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Ea

I Tratado de Libre Comercio 
parece hoy como Ia 
pcion mas importante y 

viable que tiene Colombia en el 
contexto de la integration 
internacional. Por lo tanto, es 
una prioridad que Ia mayoria de 
las empresas entiendan a fondo 
Ia magnitud del cambio que 
viene y las opciones que se 
abren, para diseriar as 
estrategias necesarias para salir 
adelante. 

La calidad es un punto clave 
para ser competitivos en el 
mercado mundial, es por eso 
que Ia mayoria de las empresas 
deben implementar en todos sus 
procesos productivos de bienes 
y servicios, un Sistema de 
Gestion de Calidad (SGC) que 
debe estar enfocado en el 
mejoramiento continuo y Ia 
innovation; para asi, lograr 
aprender a capitalizar las 
experiencias e incorporarlas, con 
rapidez y adecuacion, a las 
variantes 	del 	entorno 
econornico, satisfaciendo las 

necesidades y expectativas de 
los clientes. 

Las empresas de nuestro pais 
se estan motivando a 
implementar un SGC, 
generalmente basado en las 
normas de Ia serie ISO 9000. 
Sin embargo, muchas de estas 
organizaciones no alcanzan el 
nivel  de mejoramiento esperado, 
debido a que, en muchas 
ocasiones, los empresarios, 
directivos y ejecutivos 
confunden Ia obtencion de un 
Certificado de Conformidad con 
la obtencion de niveles de 
desemperio. El solo certificado 
no es garantia para Ilegar a los 
altos niveles presentados por 
entidades de categoria mundial. 

Por esta razon cabe resaltar que 
no menos importante que la 
certificaci6n, es implementar un 
SGC para que contribuya, con Ia 
gestion de la organization,  al 
cumplimiento del objeto social y 
al logro de la vision. Es, pues, 
una herramienta de Ia direcci6n 

para sortear con exito los 
obstaculos que nos impone el 
presente siglo. 

La norma ISO 9001:2000 y 
el sistema de gestion de 
Calidad 

Al implementar un SGC de 
conformidad con Ia norma ISO 
9001: 2000, se deben tener en 
cuenta las diferentes etapas que 
garanticen Ia obtencion de un 
certificado de conformidad que 
se proyecte hacia el 
mejoramiento continuo y Ia 
innovation. Dichas etapas estan 
basadas en el ciclo PHVA 
(Planear-Hacer-Verificar-
Actuar). 

ETAPAS: 

Sensibilizacion 

Esta etapa es determinante en 
Ia implementation. Es vital 
comenzar por crear o desarrollar 

del Sistema de 
Gestion de Calidad 
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una cultura organizacional 
propia y el ambiente propicio 
para las actividades venideras. 
La sensibilizacion debe estar 
enfocada en los diferentes 
niveles de las organizaciones: 

Nivel basic() de operacion: 

Se debe preparar al personal 
para adoptar o incorporar a su 
trabajo diario pequerios detalles 
o rutinas que, por lo general, se 
omiten o se consideran 
irrelevantes. Por ejemplo: 
diligenciar un formato en el 
momento y hora indicada. Asi 
mismo, motivar para que 
participen en la elaboracion de 
los documentos y propuestas 
que beneficien los procesos en 
los cuales participan (ver 
principios de calidad). 

PRINCIPIOS DE CALIDAD 

1 ENFOQUE AL CLIENTE 
2 LIDERAZGO 
3 PARTICIPACION DEL 

PERSONAL 
4 ENFOQUE BASADO EN 

PROCESOS 
5 ENFOQUE DE SISTEMA 

PARA LA GESTION 
6 MEJORA CONTINUA 
7 ENFOQUE BASADO EN 

HECHOS PARA LA 
TOMA DE DECISION 

8 RELACIONES 
MUTUAMENTE 
BENEFICIOSAS CON 
EL PROVEEDOR 

NORMA ISO 9000:2000 

Casi en la mayoria de los casos, 
el personal operativo es muy 
receptivo a este tipo de 
programas, pero es quizas el 
más sensible, por tal motivo no 

se pueden crear falsas 
expectativas. Lo más nocivo 
para un SGC es motivar al 
personal y no dar continuidad a 
la implementacion porque el 
personal puede perder 
credibilidad en los lideres del 
proyecto. 

Los niveles intermedios: 

Son de vital importancia por ser 
el enlace entre la direccion y la 
operacion. Por tal razon son los 
encargados de canalizar las 
ideas del personal operativo y 
ponerlas en paralelo con las 
directrices administrativas. En 
dicho nivel, el personal debe 
tener un amplio conocimiento 
de la operacion para saber en 
que momento delegar, dirigir o 
controlar. Por lo tanto, es 
necesario motivarlos, hacien- 
doles 	enfasis 	en 	la 
responsabilidad y autoridad 
frente al SGC. 

En el nivel directivo: 

Es donde se debe realizar una 
sensibilizacion más profunda. 
Por lo general, las direcciones 
expresan su apoyo destinando 
los recursos necesarios, sin 
embargo, esto no es suficiente, 
el comportamiento y el 
conocimiento de la direccion 
sobre el tema es vital para el 
exit° del proceso. La 
participacion activa de los 
directivos en los procesos de 
implementacion hace la 
diferencia entre el exit° o el 
fracaso. 

Actualmente es muy comun 
observar a altos directivos de 
las organizaciones ensenando a 
los operarios como realizar e 
interpretar una grafica de control 
con los datos y situaciones 
reales. Estos detalles, tan 

sencillosaparentemente, hacen 
la diferencia y evidencian la 
aplicacion de los principios de 
calidad enunciados en la norma 
ISO 9000:2000, Liderazgo y 
Participacion del Personal. Sin 
embargo, todavia prevalecen los 
casos en los que al interactuar 
con los gerentes acerca de sus 
actividades del SGC, estos 
contestan con parquedad y, de 
inmediato, invocan la presencia 
del encargado de la 
implementacion o la de sus 
asistentes. 

2  Direccionamiento y 
Documentacion 

En esta etapa, se empieza a 
consolidar todo aquello que se 
ha 	pensado 	para 	el 
funcionamiento del SGC. 

Estrategias: 

A nivel directivo, debe plantearse 
el direccionamiento de la 
organizacion, en especial para 
dar cumplimiento a la norma 
ISO 9001, en lo referente a la 
Politica de Calidad (Capitulo 
5.3), Objetivos de Calidad 
(Capitulo 5.4) y Planificacion del 
SGC (Capitulo 5.4). 

A nivel ejecutivo y operativo, 
comienza a documentarse lo que 
hace la organizacion, establecer 
la estructura documental, 
identificar y caracterizar los 
procesos (Capitulo 4.1), realizar 
los procedimientos documenta-
dos que exige la norma y escribir 
los procedimientos necesarios 
que soporten la operacion de la 
organizacion: que se hace, coma 
se hace, quien lo hace, donde se 
hace, cuando se hace, porque 
se hace y donde queda 
registrado. 
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4 

3  Difusion y 
Capacitacion 

En esta etapa lo importante es 
realizar la entrega de los 
documentos del SGC al personal 
de la organizacion, capacitan-
dolo en su use y disponibilidad. 
La consulta de los documentos 
debe constituirse en un habito; 
en la medida en que se logre, se 
estara contribuyendo a 
desarrollar la cultura de calidad 
de la empresa. 4  

Consolidation 

Una vez difundidos los 
documentos, se debe evidenciar 
su funcionamiento. Por lo tanto, 
empezamos a utilizar los 
formatos para obtener registros, 
muchos de ellos ya eran parte 
de las rutinas de la organizacion, 
sin embargo ahora dicho 
procedimiento se realizara con 
mayor control y cuidado tanto 
en el diligenciamiento como en 
el analisis de la informacion. 

Es en esta etapa donde se 
generaran las acciones 
correctivas, preventivas y de 
mejoramiento. Aqui se registra: 
los responsables asignados, 
acciones concretas, segui-
mientos y evaluaciones de la 
eficacia. 

En este punto existe una 
dinamizacion en el control de 
documentos, por lo tanto, se 
realizaran las modificaciones a 
los mismos, ya sea porque se 
percibe que lo escrito no 
corresponde a la realidad de la 
empresa o porque se han 
generado acciones correctivas 
o preventivas cuyas con-
clusiones proponen cambios en 
la documentaci6n. 

5  Examen 

Como su nombre lo indica, aqui 
es donde se examinan as 
actividades antes emprendidas, 
para establecer la conformidad 
del SGC con respecto a la norma 
guia. 

Se aplicaran, entonces, los 
procedimientos de auditorias 
internas, en donde es de 
esperarse que aparezcan un 
buen numero de no confor-
midades y observaciones, en 
particular, por dos razones: 

■ Los auditores internos en 
su afan de realizar bien su 
trabajo, unido a su poca 
experiencia, califican como 

«no conformidad» aquellos 
detalles irrelevantes. 

■ Los auditados dejan de 
cumplir algunos de los 
detalles escritos en la 
documentacion, refle-
jandose la falta de consulta 
de los documentos del SGC. 

Poresta razon, es imprescindible 
buscar el acompariamiento de 
un experto para que el 
entrenamiento del equipo 
auditor se complemente. 

Concierne a la alta direccion de 
la organizacion, la cual debe 
plantear la revision minuciosa 

PROCEDIMIENTOS 
DOCUMENTADOS EXIGIDOS EN LA 

NORMA 
ISO 9001:2000 

■ CONTROL DE DOCUMENTOS 
■ CONTROL DE REGISTROS 
■ ACCIONES CORRECTIVAS 
■ ACCIONES PREVENTIVAS 
■ AUDITORIAS INTERNAS 
■ CONTROL DE NO CONFORMES 
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iP 
■ La flexibilidad de 

la organizacion. 

■ La consolidacion 
del saber hacer. 

■ La cultura propia 
de Ia organizacion. 
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de las actividades planeadas del 
SGC. Evaluando el cumplimiento 
y eficacia de los lineamientos 
estrategicos y de actividades 
tales como acciones correctivas, 
preventivas, auditorias, analisis 
del entorno y de la percepcion 
de la satisfaccion del cliente, se 
determinara si el SGC es o no 
adecuado para la organizacion. 
Es normal que en esta etapa 
surjan ajustes o planes de 
mejora que ayuden a la eficacia 
del SGC de la 
organizacion. 

7certificacion 

Es una instancia 
muy esperada por 
todas las personas 
de la organizacion: 
se 	recibe 	la 
auditoria, y se 
otorga el certificado, 
premio a la ardua 
labor emprendida. 

Por lo tanto, es muy 
importante realizar 
la seleccion ade-
cuada del organismo 
certificador, 
teniendo en cuenta 
su cubrimiento, 
reconocimiento 
legal, seriedad y 
reputacion, asi como los costos 
de la certificacion y su mante- 
nimiento. Ademas, deben 
analizarse aspectos tales como 
el cubrimiento de mercado de 
los productos 	(nacional o 
internacional). 

No obstante, es importante 
recordar que la certificacion es 
un contrato con un reglamento 
que la organizacion se 
compromete a cumplir, en 
especial con el use debido de los 

sellos y su relacion con Ia 
publicidad, convirtiendose en un 
tema delicado y de dificil manejo 
en algunas companias. 

Mantenimiento del 
Sistema de Gestion de 
Calidad 

Aqui es donde empieza el camino 
hacia el mejoramiento y la 
innovacion. Por lo tanto, se 
deben concentrar todos los 

esfuerzos en el mejoramiento 
de los procesos en areas 
significativas que empiecen a 
reflejar Ia importancia de 
establecer un SGC, asi como 
tambien en los cambios a nivel 
documental, en donde se 
empieza a percibir. 

A las etapas anteriores se le 
pueden asignar fechas y 
responsables, para evidenciar 
su cumplimiento. No obstante 
es importante que la etapa 8 

sea permanente, ya que el 
mejoramiento continuo es una 
actividad que nunca debe parar. 

Podemos afirmar que cuando 
una organizacion obtenga un 
SGC maduro, con vida propia y 
dinamico, se acercara a un 
comportamiento de compaiiia 
de categoria mundial. 
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