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Nadie puede negarlo, existen actualmente entre las empresas dos temas de moda que han hecho
palidecer atodas |las demas cuestiones: INTERNET e | SO 9000.

Sobre €l tema de INTERNET corren yarios de tinta, mas 0 menos acertados y con cierto rigor.
Quien desee informarse acerca de este tema, solo tiene que leer un poquito y sacar conclusiones.
Por contra, sobre el tema de SO 9000 se habla y/o se lee muy poco, salvedad hechade los
anuncios/ noticias de que tal o cual empresa ha obtenido € certificado SO 9001, 9002 6 9003.
Por ello, he creido necesario exponer en este articulo ciertas ideas sobre |o que esy sobre lo que

no es SO 9000.

La calidad, esa desconocida.

Hay que empezar siempre por €l principio:
O¢Qué es|SO?Bien, ISO son las siglas
correspondientes ala «International Sandard
Organization», es decir, la Organizacion
Internacional de Estédndares. | SO fue creadaen
1947 y actualmente esta constituida por méas de
110 paises. Se ocupa de desarrollar las normasy
estandares de todas aquellas cuestiones sobre
las que sea necesario establecer acuerdos. SO
ha publicado cerca de 10.000 normas
internacionales, més de 85.000 péginas de
normas técnicas sobre actividades industriales,
economicas, cientificas, etc. Mas de 450

organi zaciones internacional es estan en relacion
con I1SO.

Una de las normas que mas fama ha otorgado a
esta organizacion es, sin duda, lanormal SO
9000 referida genéricamente ala calidad. Vaya,
yahasalido ladichosa palabrejac CALIDAD.
OY ¢quéeslacaidad? Bien, € temaocupa
librosyy libros, asi que nosotros vamos acortar
por lo sano y acudiremos alos estdndares | SO.
Otra norma desarrollada por 1SO, la 8402,
contiene una especie de diccionario de
definiciones, para que cuando hablemos de un
tema, todos nos estemos refiriendo alo mismo.
Asi lanormalSO 8402, edicion de 1994, define
la calidad como «conjunto de propiedades o
caracteristicas de un ente (un producto, un
Servicio, un proceso, una organizacion,... ) que
lo hacen apto para satisfacer necesidades». No
vamos a ocuparnos aqui y ahorade la

correccion de esta definicidn, que la
aceptaremos tal cual. Pero estasimple
definicion contiene muchos aspectos que
guedan ocultos si no serealizaun andlisis
detallado. Lavision clasicade lacalidad se
refiere tan solo a producto finalizado. Lavision
actual serefiere atodo e conjunto de «entes»
gue interviene en la obtencién del producto o
servicio. Incluso en las empresas punteras se
habla de «Calidad Total» como sinénimo de la
Excelencia Empresarial, es decir, lacas
perfeccion en la gestion de la empresa.

Degjemos | os temas de gestion de empresas, que
nos llevarian varios volumenesy pasemos ala

I SO 9000. O ¢Qué eslanorma | SO 90007.
Pues bien, se trata de una norma de
ASEGURAMIENTO delaCALIDAD. Es
decir, mediante la aplicacion de esta norma
pretendemos asegurar que tenemos la capacidad
de mantener determinada calidad en nuestros
productos o servicios. Veamos este tema un
poco mas detalladamente.

Supongamos que huestra empresa produce
productos, o presta servicios, de los que estan
muy contentos todos nuestros clientes actuales.
Un problema que no trataremos agqui es como se
ha medido esa supuesta satisfaccion de nuestros
clientes, cosa que también nos llevariavarios
tomos. Bien, dado que somos tan buenos,
[J¢qué otraidea mejor que lade ampliar nuestro
mercado?. Cuando contactemos con un nuevo
posible cliente, este nos puede cuestionar
nuestra capacidad para mantener €l nivel de
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calidad actual. La preguntadel millon es: [
¢Como puedo dar garantias a este nuevo cliente
de que lacalidad actual se mantendréd?. La
respuesta, como ya habréis supuesto, es
pudiéndole mostrar €l flamante certificado de
cumplimiento de la norma SO 9000.
Correlativamente, [1¢cOmo podemos
asegurarnos que un determinado proveedor, con
el que nunca habiamos trabajado, es capaz de
mantener |a calidad de las muestras que
amablemente nos ha cedido para su estudiemos
lo bueno que es?. Si, otravez habéis acertado la
respuesta, le pediremos que nos muestre su
flamante certificado de cumplimiento de las
normas | SO 9000. Vistala cosa asi parece
sencillo, pero...

Deducimos de |o anterior que lanormal SO
9000 esté orientada a certificar laformade
hacer las cosas, no las cosas (productos o
servicios) en si mismas. Se dice por ello que es
una norma orientada a proceso, NO al producto
/ servicio. Dicho de otraforma, si laempresa
esta proporcionando una determinada calidad
actualmente, la obtencién de lanorma | SO
9000 le servird nada més, y hada menos, que
para poder asegurar, alos demasy asi misma,
gue esa calidad actual se mantendraen el
futuro.

El resto de este articulo o vamos a desarrollar
mediante la antigua técnica de preguntas y
respuestas, para que cadauno lealo quele
interese...

| SO 9000 y nuestra empresa:

¢Por qué hemos de obtener la certificacion 1SO
90007? Los motivos pueden ser de lo mas
variopinto. El menos razonable: Por razones de
marqueting. Otro igualmente deficiente: Porque
nuestro/s cliente/s nos lo exige/n. Estos dos
motivos son, desgraciadamente, |os mas
habituales. Otro motivo, mucho mas preclaro:
Como primer paso hacia una Gestion Excelente
(Cdlidad Total). Imaginemos que deseamos ser
pilotos de Formulal, un primer paso acertado
sera obtener el carnet de conducir. Si queremos
gue nuestra empresa sea Excelente, un primer

paso, pero no €l unico, sélo & primero, podra
ser la obtencion del certificado SO 9000. Sea
como sea, en el fondo, cualquier motivo es
bueno s consigue sacar a nuestraempresade la
pardlisisy lapone en & camino dela
excelencia

O ¢Qué esla certificacion? Es un documento
concedido por una entidad acreditada para
conceder certificados 1SO 9000. En esencia,
consiste en pasar un examen derevdlida. Si se
aprueba, se obtiene € certificado, s no, hay que
«hacer |os deberes» que nos manden y volver a
examinarse.

¢Hay algun requisito ineludible para su
obtencién? Bueno, diriaque si hay uno: lafirme
voluntad de la direccién en conseguir orientar a
laempresa haciala calidad. Sin este requisito,
se hace muy dificil, por no decir imposible, €l
motivar e ilusionar alas personas de laempresa
en el nuevo reto. Y no olvidemos nunca que las
personas, todas €llas, son el valor méas
importante de cualquier empresay s no estan
en e rollo, no habrd nada que hacer. El factor
humano es primordial en cualquier proceso de
cambio...

¢9000, 9001, 9002, 9003, 90047 Bien, veo que
téfijas en todo. Si, hay diversas versionesde la
norma, que genéricamente se conoce como |SO
9000. Lanorma SO 9000 propiamente se
refiere alas directrices para seleccionar y
utilizar €l resto de normas de Aseguramiento de
laCalidad. De estas, tres, [a9001, 1a9002y la
9003 son certificablesy se diferencian segin €
tipo de empresay segun € / los proceso/s a
certificar. Lanorma 9004 es una guia que
contiene la descripcién de los el ementos
necesarios para desarrollar e implementar un
sistema de gestion de la calidad. Por ello, en mi
humilde opinién, lo aconsejable para empezar
es leer por encimalalSO 9000 y estudiar a
fondo y poner en préacticalalSO 9004.

[ ¢Tenemos que pasar €l examen toda la
empresa de golpe o podemos hacerlo por
partes? La certificacion se refiere nicamente a
procesos o areas de la empresa que se
examinen, por ello no es necesario certificar
todos | os procesos que estemos realizando
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ahora en la empresa, podemos certificar solo
uno. Pero mi consgjo es gque, unavez ya puestos
en faena, certifiguemos como minimo los
cruciales.

¢Unavez obtenidala certificacion Oes para
siempre? NO. Periddicamente hay que volver a
examinarse, normal mente cada tres afos, y
también periodicamente, generalmente cada
ano, la entidad certificadora realiza un control
(auditoria) del cumplimiento.

¢Como podremos obtener e flamante
certificado? Ser& necesario someterse aun
riguroso examen sobre el cumplimiento de la
norma. El examinador sera una de las entidades
acreditadas para conceder |os certificados.
Evidentemente, como paratodo examen, sea
necesario que Nos preparemos previamente.

¢Megorarala calidad de nuestros productos /
servicios? NO directamente. Pero € intentar
conseguir la certificacion serd un buen auto
examen paraanadizar LO QUE HACEMOS 'Y
COMO LOHACEMOSY, con €llo, lo més
probable es que obtengamos una mejora del
producto o servicio final. Lanorma | SO 9000
no esta orientada directamente a mejorar la
calidad, nos asegura que mantendremos la
alcanzada en e momento de la certificacion.
Evidentemente, s queremos mejorar la calidad
actual de nuestros productos o servicios
deberiamos aplicar alguna de las técnicas de
mejorade la calidad antes de pasar a asegurarla
mediante €l certificado de la norma 1SO 9000.

O ¢Aumenta la burocracia interna? Puede que s
0 puede que no. La norma pide que exista
trazabilidad (registros) de las operacionesy de
los materiales, es decir, que se puedarealizar un
seguimiento o «reconstruccion de los hechos».
Esta exigenciade lanorma, y otras por €l estilo,
pueden hacerse de muchas formas. Hoy en dia,
una empresa medianamente informatizada,
tendra ya una parte importante de estas
exigencias cubiertas mediante los registros
informaticos. Para que tengéis unaidea, la
norma no citani unasolavez la palabra
«firma», asi que no os vendan la moto de que es
necesario firmar y hacer papelitos paratodo. De
todas formas, un poco de control no les vendria

nada mal a muchas de las empresas que
€onozco.

¢Cuanto nos costara? La certificacion cuesta
entre uno y dos millones de Ptas., més para
empresas grandes y menos para pequefias. Ese
es € coste de «los derechos de examen» que
cobrara laentidad certificadora. Pero
probablemente sera necesario que contratéis un
asesor o consultor externo, algo asi como un
profe particular, que os prepare parael examen
frente alaentidad certificadora. Este paso
puede facilitaros mucho las cosa, pero atencion
alahorade elegir e asesor, pues no es oro todo
lo que reluce. No 0s aconsejo de ninguna
manera las soluciones «llave en mano». Si €l
trabaj o 0s o hace una empresa externa, no doy
un duro por laimplicacién de vuestro personal
interno. El ggemplo del examen es perfecto:
para poder «aprovechar» el estudio es necesario
gue lo realicemos nosotros, no valen terceros.

| SO 9000y nuestros proveedores:

¢ESs necesario que nuestros proveedores
también tengan la certificacion 1 SO 90007?
Rotundamente NO. Lanormano diceen
ninguno de sus apartados que nuestros
proveedores hayan de tener también la
certificacion 1SO 9000. Lo que dice lanormaes
gue deberemos asegurarnos que nuestros
proveedores son capaces de proporcionarnos de
forma continuala calidad exigida, evaluandolos
y controlandolos. Dicho de otraforma: sera
necesario asegurar la calidad de nuestros
proveedores. Unade las formas en que estos
pueden asegurarnos su calidad es mediante €
certificado 1SO 9000, pero no eslatnica. Si
hemos estado trabajando durante 20 afios con
un determinado proveedor y no nos hafallado
nunca, es de toca narices pedirle ahora gue nos
asegure su calidad.

¢Son mejores |os productos de un proveedor
certificado 1 SO 9000 que los de otro que no
posee la certificacion? NO. El certificado | SO
9000 del proveedor nos asegura que su calidad
se mantendra, no que sea estalamejor del
mercado.
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¢Seramas caro un proveedor certificado 1 SO
90007 Probablemente NO. Una empresa
certificada ha de funcionar bien'y por €ello, en
principio, los recursos utilizados estarén
optimizados.

¢Es suficiente que un proveedor me diga
simplemente que tiene el certificado | SO 9000?
NO. Dado que se pueden certificar diferentes
areas 0 procesos del negocio, es necesario que
se nos informe de |os procesos o areas que tiene
certificados 0 s esta certificadatodala
empresa. En empresas con diversas plantas de
produccion, O puede estar certificadaunasi y
otrano. Por ello, cuando seinformadela
obtencion del certificado 1 SO 9000 por parte de
una empresa seria éticamente necesario que se
nos informara también de cual o cuales son los
procesos certificados, seglin que norma 9001,
9002 6 9003 y también, otro dato interesante, la
entidad que le ha concedido €l certificado.
Informar de menos puede ser engafioso.

Despediday cierre

SO 9000y losclientes

¢Puede un cliente exigirnos € certificado | SO
90007? jSi claro! El cliente siempretiene
razonll. Pero podremos intentar razonar con €.
Lo normal es que esta exigenciano lareaice de
un dia paraotro. Si nuestros clientes clave
forman parte de |as administraciones publicas,
podemos irnos preparando, pues muy

posi blemente empiecen ha haber concursos
restringidos a proveedores certificados.

El tema no es sencillo y quedan muchas cuestiones en € tintero, pero podemos dejarlas para una
proxima ocasion. Permitidme gque exponga un dltimo consgjo, id pensando en preparar vuestras
empresas parala obtencion del certificado 1 SO 9000 antes de que os pille € toro. Hay tiempo, dos, tres
hasta, es posible, cinco afos, segun € sector, pero luego no lloréis sobre los muros de Granada por 1o
gue no supisteis defender. Como meditacion final os adelanto que obtener la certificacion | SO 9000 no

es una meta, es Uinicamente € inicio del camino hacia...

Barcelona, Mayo 1996

Jaume Ramonet
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