sus principales competidores es Medio
frente al 33% que lo tilda de alto.

Gréfico 7

El grado de innovacion de la empresa respecto a sus
principales competidores

S.R
1%

Alto \ 4 , Medio
33% 56%

|® Medio m Alto mS.R|

Fuente: Elaboracion propia 2004.

8) Antiguedad del Departamento de Calidad
Gréfico 8

Aios de antiguedad del departamento o area de calidad

1% 1%

11°/J 1%
@&

45%

‘I No hay ® 6 afios 7 afios M8 afios ™ 10 afios M 20 afios

Fuente: Elaboracién propia 2004.
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En el Grafico 8, el 89% de las empresas encuestadas sefiala que, cuenta con un
Departamento de Calidad con una antigledad superior a los 6 afios, lo que pone de
manifiesto que la preocupacion por la calidad no es tan reciente como cabria pensar.
Buen reflejo de todo ello es el hecho de que el numero medio de afios de los encuestados
desempenando el cargo de responsable de calidad en sus empresas, se situé en 4.8

anos.

9) Practicas de calidad previas a la certificacion 1ISO 9001

Grafico 9

Practicas de Gestion de Calidad Utilizadas antes de
Implementar sistemas de calidad ISO 9000

Sistema de aseguramiento de
la calidad previo a ISO 9000

Acuerdos de colaboracién con
proveedores

Circulos de Calidad

Politicas Cero Defectos

Control Estadistico de
Proceso

Gestion de la Calidad Total
(TQM)

0 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45

Fuente: Elaboracion propia 2004.

El 89% de las empresas encuestadas declaré haber utilizado, en mayor o menor
medida, practicas de calidad antes de implementar el sistema de calidad y obtener la
certificacion 1SO 9001. La practica empleada por el mayor porcentaje de compafiias fue
Sistemas de aseguramiento de calidad previo a I1SO 9001 (45%), seguida de Control
Estadisticos de Procesos (45%), siendo la menos usada la Politica Cero Defectos.
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LA CERTIFICACION ISO 9000 EN LA EMPRESAS DE LA V REGION

En la presente seccidn se analiza la experiencia de las empresas de la V regién
con la certificacion 1SO 9001. Con este fin se describen diversas cuestiones generales
sobre la certificacion 1SO 9000, razones para implementar Sistemas de Gestién de
Calidad (SGC), factores que contribuyen en el proceso de Implementacion de SGC,
factores que dificultan el proceso de implementacién de un SGC, Factores que intervienen
en la eleccion de Organismos de Certificacion, Practicas de Calidad que Contribuyen a
mantener SGC, Cambios organizativos como consecuencia de la Implementacion,

Beneficios de un SGC y el futuro que se plantean las empresas en materia de calidad.

1. Cuestiones Generales

En el presente apartado se analizan las respuestas de las empresas sobre
aspectos generales de la certificacion ISO 9000: obtencién de la certificacion, la iniciativa
de implementar certificar el sistema de calidad SGS , organismo de certificacion elegido y

tiempo transcurrido desde que decidié implementar razones para la certificacion.

Grafico 10

Ano de Obtencion de la Certificacion

2002 1
2001 A
2000 1
1999 -
1998 1
1997 -
1996 4
1995 4
1994 -
1993 1
1992 -

CompafiiaSud ASMARS.A. Compaiiia Compafiiade Shell Chile Embonor Coca RPC OoXiIQuUIM IST
Americade Chilenade Petroleosde Cola
VaporesS.A. TabacosS.A. Chile COPEC

SA.

Fuente: Elaboracion propia 2004.
En el grafico n® 10 se recoge que la mayoria de las empresas encuestadas posee

una experiencia superior a tres afos con la norma ISO 9000, sin embargo, Embonor no
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posee dicha distinciéon, pero que igualmente fue considerada en la elaboracion de ésta
investigacion por tener un sistema de gestién de calidad creado por ellos, basado en
practicas de gestion de calidad total y por que el tiempo transcurrido entre la decisién de
implementar SGC y certificacion posterior fue de dos afios.

Grafico 11

De quién partio la idea de implementar un Sistema de Calidad ISO 9000 y certificarlo

Numero de
Empresas

de la Alta Direccion del Departamento del Departamento de los clientes de la
de Calidad de Produccion empresa

Fuente: Elaboracion propia 2004.

Se ha podido confirmar el papel fundamental de la alta direccion no solo como
principal fuerza impulsora de la certificaciéon, sino también como la maxima responsable
del éxito de la apuesta de la empresa por la calidad y su demostracién. A este respecto
cabe mencionar que el lapso temporal requerido para la obtencion de la certificacion esta
comprendido entre 1 y 2 afos a partir el momento en que se adopta la decisién de
implementar un sistema de calidad conforme a la ISO 9000.

Grafico 12

El tiempo transcurrido desde que se tomoé la decision de implantar el Sistema de Calidad
1ISO 9000

Numero de
empresas

menos de 1 afio entre 1 afio y 2 afios entre 3 y 4 afios

Fuente: Elaboracién propia 2004.
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Respecto al organismo de certificacion, las empresas de la Quinta Region a
semejanza de los paises de nuestro entorno mas cercano, coinciden en sefalar que su
renombre internacional, ser el mas conocido por la empresa, asi como su experiencia en
certificaciones e Implementacion internacional, son los argumentos que mayor peso han

tenido en su seleccion.

Grafico 13

Organismos de certificaccion eligido por las empresas
encuestadas

SGS

Lloyd's Register
Quality
Assurance
BvaQl 45%

11%

Fuente: Elaboracion propia 2004.

Por otra parte cabe senalar que tanto SGS, BVQI y LRQA son los organismos con
mas anos de experiencia en Chile, abarcando cerca del 64% de la cantidad de empresas
certificadas. Y el 36% restante a GERMANISCHER, TUV RHEILAND, DET NORSKE
VERITAS, AENOR, ABS, CESMEC Yy otros.
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2. Razones para Implementar Sistemas de Gestion de Calidad 1ISO 9001

TABLA 5.
Razones en la decision de certificarse 1ISO 9001 MEDIA
Mejorar la calidad de productos y/o servicios 4.7
Deseo de mejorar los procesos/procedimientos internos 4.7
Mejorar la imagen de la empresa en el mercado 4,3
Anticiparse al futuro al que tienden los mercados 4.1
Utilizarla como herramienta promocional de ventas 3,8
Anticiparse a la demanda de los clientes 3,8
Reforzar la ventaja competitiva respecto a la competencia 3,6
Reducir costos 3,6
Requisito para competir en el sector 3,6
Decision a nivel corporativo 3,5
Exigencia/ presion de los clientes 3,3
Mantener/ incrementar la cuota de mercado 3.3
Acceso a nuevos mercados 3,1
Anticiparse a los competidores 3,1
Utilizarla como punto de partida hacia TQM (gestién de calidad total) 29
Mis competidores estaban certificados 2.6

Fuente: Elaboracién propia®2004.

Si bien practicamente todas las razones tienen un valor por encima de la media de
la escala, es interesante el hecho de que las motivaciones asociadas han sido a la
mejora de los productos y/o servicios, mejora de procesos y procedimientos internos,
mejorar la imagen de la empresas en el mercado y anticiparse al futuro que tienden los
mercados. En este ultimo punto, cabe senalar que el tamafo de las empresas, el estatus
tecnoldgico e innovador y el afio de obtencién de la certificacion permiten responder a
esta razén. Por otra parte, la opinién de los auditores lideres® de los organismos de
certificacion estan de acuerdo en afirmar, que éstos son los principales motivos para que

las empresas se certifiquen con ISO 9001.

2 Los diferentes estudios existentes acerca de la certificacién ISO 9000 coinciden en sefialar que existen razones de muy
diversa indole que justifican la decision de certificar el SGC de una empresa. Una revisién de las mismas ha permitido
identificar un conjunto de 16 motivos que los responsables de la calidad de las empresas valoraron utilizando una escala de
Likert de dimension 5, en la que 1 representa muy poco importante y 5 muy importante.

3 Francisco Ramdhor y Gaston Boré
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Al tenor de las puntuaciones obtenidas, parece que la mejora de la empresas en
todos los ambitos y la adaptacion al entorno son los motivos que presiden la decision de
certificacion, frente a otros estudios que suelen considerar mas importante, la presion de
los clientes’, tal como se puede concluir en la lectura de los resultados de investigaciones
realizadas en Espana por el Phd Salvador Climents de la Universidad de Valencia vy el
Phd Marti Casadesus Fa de la Universidad de Girona, en las que la exigencia de trabajar
con proveedores registrados es el principal argumento esgrimido por las empresas para
certificarse.

Por otra parte, y en relacién con nuestra investigacion, probablemente las razones
futuras para certificar con la norma ISO 9000, sean totalmente distinta a la que ha sido
anteriormente expuesta (tabla 5), puesto que, con la apertura de nuevas plataformas de
negocio como consecuencia de los tratados internacionales, nuestras empresas deberan
estar preparadas y reforzar la ventaja competitiva respecto a la competencia, y tal vez
esto sea, no por una conviccion de que la certificacion aporte algun beneficio, si no que,

por que nuestros clientes la exigiran.
3. Razones para que las empresas no se certifiquen con ISO 9001

TABLA 6. Cuadro Comparativo: Opinion de Auditores Externos y la Empresa

Auditor
Externo
(Media)

Influencia de las siguientes razones para que las empresas no
se certifiquen

Elevado costo 4.5

Desconocer las ventajas de estar certificado 4.5

Falta de informacion 4

Parte importante del personal debe dedicar gran parte de su tiempo de

trabajo a implementar el sistema. 2

Incremento de la burocratizaciéon de su empresa

Necesidad de contratar personal especializado en sistema de calidad

Escasa utilidad para hacer negocios

Insuficientes ayudas econdmicas

Fuente: elaboracion propia 2004.

* Este el caso de General Motors que en 1997 comunico a sus proveedores de partes y piezas que
no les seguira comprando a menos que estuvieran certificados. Esta medida empezaria a regir el 1
enero 2000. Fuente: Diario Financiero 22 de septiembre 2003.
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En la Tabla 6, cuando a los encuestados se les preguntd en su opinidén porque las
empresas no se certifican, éstas coincidieron en sefalar que es por el elevado costo,
desconocimiento de las ventajas de estar certificado, falta de informacion y el temor al
incremento de la burocratizacion que conlleva la exigencia de que todo esté
perfectamente documentado y la consiguiente pérdida de tiempo de trabajo. Esto
justificaria el desinterés por obtener la certificacion de muchas de las empresas de
nuestro pais. Por otra parte, la opinién de los auditores coincide con lo mencionado
anteriormente, y ademas reconocen que la burocratizacién es inherente en el proceso de
implementacion, pero que posteriormente se minimiza al tener todos los procedimientos
perfectamente bien documentados, permitiendo de esta manera, hacer bien las cosas a la
primera® .

4. Factores Contribuyen a la Consecucion de la Certificacién.

TABLA 7. Cuadro Comparativo: Opinién de Auditores Externos y Empresas

Valore la contribucién de los siguientes factores para la consecucién E':‘(L-:-gg,‘?gs ENEEES
de la certificaciéon 1SO 9000 (MEDIA) (MEDIA)
IlCompromiso de la direccion 5 4,7 |I

Existencia de un comité responsable del proceso de certificacion 4 4,5
Realizacién de auditorias internas durante todo el proceso 4.5 4.4
Establecimiento de un calendario para la implantacion y posterior certificacion del 5 44
sistema ’

Comprension de todo el personal del objetivo perseguido por la certificacion 5 4.4
Compromiso y motivacion de los empleados 5 41
Establecimiento de un programa de formacioén de calidad dirigido a todo el personal 5 41
Redaccién previa del manual de certificacion 4 3,8
Ayuda de un consultor externo 3.5 3,6
La participacién de los proveedores 3 3,6
La participacion de los clientes 3 2,7
Experiencia anterior en materia de calidad 4.5 2,7
Contacto con otras empresas certificadas 4 2,5
Tener como referencia el manual de calidad de una empresa certificada 2.5 2,1

Fuente: Elaboracién propia 2004.

° Esta opinién coincide ademas con lo sefialado por el Sr Heinrich Meyerholz Gerente Gral de CCAQUALITAS 'y auditor
Lider Acreditado por el INN, donde sefiala que el Sistema es una formula para “Ordenar la Casa”. Revista Comercio N°
8.879 “Desafio para Modernizarse para Competir”.
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En la Tabla 7 se recoge la opinién de las empresas respecto a que factores
contribuyen a la certificacion, siendo los mas importantes el compromiso de la direccién ,
existencia de un comité responsable del proceso de certificacion, la realizacion de
auditorias internas durante todo el proceso, establecer un calendario para la implantacién
y posterior certificacion del sistema, Comprensién de todo el personal del objetivo
perseguido por la certificacion, Compromiso y motivacién de los empleados y el
establecimiento de un programa de formacion de calidad dirigido a todo el personal. Sin
lugar a dudas, el factor recursos humanos es esencial tal como se pone de manifiesto en
la puntuacion asignada por las empresas.

En cuanto a la opinién de los auditores Externos, es importante sefalar que
coinciden en sus respuestas en cuanto a los factores que contribuyen a la certificacion,
pero que ademas manifiestan que el uso de practicas de calidad anterior a la certificacion
permite fluidez en el proceso de implementacion posterior certificacion, puesto que ya

existe una cultura de calidad.

5. Factores que dificultan la Consecucion de la certificacion
TABLA 8. Cuadro Comparativo: Auditores Externos y Empresas
AUDITORES

Factores que dificultan la consecucion de la certificacion EXTERNOS
(MEDIA)

EMPRESAS
(MEDIA)

Resistencia al cambio por parte del personal 4 3,3

Dificultad inicial para hacer comprender y aceptar el sistema de calidad 45 3,3

Resistencia al cambio por parte de la Direccion intermedia 4 3.1

Elaboracién de la documentacién 3 3

Dificultad a la hora de interpretar la norma ISO 9000 45 2,7

Dificultades de comunicacion 3.5 2,7

Resistencia al cambio por parte de la Alta Direccion 3 2,6

Excesivo consumo de tiempo y recursos 4 2,6

Limitada / falta de experiencia previa en materia de calidad 4.5 2,4

Falta de contacto con empresas certificadas 2 2,4

Débil compromiso de la direccion 4 2,2

Excesivo formalismo 4 2,1

Problemas con la entidad certificadora . 1,3

Fuente: Elaboracion propia 2004.
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En la tabla 8 se recogen los factores que dificultan la consecucién de la
certificacion, siendo éstos la resistencia al cambio por parte del personal , dificultad inicial
para hacer comprender y aceptar el sistema de calidad, resistencia por parte de la
direccién intermedia y la complejidad para elaborar la documentacién. Si bien estos
puntos coinciden con lo que exponen los Auditores Externos de Calidad de los
organismos de certificacién, agregan también que existe una limitada experiencia en
materia de calidad, dificultad a la hora de interpretar la norma, pero que se puede
minimizar con la ayuda de un consultor externo que apoye a la organizacién en todo el
proceso de implementacion y por ultimo se reconoce que existe un excesivo formalismo.
Dicho formalismo contribuye a la eficiencia de hacer bien las cosas en la organizacion,
pero que como se habia mencionado en la Tabla 7, contribuye para que las empresas no
se certifiquen . Por ofra parte, en cuanto a la opinién de las empresas respecto de la
documentacién del Sistema de Calidad, éstas ponen énfasis en sefalar que estan
totalmente de acuerdo que garantiza la continuidad, uniformidad de los procesos vy

procedimientos y que es una herramienta indispensable para regular el sistema.

6.- Factores que influyen en la Eleccién de un Organismo de Certificacion

TABLA9
En que medida han ianuidq los siguient_e_s faf:!ores en la eleccion del MEDIA
organismo de certificacion

Entidad de implantacién internacional 4.7
Experiencia en el sector 4.4
Renombre internacional de su certificado 4.4
Organismo mas conocido por la empresa 4.2
Experiencia en certificaciones de calidad 4.1
Los clientes 3

Ser agil/rapido en la tramitacién de las certificaciones 26
Organismo de certificacion de la nacionalidad de la empresa 26
Mejor relacion calidad-precio 24
Primer organismo que se intereso por la empresa 2.1

Fuente: Elaboracion propia 2004.
En la tabla 9 recoge las puntuaciones medias atribuidas por las empresas de la
muestra, a los factores que influyen en la Eleccién de un organismo de certificacion.

Podemos apreciar que la respuesta relacionada con implantacion internacional, con una
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media de 4.7 es la mas alta de las respuestas, seguida de la experiencia atribuida al

organismo, el renombre internacional y experiencias en certificaciones de calidad.

7. Practicas de Calidad que contribuyen a mantener el SGC.

TABLA 10. Cuadro Comparativo, Opinién Auditores Externos y Empresas

AUDITORES

En que medida Ia_\s sigl_Jientes pl:écticas contr_ibuyen a mantener en EXTERNOS EMPRESAS
correcto funcionamiento el sistema de calidad en la empresa (MEDIA) (MEDIA)

Programa de mejora continua 45 4.7
Desarrollo y utilizacion de medidas de satisfaccion del cliente 4.5 4.7
Establecimiento de relaciones de colaboracién con los proveedores 4.5 4.6
Implantacién de grupos equipos de mejora continua 4 4.4
Difusién periddica de anuncios, boletines sobre calidad 45 4.4
Incorporacion de la calidad en procesos anuales de planificacion y 5 43
presupuestos

Politica cero defectos 4.5 4.3
Control estadistico de la calidad 4.5 4.2
Auditorias internas periddicas 4.5 4.2
Gestion de calidad total (TQM) 5 4.1
Partigipacién y compromiso con la calidad en descripciones de puestos de 45 38
trabajo

Establecimiento de relaciones de colaboracion con los clientes 4.5 3.7
Buzones de sugerencias de los empleados 3 3.4
Implantacién de circulos de calidad 3 3.2
Promocién de la sensibilizacion de la calidad fuera del entono organizativo 4 3.2
Operarios directos realizan actividades de mantenimiento de los equipos 3 2.7

Fuente: Elaboracién propia 2004.

En la tabla 10 Podemos apreciar que en la evaluacion de las practicas de calidad
que contribuyen a mantener el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), todas las puntuaciones por parte de las empresas estan sobre la media asignada
en la escala de likert de dimensién 5, excepto la que dice relacion con la actividad que
realizan los operarios directos en actividades de mantenimiento de los equipos. Por otra
parte, la evaluacién de los Auditores Externos de Calidad no presenta diferencias con
respecto a las empresas.

Concretamente, el hecho de utilizar cualquier tipo de practica de calidad adicional,
al de la Norma ISO 9000, ayuda a mantener el correcto funcionamiento del SGC
certificado. Se debe tener presente que el tipo de practicas antes mencionadas son

opcionales y que de alguna manera se encuentran implicitas en la norma, como es el
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caso de las mejora continua, medicién de la satisfaccion del cliente, auditorias periddicas,
etc.

8. Cambios organizativos en la Empresa después de la Implementacion del SGC

TABLA 11
En que me'dida se _han producic!g los sig_uientes caml:_aios organizativos en I_a empresa, MEDIA
después de la implementacion del sistema de calidad y posterior certificacion

Incremento de la responsabilidad de los trabajadores 4.4
Grupo multifuncionales para la resolucién de problemas 3.8
Sistema de trabajo en grupo o equipo 3.7
Mejora de la calidad de vida en el trabajo 3.7
Incremento de la fluidez comunicacional a todos los niveles 3.7
Programas de formacion 3.5
Mejora relaciones laborales entre directivos y trabajadores 3.3
Incremento de la motivacion de los trabajadores 3.2
Informacién puntual a todo el personal sobre la marcha del sistema 3
Descentralizacion de las decisiones 2.7
Rotacién de los trabajadores en diferentes tareas, actividades o puestos 2.7
Ampliacion de la variedad de tareas a realizar por los trabajadores 25
Est.ablecimiento de un sistema reconocimiento de los esfuerzos destinados a mejorar la 24
calidad

Reduccién del numero de niveles jerarquicos 1.7
Reduccién del area de mando 1.5

Fuente: Elaboracion propia 2004.

Con el fin de saber que variacidn organizativa ocurre después de la
implementacién del SGC y posterior certificacién, hemos recopilado 15 cambios que
aparecen en la literatura, principales trabajos y revistas especializadas. Los resultados
demuestran que la media mas alta es 4.4 siendo éste el incremento de la
responsabilidad de los trabajadores y que se contrapone con lo descrito en la literatura y
en la norma, puesto que, lo que se documenta y formaliza es el trabajo y responsabilidad
de los trabajadores que se realiza habitualmente. Otros cambios que se experimentan
son: la creacion de grupos multifuncionales para la resolucién de problemas,
mejoramiento en la calidad de vida en el trabajo como consecuencia de una mayor
comunicacion y entre distintos niveles jerarquicos, mejorando el clima organizacional. No

en vano la calidad es responsabilidad de todos.
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9- Beneficios derivados de la Certificacion ISO 9001
TABLA 12. Cuadro Comparativo

En que medida la empresa ha obtenido los siguientes beneficios é)t(ﬁgl;?lg Y EMPRESA %
. - .z - 0 0
derivados del Sistema de Gestion Calidad (MEDIA) (MEDIA)
Mejora de la imagen de la empresa en el mercado 100%
Mejor conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes 100%
Incremento de las exportaciones 100% 4.5 44%
Mejora de la calidad de los productos y/o servicios 100%
Reduccion de las auditorias de clientes 100% 4.3 33%
Captacion de nuevos clientes 25 100% 4.3 44%
Incremento de la fidelidad de los clientes 100%
Incremento de la cuota de mercado 2 100% 4 11%
Incremento del nivel de satisfaccion de los clientes 100%
Incremento de la rentabilidad - - 3.6 33%
Incremento de las ventas 100% 3.5 22%
Incremento de la productividad 2 100%
Reduccién de los costos 2 100%
Disminucién de la tasa de rechazos, incidencias y reclamos de ) )
clientes
. . . - AUDITOR
En que medida la empresa ha obtenido los siguientes beneficios o EMPRESA 0
. e .. EXTERNO % %o
derivados de la certificacion (MEDIA) (MEDIA)
Clara definicion de procesos y responsabilidades 100%
Incremento de la conciencia de calidad entre los empleados 100%
Mejora del ambiente de trabajo 100%
Orientacién hacia el cliente interno 2 100%
Mejora de la relacion direccidon-empleados 100%
Mejora de la calidad de los productos suministrados por los o
2 100%
proveedores
Reduccion de la accidentalidad - -
Mejor aprovechamiento del tiempo y de recursos 2 100%
Mejora del nivel de formacion de los trabajadores - -
Incremento de la motivacion de los empleados 100%
Establecimiento de acuerdos de cooperacion con proveedores 100%
Incremento del nivel de satisfaccion de los empleados 100%
Mayor participacion de los empleados en la gestion de la empresa 100% 2.9 89%
Disminucion del absentismo laboral - - 2.2 55%

Fuente: Elaboracién propia 2004.
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Todo plan empresarial, y en este sentido la certificacion, puede ser entendida
como tal, exige que una vez ejecutado se verifique el grado de efectividad alcanzado a
objeto de evaluar si los objetivos y expectativas preestablecidas se han cumplido o no. A
este respecto, las empresas analizadas declararon haber experimentado intensos vy
numerosos beneficios®. En la tabla 12, se aprecia que, de las respuestas obtenidas por las
empresas con mayor puntuacion sobre el 50% de las respuestas, ponen de manifiesto la
obtencion de mejoras no sélo en imagen mercado, conocimiento y expectativas de los
clientes, productos y/servicios, productividad y reduccion de costos, si no también en otros
aspectos, posiblemente mas importantes e intimamente relacionados entre si, como son:
una mejor y mas clara definicién de procesos y responsabilidades; mayor conciencia
sobre la importancia de la calidad; mejora del ambiente de trabajo (clima Organizacional)
y comunicacion ; orientacidon hacia el cliente interno; mejor aprovechamiento de tiempo y
recursos. Frente a estos beneficios, habitualmente calificados en los estudios como
“internos”, existen otros, tradicionalmente asociados a la posesion de la Certificacion ISO
9000, considerados por los trabajos mas antiguos como los de mayor importancia, que sin
embargo, han sido menos apreciados. Este es el caso del incremento de la rentabilidad,
ventas e incremento de la cuota de mercado. Tal vez, ello sea debido a la creciente vision

de la certificacidn como una condicién necesaria para operar en el mercado.

Por otra parte, los Auditores Externos de Calidad declaran coincidir con lo

sefalado por las empresas anteriormente.

En cualquier caso, y como regla general, se puede concluir que las empresas Re-
certificadas de la V Region valoran en forma positiva la Certificacion 1ISO 9000, a la que
consideran responsable de la ventaja competitiva gracias, entre otras cosas, a las
ventajas de diferenciacion que de ella se derivan.

Asimismo, en cuanto a la satisfaccion de la empresa, cabe senalar que el 100% de
las mismas se declaran satisfechas o muy satisfechas con la certificacion; que es una

necesidad y que incrementa la ventaja competitiva. Tabla 13

® El cuestionario que sirve de base a este trabajo con el fin de analizar el grado de efectividad de
la norma ISO 9001, reune un total de 28 beneficios tras una revision de los estudios mas
conocidos para que las empresas de la V Region y auditores externos de calidad de los
Organismos de Certificacion valorasen su experiencia al respecto. Para ello se utilizé una escala
de likert de dimension 5, en la que 1 equivale a beneficios nulos y 5 beneficios muy altos.
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10. Opinion de las Empresas respecto a la Certificacion 1ISO 9001

TABLA 13
En su opinidn la certificaciéon 1ISO 9001 Media
Ha satisfecho las expectativas de mi empresa 4.3
Es un buen paso para la Gestién de la Calidad Total 4.2
Es una necesidad 4
Ha incrementado la ventaja competitiva en la empresa 3.7
11. Futuro Tras la Certificacion
TABLA 14

Indique si entre las intenciones de la empresa esta: Sl % NO %
Aconsejar ISO 9000 a las demas empresas 77.7 22.2
Exigir la certificacion 1ISO 9000 a los proveedores 55.5 44 4
Implantar un sistema de gestion de calidad total 33.3 66.6
Presentarse a alguno de los premios a la calidad existentes 111 88.8
Participacién de la empresa en asociaciones, clubes o foros de discusién sobre

- 22.2 77.7
calidad
Implantar un sistema de gestién medioambiental (ISO 14000) 66.6 33.3

Como podemos apreciar en la Tabla 14, las intenciones de las empresas re-

certificadas de la V Regidén son en primer lugar Aconsejar ISO 9000 a las demas

empresas y como consecuencia de ello exigirla en el futuro como ha ocurrido en la

mayoria de los paises desarrollados donde la certificacién es un pasaporte para negociar,

y por ultimo continuar con la implementacion ISO 14000, que de hecho en algunas

empresas ya se esta implementando.
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CONCLUSIONES

Después de presentar los resultados obtenidos en el estudio empirico de las
empresas re-certificadas con ISO 9001 de la V region de Chile, se puede afirmar que:
Las practicas utilizadas antes de implementar Sistemas de Gestion de Calidad I1SO 9001
son los Sistemas de Aseguramiento de la Calidad previo a la 1ISO 9001 y el control,
estadistico de procesos en un 89% siendo la menos utilizada la politica cero defectos.
Por otra parte, se ha podido confirmar el papel fundamental de la alta direccion no solo
como principal fuerza impulsora de la certificacion, sino también como la maxima
responsable del éxito de la apuesta de la empresa por la calidad y su demostracion. A
este respecto cabe mencionar que el lapso temporal requerido para la obtencién de la
certificacion esta comprendido entre 1 y 2 afios a partir del momento en que se adopta la
decision de implementar un sistema de calidad conforme a la ISO 9001. Respecto al
organismo de certificacion elegido por las empresas de la Quinta Regién a semejanza de
los paises de nuestro entorno mas cercano, coinciden en sefialar que el renombre
internacional, ser el mas conocido por la empresa, asi como su experiencia en
certificaciones e Implementacion internacional, son los argumentos que mayor peso han
tenido en su seleccidon, cabe mencionar ademas que en Chile los organismos de
certificacion con mayor numero de certificados emitidos lo poseen Lloys Register Quality
Assurance, SGS y BVQI entre otros.

En cuanto a las razones para implementar Sistemas de Gestiéon de Calidad ISO
9000, es interesante rescatar que obedecen a intereses de diferente indole, tanto es asi,
que al tenor de las puntuaciones obtenidas, las razones tienen un valor por encima de la
media de la escala ( escala de Likert 1 a 5 donde 1 es muy poco importante y 5 muy
importante), siendo las mas importantes la mejora de los productos y/o servicios,
mejora de procesos y procedimientos internos, mejorar la imagen de la empresas
en el mercado y anticiparse al futuro que tienden los mercados. Parece que la mejora
de la empresas en todos los ambitos y la adaptacion al entorno son los motivos que
presiden la decision de certificacion, frente a otros estudios que suelen considerar mas

importante, la exigencia/presion de los clientes’, tal como se puede concluir en la lectura

" Este el caso de General Motors que en 1997 comunicé a sus proveedores de partes y piezas que no les
seguira comprando a menos que estuvieran certificados. Esta medida empezaria a regir el 1 enero 2000.
Fuente: Diario Financiero 22 de septiembre 2003.
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de los resultados de investigaciones realizadas en Espafia por el Phd Salvador Climents
de la Universidad de Valencia y el Phd Marti Casadesus Fa de la Universidad de Girona,
en las que la exigencia de trabajar con proveedores registrados es el principal argumento
esgrimido por las empresas para certificarse. Hay que tener presente ademas, la opinién
de los auditores de los organismos de certificacion, Gaston Boré y Francisco Ramdorh
quienes coinciden en afirmar la secuencia obtenida de los motivos de certificacion de las
empresas y que a juicio del autor de la tesis habria un concepto desviado si se cree que la
Norma ISO 9000 sirve para mejorar /la calidad de productos o servicios y mas aun, que se
piense como principal razén para implementar la norma, puesto que estas hacen
referencia a la sistematizacion de procedimientos que no garantizan el producto o servicio
final. Probablemente las razones para certificar con la norma ISO 9000 en nuestras
empresas cambien en el futuro, tal como ha ocurrido en Europa y en paises donde la
norma ha tenido una mayor proliferacién y en donde han llegado a la conclusién de que
puntualmente se debe a la exigencia de los clientes y a la mejora de la imagen de la
empresa. (Reunion de expertos en la Comunidad Auténoma del Pais Vasco, julio 2005).
Cuando a los encuestados se les preguntd en su opinién porque las empresas no
se certifican en Chile, éstos coincidieron en senalar que es por el elevado costo,
desconocimiento de las ventajas de estar certificado, falta de informacién y el temor al
incremento de la burocratizacion que conlleva la exigencia de que todo esté
perfectamente documentado y la consiguiente pérdida de tiempo de trabajo. Por su parte
los auditores de los organismos de Certificacion coinciden en lo anterior y reconocen que
la burocratizaciéon es inherente en el proceso de implementacion, pero que
posteriormente se minimiza al tener todos los procedimientos perfectamente bien
documentados, permitiendo de esta manera, hacer bien las cosas a la primera8 . En
cuanto a la falta de informacién es necesario hacer presente que el gobierno se ha
pronunciado al respecto, promoviendo la implementacion y certificacion ISO 9000 en las
PYMES a través de instrumentos de asociativos de fomento (PROFOS) permitiendo de
esta manera accesible lo inaccesible por su elevado costo, de hecho en agosto del 2004
se certificaron 81 empresas por medio de este sistema gubernamental.
Al identificar los factores que contribuyen a la consecucion de la certificacion es
importante sefialar que el compromiso de la direccién es vital durante todo el proceso y

que por otra parte los auditores de los organismos de certificaciéon manifiestan que el uso
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de practicas de calidad anteriores a la certificacion permite fluidez en el proceso, puesto
que, ha de existir cultura de calidad.

El andlisis de los resultados permitié recoger ademas, los factores que dificultan la
consecucion de la certificacion, siendo éstos la resistencia al cambio por parte del
personal, dificultad inicial para hacer comprender y aceptar el sistema de calidad,
resistencia por parte de la direccion intermedia y la complejidad para elaborar la
documentacién. Si bien estos puntos coinciden con lo que exponen los Auditores Externos
de Calidad de los organismos de certificacion, agregan también que existe una limitada
experiencia en materia de calidad, dificultad a la hora de interpretar la norma, pero que se
puede minimizar con la ayuda de un consultor externo que apoye a la organizacion en
todo el proceso de implementacion y por ultimo se reconoce que existe un excesivo

formalismo... que concuerda con la razén de porque las empresas no se certifican.

Al determinar en que medida han influido los factores en la eleccién de un organismo de
certificacion los encuestados otorgan una mayor puntuacién a los organismos de
implantacién internacional, aquellos que posean experiencia en el sector, posean
renombre internacional de su certificado y que sean organismos mas conocidos por la

empresa.

Cuando se les pregunté a los organismos de certificacién y a las empresas objeto de
analisis.... ¢ En que medida las siguientes practicas de calidad contribuyen a mantener en
correcto funcionamiento el sistema de gestién calidad en la empresa? Estas coinciden en
dar una puntuacion por encima de la media, proporcionando énfasis, a que todas las
practicas de calidad enunciadas.... son utiles como por ejemplo, los programas de mejora
continua, el desarrollo y utilizacion de medidas de satisfaccion del cliente, colaboracion
con los proveedores y auditorias internas periodicas por mencionar solo algunas.
Concretamente, el hecho de utilizar cualquier tipo de practica de calidad adicional,
al de la Norma ISO 9000, ayuda a mantener el correcto funcionamiento del SGC
certificado. Se debe tener presente que en el andlisis de resultados de esta investigacion,
se enumeran 16 practicas de calidad recogidas de la literatura (Tabla 10) siendo

opcionales y que de alguna manera se encuentran implicitas en la norma ISO 9001:2000

® Esta opinién coincide ademas con lo sefalado por el Sr Heinrich Meyerholz Gerente Gral de

CCAQUALITAS vy auditor Lider Acreditado por el INN, donde sefala que el Sistema es una formula para
“Ordenar la Casa”. Revista Comercio N° 8.879 “Desafio para Modernizarse para Competir”.
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como uno de los grandes cambios de la nueva serie, como es el caso de las mejora

continua, medicion de la satisfaccion del cliente, auditorias periddicas, etc.

Con el fin de saber, que variacion organizativa ocurre después de la implementacion del
SGC y posterior certificacion, se han recopilado 15 cambios que aparecen en la literatura,
principales trabajos y revistas especializadas. Los resultados demuestran que si bien se
producen una serie de cambios positivos en la organizacién tales como: la creacion de
grupos multifuncionales para la resolucién de problemas, mejoramiento en la calidad de
vida en el trabajo como consecuencia de una mayor comunicacién y entre diferentes
niveles jerarquicos, mejora ademas el clima organizacional. Sin embargo, cabe senalar
que la mayor puntuacion obtenida corresponde al incremento de la responsabilidad de
los trabajadores y que a juicio del autor, se contrapone con lo descrito en la literatura y
en la norma, puesto que, lo que se documenta y formaliza es el trabajo y responsabilidad

que se realiza habitualmente.

Al llegar a este punto y después de haber analizado gran parte de la secuencia
operativa de la norma ISO 9001 en las empresas re-certificadas de la V Region en casi
todos sus aspectos, cabe preguntarse si realmente los objetivos y expectativas
preestablecidos por la empresa como plan empresarial se han cumplido o no. A este
respecto, las empresas analizadas declararon haber experimentado intensos y numerosos
beneficios® . Dentro de los benéficos de caracter externo se puede apreciar que la opinién
tanto de los organismos de certificacién asi como la de las empresas encuestadas sobre
el 50% , esta de acuerdo en sefalar que, se obtiene una mejor imagen de la empresa en
el mercado, entienden de mejor forma las necesidades y expectativas de los clientes, se
mejora la calidad de productos y servicios, se incrementa la fidelidad y satisfaccion de los
clientes, frente a otras menos apreciadas como el incremento de la rentabilidad, ventas ,
cuota de mercado y captacion de nuevos clientes. Probablemente esto se deba a que
nuestras empresa aun no experimentan la sensacion de tener que exhibir la certificacion
como pasaporte de negociacibn o como una condicion necesaria para operar en el

mercado, obteniendo de esta manera ventajas competitivas, recordemos que las

® E| cuestionario que sirve de base a este trabajo con el fin de analizar el grado de efectividad de la norma
ISO 9001, reune un total de 28 beneficios tras una revision de los estudios mas conocidos para que las
empresas de la V Regién vy auditores externos de calidad de los Organismos de Certificacion valorasen su
experiencia al respecto. Para ello se utilizd una escala de likert de dimension 5, en la que 1 equivale a
beneficios nulos y 5 beneficios muy altos.
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principales razones para certificar en este estudio radica en aquellas que no dicen

relacién con la exigencia de los clientes.

En cuanto a los beneficios de caracter interno se puede distinguir que las
empresas manifiestan otros aspectos, posiblemente mas importantes e intimamente
relacionados entre si, como son: una mejor y mas clara definicion de procesos y
responsabilidades; conciencia de la calidad entre los empleados, mejora del ambiente de
trabajo, mejora de la direccion con los empleados, aumento de la motivacion y
satisfaccion de los empleados, en definitiva , existe una armonia interna mejorada por la
implementacion de sistemas de gestion de calidad.

En cualquier caso, y como regla general, se puede concluir que las empresas Re-
certificadas de la V Regién valoran en forma positiva la Certificacion ISO 9000. Asimismo,
en cuanto a la satisfaccion de la empresa, cabe sefalar que el 100% de las mismas
declaran estar muy satisfechas con la certificacién; que es una necesidad y que
incrementa la ventaja competitiva.

Por ultimo en cuanto al futuro que se plantean en materia de calidad, las
intenciones son claras, en primer lugar Aconsejar ISO 9000 a las demas empresas , en
segundo lugar implementar sistemas de gestiéon de calidad ISO 14000 orientadas al medio
ambiente y finalmente exigir la certificacion a sus Proveedores en el futuro, tal como ha
ocurrido en la mayoria de los paises desarrollados donde la certificacién es un pasaporte

para negociar.
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CHILE COMPETITIVO: DE CARA A LOS MERCADOS GLOBALIZADOS.2003.
http://www.asimet.cl/clearsings chile competitivo.htm (14/7/2003)

SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD.2003.http://www.glgc.cl/iso9001.htm (25/3/2003)
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Evaluacion de los efectos de la Norma ISO 9000 en las Empresas Re-Certificadas de la V Regién

Distinguen a las primeras cien empresas que certifican sus procesos de gestion.2004.
http://www.acti.cl/actualidad/noticias/100empresas _premiacion.htm (29/6/2004)

MARIA ANGELICA ROPERT.INSTRUMENTOS DE FOMENTOS EN LINEA DE LA
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD.2004
http://www.sff.cl/BIBLIOTECA Archivos/Eventos/2004/06/11 CORFO.ppt 25/6/2004

Mas de 130 pymes acreditaron ISO 9000 en ultimos cuatro afios.2003.
http://www.contador.cl/1311/article-48306.html (12/12/2003).

COMO Y PORQUE CERTIFICARSE?
http://www.prochile.cl/servicios/medioambiente certificarse tipos.php

ORGANISMOS DE CERTIFICACION

LLOYD’'S REGISTER www.Irga.com
SGS CHILE LTDA. www.sgs.cl
DET NORSKE VERITAS CHILE LTDA.www.dnv.com

BUREAU VERITAS QUALITY INTERNATIONALwww.bureauveritas.com

TUV RHEINLAND CHILE S.A www.tuv.cl

GERMANISCHER LLOYD CERTIFICATION glchile@entelchile.net
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Anexo 1

Universidad de Valparaiso

N° de Cuestionario

CUESTIONARIO SOBRE LA CERTIFICACION ISO 9000

Datos identificativos de la empresa:

— Nombre de la empresa:
— Ao de creacion de la empresa:
— Localizacion de la empresa:

- Poblacion: Provincia:
- Nombre del encuestado:
—  Tfno contacto: Fax: E-mail:

- Cargo:
— Numero de afos en la empresa:
— Numero de afios desempeiando la responsabilidad actual:

SECCION 1. PARTE GENERAL. PERFIL DE LA EMPRESA

1. Tipo de actividad desarrollada por la empresa:
1.[ ] Fabricacion
2.1 1 Servicios
3.1 1] Ambos

2. Indique el cédigo actividad del SII de la empresa:
SECTOR:

3. (Tiene la empresa participacion de capital extranjero? NO / SI (sefiale la opcién correcta)
En caso afirmativo sefiale el porcentaje: %

4. (Estiintegrada en algin grupo multinacional? NO/ SI (sefiale la opcion correcta)
En caso afirmativo, indique el Grupo y Nacionalidad

5. (Tiene la empresa presencia en mercados exteriores? NO / SI

En caso afirmativo indique en qué mercados:

[ ] Unién Europea [ ]Resto de Europa [ ] Norteamérica
[ ]Latinoamérica [ ]Africa [ ]Otros

6. El nimero aproximado de empleados de la empresa/fabrica/establecimiento al que se refiere el cuestionario es de:

[ 1 menos de 20 [121-50 [ ] 51-100 [ 1101-250
[ 1251-500 [ 1501-1.000 [ ] masde 1.000

7. Laedad media del equipo directivo de la empresa es aproximadamente de:

[ ] menos de 30 afios [ 130 —35 afios [ 1 36-40 afios

[ ] 41-46 afios [ 146 —50 afios [ 1 mas de 50 afios

8. Status tecnologico. El grado de automatizacion de la empresa respecto a sus principales competidores es:
[ 1 medio [ 1bajo [ ] alto

9. Status innovador. El grado de innovacion de la empresa respecto a sus principales competidores es:
[ ] medio [ ]bajo [ ] alto

10. ;Tiene la empresa departamento o area de calidad?. NO/ SI (sefiale la opcion correcta)
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11.

12.

[1]
[]
[1]
[]
[]
[1]
[]

Gestion de la Calidad Total (TQM) ..oeiiiiriiieieieereeeeeee ettt ettt sttt enee e sneeseeneas
C

POlitiCas CeIO DIETECLOS .....evirvieuiriieiieieteste ettt ettt ettt ettt et e st e s e e s s e et e eneeseessesesbesseeseeneensensennenseeneas
CIrculos de Calidad ........ccvevviiiieiieiieiei ettt ettt et e beeaeesaesse s e sbeeseeseessensensesaaeseeneas

A
Sistema de aseguramiento de la calidad previo a ISO 9000
oT
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Indique la Antigiiedad del departamento o area de calidad de la empresa:
1.[] menos de 2 afios

2.1] entre 2 y cuatro afios

3.1 1] mas de cuatro afios; sefiale cuantos:

Indique cual/es de las siguientes practicas de gestion de calidad eran utilizadas por su empresa ANTES de
implantar el sistema de calidad y obtener la certificacién ISO 9000:

SI NO

ONtrol EStadiStiCO A€ PrOCESO .....eouviviiiitietieiiciieieete ettt ettt ettt s be et te e e e s e sseebesseeseessesesesseesens

cuerdos de colaboracion CON PrOVEEAOTES .........e.veueeierreriieiieiteteterteeteeteeeeetessestesseeneeeensessesseeseeneeneesessensenns

RAS: (cudles)

SECCION 2. LA CERTIFICACION ISO 9000. CUESTIONES GENERALES

13.

14.

15.

16.

18.

19.

Indique la fecha de obtencién de la certificacion (seiiale la fecha de obtencion de su primera certificacion):

La certificacion ISO 9000 de la empresa:
1. Estnica para todas las plantas/fabricas/establecimientos de la empresa SI / NO (sefiale la opcion correcta)
2. Se extiende a todas las actividades desarrolladas por la empresa SI / NO (sefiale la opcién correcta)

Indique el nombre del organismo de certificacion elegido por la empresa:

ndique de quién partio la idea de implantar un sistema de calidad ISO 9000 y certificarlo:
[1 de la Alta Direccion

[1 del Departamento de Calidad

[] del Departamento de Produccion

[1 del Departamento de Compras

[1 del Departamento de Marketing

[] del Departamento de Recursos Humanos

[1 de los trabajadores

[1 de los clientes de la empresa

[1 de los proveedores

0.[ ] otros, especifique quiénes:

Indique el tiempo transcurrido desde que se tomé la decisién de implantar el sistema de calidad ISO 9000 hasta
que se obtuvo la certificacion:

[ ] menos de 1 afio [ ] entre 1 afio y 2 afios [ ] entre2y 3 afios

[ ] entre 3y 4 afios [ ] 4 afios 6 mas

Indique cuél de las siguientes afirmaciones define mejor la realidad de su empresa:
1.[ ] La certificacion ISO 9000 es un fin en si misma

2.[ 1 Tiene planes de continuar/esta caminando hacia la Gestion de Calidad Total (TQM)
3.] 1 No se han planteado acciones de cara al futuro en materia de calidad
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Valore la importancia de cada una de las siguientes razones en su decisién de certificarse ISO 9000:

Muy baja Muyalta
20. Requisito para COMPELr €N @l SECIOT .................covevveeereeeeeeeeeeseseieee s 112]3]4]|5
21. Anticiparnos al futuro al que tienden [0S MEICAAOS .....................cccoeveveeecrerereeeeeeeireeeennes 112]3]4]|5
22. Exigencia/presion de [0S CHONLES .................cccccooeeveveeeeeeeieseeeeeeeeeeee e 112]3]4]5
23. Anticiparnos a la demanda de los clientes ...... 1{2]3]4]5
24, Mantener/incrementar la cuota de mercado 1]12(3]4]5
25. ACCESO A MUECVOS MEFCAAOS ...t 112(3]4]5
26. Anticiparnos a l0S COMPELIAOFES ................c...ccoceueeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeee e 112]3]4]|5
27. Mis competidores estaban CertifiCAdos ..................ccocouimmimeeeeireeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeenenna 112]3]4]|5
28. Reforzar la ventaja competitiva respecto a la COMPELEnCia .....................ocoeeeeeeeeerereeerreennn. 1121345
29. Deseo de mejorar los procesos/procedimientos internos ...............coeoveeeeeverereeeeeeeevrsssesenns 112]3]4]|5
30. Mejorar la imagen de la empresa en el Mercado ........................cocooeevveeererereeeeeeeireeeeenes 112]3]4]|5
31. Utilizarla como herramienta promocional/de VeRtas....................cccoeevvveeverererereeeeeeerisssenenns 112]3]4]|5
32. Mejorar la calidad de productos Y/0 SEIVICIOS ..............cococeeeeveveeeeeeeeereeeeeeeeeeee e 112]3]4]|5
330 ROAUCTE COSEOS ...ttt 112]3]4]|5
34. Utilizarla como punto de partida hacia TOM (Gestion de Calidad Total) ............................... 112]13]4]|5
35. DeCiSion a nivel COTPOTALIVO .................c.cocoeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeee et 112]3]4]5

En su opinion, en qué medida influyen las siguientes razones para que algunas empresas no se certifiquen:

Muy baja Muyalta
360, EICVAAO COSLO ...ttt 1123|415
37. Escasa utilidad (no es un requisito indispensable) para hacer negocios ..................c.cc.ce....... 1123|415
38. Necesidad de contratar personal especializado en sistemas de calidad (ISO 9000) 1123|415
39, Falta de ifOrmMACION....................c.ooeeeeeeeeeeieeeeeeeeeee e 1123|415
40. Insuficientes ayudas econémicas 1]12(3]4]5
41. Parte importante del personal debe dedicar gran parte de su tiempo de trabajo a contribuir a 11213145

1a implantacion del SISTEMA. ...................cccouviiiiiiiiiieee e

42. Incremento de la burocratizacion de SU eMPreSQ .....................ocoeveveeeeeeeereeeseeseseseeeeseenns 1]12(3]4]5
43. Desconocer las ventajas de estar CertifiCdo ................c.cooovvueriemeieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeinns 112(3]4]5
44. Otras (indiquelas): 1123|415

SECCION 3: EL PROCESO DE IMPLANTACION/CERTIFICACION

Valore la contribucion de los siguientes factores para la consecucion de la certificacion ISO9000:

Muy baja Muyalta

\S]
N

45. Compromiso de la diFeCCiON ..................c.ccocveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

46. Compromiso y motivacion de l0s empleados........................c.cccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeena

47. Ayuda de un CONSUILOT @XICINO ................c...ccveeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

48. Contacto con otras empresas CertifiCaAas..................ccoouiwameioeeeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeena

49. Tener como referencia el Manual de Calidad de una empresa certificada................................

50. Experiencia anterior en materia de calidad.........................c.cocooveeeemeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

1

1

1

1

1

1
51. Realizacion de auditorias internas durante todo el proceso ...................cccocecveveeeeeeerereeeeennnn. 1
52. Existencia de un grupo/comité responsable del proceso de certificacion ...................cocovuune.. 1
1

1

1

1

1

1

53. Redaccion previa del Manual de Calidad..........................coccooeioeieieiiieiieiieeeeeeeeeeee,
54. Establecimiento de un calendario para la implantacion y posterior certificacion del sistema...
55. Comprensién por todo el personal del objetivo perseguido con la certificacion ........................

56. Establecimiento de un programa de formacion de calidad dirigido a todo el personal..............
57. La participacion de 10S CIIERIES....................c.ccecveeeeieeeeeieeiieeeeeeeeeees e
58. La participacion de los proveedores

W W W[ WL WL W[W[W|[W|[W|[W
||| n

RN N[NNI NN
R RN RN RN RN R RS
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Valore en qué medida cada uno de los siguientes factores ha DIFICULTADO la consecucion de la certificacién:

Muy baja Muy alta

59. Excesivo consumo de tienipo  FECUFSOS. ............c...cvvvoveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 2 415

60. Dificultades a la hora de interpretar la norma ISO ...................c.ccocoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen

61. Elaboracion de la doCUMENIACION. ..................c.....coceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

62. Dificultad inicial para hacer comprender y aceptar el sistema de calidad................................

63. Limitada/falta de experiencia previa en materia de calidad........................c.ccccoeeecveverererennn.

64. Falta de contacto con empresas certificadas

65. Dificultades de COMUNICACION ..............c...ccooveeiieeieeeiieieeeieieeee ettt

66. Resistencia al cambio por parte de la Alta diFreCCiOn...................ccocoeeeivieiieiieeieeeeeeeee.

67. Resistencia al cambio por parte de la Direccion Intermedia....................coceceeveeeeeeieeeneennnn.

68. Resistencia al cambio por parte del persONaAL .....................cccccocveeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeenn

69. Excesivo formalismo ...............c.ccccocevereenenn..

70. Débil compromiso de la direccidn

—_| =] = = = =] =] =] =] = = = =
BB B DO DO DO DO DO DO DO DN N
W W W] W W W W W] W W| W[ W| W
B I S B S o I e B e e B N e
| | D] | | ] D ] | ] | D

71. Problemas con la entidad certifiCcAdOra....................ococuovemomeeeioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

En su opinién la DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD (manual de calidad, procedimientos...):

Muy en Muy de

Desacuerdo  acuerdo
72.  Garantiza la continuidad y uniformidad de los procesos y procedimientos.............................. 112|3]4]5
73. Es simplemente una herramienta de regiStro ................ccocuoeieeenieniaieiaeeeeeeee e 112|3]4]|5
74. Es una referencia indispensable para regular el sistema y [0S procesos ...........cccccoceevecuennnn. 112]3]4]5
75. Es una herramienta de referencia para la instruccion/formacion de los nuevos ocupantes de tlalslals

UTL PUESTO ..ottt ettt et h et e a e b et h et n e st heea et e ae et et s e ne b e eaeeae e eea

76. ES demasiado tEOFICA ...............c.ccooeieeiiieiiii ettt 112|3]4]5
77. Contribuye a que se pierda la flexibilidad 112|3]4]|5
78. Incrementa en gran medida el trabajo administrativo .... 112]3]4]5
79. No/apenas se utiliza una vez obtenida la CertifiCACION...............c..ceevecveveecieeieiieneeieeeeeeniens 112]3]4]5

Indique en qué medida han influido los siguientes factores en su ELECCION DEL ORGANISMO DE

CERTIFICACION

Muy baja  Muy Alta
80, LOS CLIERIES. ...ttt 112]3]4]5
81. Experiencia en certificaciones de calidad... 1123415
82. Experiencia en el SeCtor..............ccccuuveenn. 112131415
83. Mejor relacion calidad-precio ................. 112131415
84. Entidad de implantacion internacional....................c..ccoovueeueeiieiieeeeeieeiesieeeeieesesie e ese e 112(3]4]5
85. Organismo de certificacion de la nacionalidad de la empresa....................cccccooeeivciciicnnnn. 1123145
86. Renombre internacional de su CertifiCcado....................c.cocoooiioininiiioiiiiiiiieeee e 1123145
87. Ser agil/rapido en la tramitacion de las certifiCaCiONnes...............ccccceuvuevciioeeecescieniiieiiaieiene 112131415
88. Organismo mads conocido por la emMPreSa................c.ccccocueveiieiiiiiiiiiieii et 112131415
89. Primer organismo que se intereso Por lQ eMPreSa...............coc.ccccveeeeniienireerinienineeneneeneee 1[2[3]4]5
90. Otras, especifique cudles: 112(3]4]5
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91. A continuacién encontrara una serie de medidas que se considera podrian FACILITAR LA IMPLANTACION de
un sistema de calidad ISO 9000 y su posterior certificaciéon. Le pedimos que reparta 10 puntos entre ellas en

funcion de la importancia que Vd. o su empresa les confiere.

1. Actividades de difusion/formacion

2. Ayudas y subvenciones

3. Desarrollo de guias de aplicacién de la normativa ISO por sectores

4. Adaptacion de la normativa a las Pymes

5. Otras: (indique cudles)

TOTAL: 10

Indique en qué medida las siguientes practicas de calidad contribuyen a MANTENER en correcto funcionamiento el
sistema de calidad de su empresa, y con él la certificacion:

GRADO DE

CONTRIBUCION

Muy baja  Muy Alta
93. Gestion de la Calidad Total (TOM) ..........ccooeiiieieiieieeee ettt ettt 112]3]4]5
94.  Control estadistico de la calidad................................cccccocuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiece e 112]3]14]5
95.  Programa de MeJOra CONLIMUA ..................ccceriauieieieete ettt sttt sttt ettt et sttt ne s 112(13[4]5
96.  POLITICAS COIO DEIECHOS. ..ottt ettt ettt s et et est et e b e ebe st ettt ensensennes 112(13[4]5
97. Implantacion de circulos de calidad 112(13[4]5
98. Implantacion de grupos o equipos de Mejora CONLIMUA ..................c.cccvceeeeeerieniniaiseeee e 112(13[4]5
99. Buzones de sugerencias de [0S empleados...................ccccoceveevciiciiiiiiiineneieiiens 11213415
100. Participacion y compromiso con la calidad en descripciones de puestos de trabajo 112(13[4]5
101. Operarios directos realizan actividades de mantenimiento de los equipos ............ 11213415
102. Auditorias internas periodicas 112(13[4]5
103. Incorporacion de la calidad en los procesos anuales de planificacion y presupuestos ...............cc.coeceeceeenn. 112(13]4]5
104. Difusion periodica de anuncios, boletines y/o publicaciones sobre calidad.......................c.ccccccocuvvievencennnn. 11213415
105. Desarrollo y utilizacion de medidas de satisfaccion del cliente ..................ccocooeoieeoeoineiiieeieieecieeeeae 112(13[4]5
106. Establecimiento de relaciones de colaboracion comn [0S CLIENTES ................cccccovcieeciioineiininiaineciieneeae 112]3]14]5
107. Establecimiento de relaciones de colaboracion con 10s proveedores .................cccccooeeeeeniinoeaceioiaenenene 112(13[4]5
108. Promocion de la sensibilizacion con la calidad fuera del entorno organizativo ................c....ccoceeeeenccnnee 112131415
109. Otras, especifique cudles: 112(13]4]5

Indique en qué medida se han producido los siguientes CAMBIOS ORGANIZATIVOS en su empresa como
consecuencia de la implantacion del sistema de calidad y su posterior certificacion:

Muy Medio Muy

baja alta
110. Reduccion del niimero de Riveles JerArGUICOS ................cccueuiruiriiisieiiaieiee ettt 112(13[4]5
111. Reduccion del area de mando (numero de personas bajo un mismo supervisor) ...... L1 ]2]13]14]5
112. Descentralizacion de las decisiones (delegacion de decisiones en los trabajadores) 11213415
113. Rotacion de los trabajadores en diferentes actividades, 1areas 0 PUESIOS ...............ccceceeecereeeeeneiaeeseae 112(13]4][5
114. Incremento de la responsabilidad de [0S trabajadores....................c.cccccviviiiinioiiieiiiiniiinieieeeeeeeeseeae 112]3]14]5
115. Ampliacion de la variedad de tareas a realizar por [0S trabajadores ....................c.ccccoeeeveniiioiaceinienenenens 112(13[4]5
116. Incremento de la motivacion de 10S trabajaAdOres....................ccoeerinieiinioiiiiniiiieieisieesetee et 112]13]14]5
117, Programas de fOFMACION. ................cc.ccveeiiiriictiieiiieie sttt ettt ettt ebe et 112]3]14]5
118. Sistema de trabajo en rupo 0 @QUIPO ...............cccecueieiiaiii ettt ettt ettt 112(13[4][5
119. Informacion puntual a todo el personal sobre la marcha del sistema 112]3]14]5
120. Grupos multifuncionales para la resolucion de problemas .. 112(13]4]5
121. Mejora relaciones laborales entre directivos y trabajadores L[ 2]13]141(5
122. Mejora de la calidad de vida en el trabajo....................c.cccocoveciiiioiiinieiiniiiiiieee st 112]3]14]5
123. Incremento fluidez comunicaciones a toAdoS [0S NIVELES................ccccocueiiiiieieriiiiiisteeeee et 112(13[4][5
124. Establecimiento de un sistema reconocimiento y/o recompensas de los esfuerzos destinados a mejorar la 11213145

CALIAQA ...ttt

125. Otras, especifique cudles: 112131415
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SECCION 4:EFECTIVIDAD DE LA CERTIFICACION ISO 9000

Indique en qué medida ha obtenido su empresa los siguientes BENEFICIOS derivados de la posesion de un sistema de
calidad certificado. Si Vd. considera que “n0” ha experimentado alguno de ellos déjelo en blanco.

Muy baja  Muy Alta

126. Incremento de la fidelidad de 10S CIIENIES ...............cc.ccooeieuiiiiieieeiee et 112131415
127. Captacion de nuevos clientes ................ 1{2131]141|5
128. Incremento del nivel de satisfaccion de 08 CIIENIES .................cccccoeiicieiiiieiiiiieeeeee s 112131415
129. Incremento de las eXPOTLACIONES ................c.cc.ccueieiueeeiieieie ettt ettt ettt ettt sttt eeeees 112131415
130. Incremento de la CUOLA dAe MEFCAUO ..................ccooecvieieiaiieiiieiiieeeeeee ettt 1{21314]5
131, INCremento de LA VERIAS.................c...cccueeeee e 112131415
132. Reduccion de las auditorias de CLIENIES.................ccc..cccueeeeeeeeee e 112131415
133. Mayor y mejor conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes .................cccc.ccocevevennnn.. 1{21314]5
134. Mejora de la imagen de la empresa en el MEFCAdO ..................cccccouiiieiiieiiiiiieeeeeee e 112131415
135. Mejora de la calidad de 10S productos /0 SEFVICIOS .............cccccuiceeiiieiiiieiese ettt 112131415
136. Incremento de la productividad... 112131415
137, REAUCCION A@ COSIOS ... e e e 112131415
138. Incremento de la rentabilidd ..........................cccoooeiiiiiiiiiiee e 112131415
139. Disminucion de la tasa de incidencias, rechazos y/o no conformidades, reclamaciones de clientes........... 112131415

Muy baja  Muy Alta

En qué medida ha obtenido la empresa los siguientes beneficios derivados de la certificacion:

140. Mejor aprovechamiento del tiempPO Y/0 FECUTSOS.............ccuiveeeruiriiiiiieiieeeee sttt 112131415
141. Incremento de la conciencia de calidad entre [0S empleados.....................cccccevcveciiiiecienieneiiiieieieeees 112131415
142. Mejora del ambiente de trABDAJO ....................c..ccceiiiiiieiiieiee ettt ettt et ees 1121314 1|5
143. Clara definicion de procesos y reSponsabilidades ....................cccooioiiiieoiiiniiiieiieeeeee e 112131415
144. Mejora de las relaciones direccion-empleados .....................ccccccociuiioiiiioiiiiniiiiiit et 112131415
145. Incremento de la motivacion de [0S empleados .....................cccccuvveiiiieiiiieieieseee e 112131415
146. Incremento del nivel de satisfaccion de l0S trabajadores...................ccccooeveviiiiaiiiiieieseniee e 1121314 1|5
147. Mayor participacion de los trabajadores en la gestion de la empresa.. 1121314 1|5
148. Mejora del nivel de formacion de l0s trabajadores..................ccccccoveeieineoiiiiiieeseee e 112131415
149. Disminucion del absentismo [aDOVAL......................cccccccuiiieeeei et 112131415
150. Mejora de la calidad de los productos suministrados por 10S proveedores..................cccoccocuvenvccneenccnnens 112131415
151. Establecimiento de acuerdos de cooperacion con proveedores .................cccceccvceeccncoieveneiaeneenens 112131415
152. Reduccion de la accidentabilidad ..........................cccooooiiiiiiiiiie e 112131415
153. Orientacion hacia @l ClIENIE IMIEINO .......................ccceeeeeeeeeeeeee et et 112131415

154. En comparacion con el coste que ha supuesto para su empresa la implantacion del sistema de calidad ISO 9000 y
su posterior certificacion, los beneficios obtenidos han sido:
1.[ ] mayores que los costos
2.[ ] iguales
3.] ] menores que los costos

155. Indique el momento desde la obtencion de la certificacion en que se ha producido la recuperacién de la inversion

realizada:
[ ] menos de un aflo [ ]entre 1 afios — 1 aflos y 6 meses [ Jentre 1 afio y 6 meses y 2 afios
[ ]entre 2 afios y 2 afios y 6 meses [ ]entre 2 afios y 6 meses y 3 afios [ ] mas de 3 afios

[ ] atn no los hemos recuperado

156. Cual ha sido aproximadamente el costo real de la implementacion de la ISO 9000, teniendo en cuenta el costo de
las consultoras, el de la certificacion, formacién, etc..?
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158. Tenia un analisis concreto de que eran los costos de la implementacion ISO , antes de empezarla? SI.... NO.....

En su opinién la certificacion ISO 9000:

Muy en Muy de

Desacuerdo acuerdo
159. Ha satisfecho las expectativas de mi @MPFESQ.............cocccveeeeverienenienerteniieienieseenieeeesienieens 112131415
160. Ha incrementado la ventaja competitiva de la empresa......................cccocucininincoieiiccniinennenn. 1123415
161. Es un buen primer paso hacia la Gestion de la Calidad Total... 112[3]4]5
162. Es una necesidad.....................ccccocuceieienciiiiiiiiieeee 11213145
SECCION 5: EL FUTURO
163. Indique si entre las intenciones de la empresa esta:

SI NO

Aconsejar ISO 9000 a las demAs EMPIESAS.......coeruerueriererererienererienieseese st stesesreseeeresesaenee

Exigir la certificacion ISO 9000 a los proveedores.....................
Implantar un sistema de Gestion de la Calidad Total (TQM).......cccoeiieirenieireireereeceeene
Presentarse a alguno de los premios a la calidad eXiStentes ..........cccceeevereeerverinieceneeirieeenees
Participacion y/o asociacion de la empresa a Clubes, o Foros de discusion sobre calidad ........
Implantar un sistema de gestion medioambiental (ISO 14000) ......c..ceoeririeiriniininieeneninieeene

IR

7. OTRAS:(cuales)

OBSERVACIONES: (Por ej.: si su empresa ya tiene implantada TQM; ha adoptado el modelo EFQM; etc.)

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACI(’)N\
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Anexo 2

CARTA DE PRESENTACION

Estimada Empresa Certificadora:

Es grato ponerme en contacto con usted para comunicarle que en la Casa de
estudios de la cual soy alumno de 5to afo de la carrera de Auditoria (Facultad de Ciencias
econdmicas y administrativas de la Universidad de Valparaiso, he manifestado un
creciente interés por todos los temas relacionados con la calidad y especificamente con la
norma SO 9000.

En este momento estoy realizando un trabajo de investigacion sobre “La
evaluaciéon de los efectos de la norma ISO 9000 en las empresas Re-certificadas de la V
Region”, con la intencién de obtener conclusiones sobre las practicas que en este campo
se estan empleando.

Para lograr el objetivo sefalado, me gustaria saber si podrian hacer envio de un
listado oficial de empresas que se encuentran certificadas con ISO 9001:2000 por su
entidad. Todo lo anterior debido a que el INN , instituto encargado de confeccionar un
catastro de las empresas certificadas en Chile, posee un registro de tan solo 287

empresas a septiembre del 2001 y resulta limitado para mi investigacion.

La informacién obtenida sera tratada con absoluto rigor y confidencialidad y sera

utilizada exclusivamente para el objetivo propuesto.

Le adjuntamos una hoja de distribucién de resultados que debera cumplimentar si estan

interesados en recibir los resultados de la investigacion.

Les agradezco de antemano su colaboracion.

Ricardo Antonio Molina Rivas
Tesista 96



Anexo 3

CARTA DE PRESENTACION

Estimada Empresa:

Es grato ponerme en contacto con usted para comunicarle que en la Casa de
estudios de la cual soy alumno de 5to afo de la carrera de Auditoria (Facultad de Ciencias
econdmicas y administrativas de la Universidad de Valparaiso, he manifestado un
creciente interés por todos los temas relacionados con la calidad y especificamente con la
norma SO 9000.

En este momento estoy realizando un trabajo de investigacion sobre “La
evaluaciéon de los efectos de la norma ISO 9000 en las empresas Re-certificadas de la V
Region”, con la intencién de obtener conclusiones sobre las practicas que en este campo
se estan empleando.

Para lograr el objetivo sefialado, solicito su inestimable colaboracion. Le adjunto un
Cuestionario, con el ruego de que la cumplimente y reenvié a la direccion de correo

electréonico rmolina_r@vtr.net , tan pronto como le sea posible.

La informacion obtenida de la encuesta sera tratada con absoluto rigor y

confidencialidad y sera utilizada exclusivamente para el objetivo propuesto.

Le adjuntamos una hoja de distribucién de resultados que debera cumplimentar si estan

interesados en recibir los resultados de nuestra investigacion.

Le agradecemos de antemano su colaboracion.

Ricardo Antonio Molina Rivas
Tesista
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Anexo 4

HOJA DE DISTRIBUCION DE RESULTADOS

ESTUDIO SOBRE EFECTOS Y EXPECTATIVAS DE LA NORMA ISO 9000

NOMbre Y ApPellidOS:. ... e
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