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ara poder acceder al mercado
europeo y a ofras regiones co-
merciales es fundamental cumplir con
las normas de control de calidad infer-
nacionales. La industria peruana no de-
beria pasar por alto este tépico, ya
que puede ser una base para la mo-
dernizacién y también puede llevar a
la clase empresarial a no pensar sélo
en comprar barafo, vender caro, pa-
gar bajos sueldos y no querer tributar;
sino también en desarrollar la indus-
tria.

En 1950, Edwards Deming dio
el siguiente mensaje a un grupo de
empresarios japoneses: "Escichenme,
y en 5 afos competiran con el Occi-
dente. Permanezcan escuchandome y
pronto el Occidente pedira proteccion
contra ustedes”. Un mensaje parecido
a éste se aplicaria al Pert de la siguien-
te manera: “Para desarrollar la indus-
fria e ir a la conquista de nuevos mer-

cados es necesario tomar como base
normas internacionales de control de
calidad”. Y con este propésito, en el
presente articulo, doy a conocer qué

es realmente 1ISO 2000.

Los estandares ISO Q000 repre-
sentan el comdn denominador de nor-
mas de control de calidad que son
aceptadas internacionalmente. En
1987 fueron adoptados por la Inter-
national Organization for Standardiza-
tion (ISO). la certificacion ISO Q000
demuestra la capacidad de un ofer-
tante de controlar el proceso que de-
termina la aceptabilidad del producto
o servicio que se ofrece.

Un comin malentendido es pen-
sar que ISO 9000 consiste en hacer
lo que dicen que hacen y documentar
ello en un periodo de tiempo. Esto es
parcialmente correcto. Se necesita ase-
gurar que lo que realmente se hace es




lo que se dice que hace, todo el tiem-
po, y que estd orientado hacia reque-
rimientos especificos.

ISO Q000 es una de las herra-
mientas que una compafiia puede usar
en su administracién de la calidad fo-

operaciones bien organizadas con
gente entrenada y motivada. Este es
el nuevo desafio. Aquellos que traba-
jen rapidamente sobre ésto disfrutaran
el resultado que serd el ser un lider en
el mercado y quienes posterguen ésto
sentiran la pérdida de sus negocios.

LI:O 9000 PREVIENE ESTOS PROBLEMAS |

"~ FUENTE : IS0 9000 BOOK L.T. RABBIT

tal. El certificado es un sello de apro-
bacién que hace a los clientes sentirse
mejor cuando ellos hacen negocios
con su empresa.

ISO 9000 es mas que solo es-
tandares, pues reflejard un conjunto de

ISO 9000 es la base para con-
ducir y llevar adelante a una empresa.
Los esténdares en los cuales una com-
pania puede ser registrada, 1SO 9001
hasta ISO 9003 se aplica a las em-

presas de acuverdo al sector de sus
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actividades. 1SO 9004 y la familia de
ISO Q000X son documentos que pro-
veen guias especificas para aplicacio-
nes industriales especificas. De estos
fres 1ISO Q000 standards, ISO 2001
es la més completa en el campo, da
la conformidad del proceso desde el
desarrollo inicial del preducto hasta la
produccién, prueba, instalacion y ser-
vicio. 1ISO 9002 cubre solamente el
llevar a cabo la produccién, instala-
cién y servicio. Ambos estandares re-
quieren el mismo grado de conformi-
dad de su respectiva érea de activi-
dad. Por ejemplo, cuando compara-
mos dos proveedores de un producto
de consumo diario, fal como papel, si
uno tiene cerfificacion ISO 9001 vy el
ofro tiene certificacion ISO 9002, ésto
no significa que el primero fenga un
mejor proceso que el ofro. Sin embar-
go, si alguien requiere que el provee-
dor haga un disefio especial, enton-
ces el mejor certificado es quien po-

see la certificacion ISO @001,
ISO 9003, a diferencia de los

ofros dos, apunta solamente a la ins-
peccion final y prueba, ademdés que
tiene el grado méas bajo de conformi-
dad requerido. Este estandar es algo
controversial y muchos piensan que
generalmente socava el estdndar com-
pleto especialmente cuando una com-
pafiia prefende usar ello para obtener
la certificacién.

El ISO 9000 estd centrado so-
bre 20 aspectos de un programa de
calidad que estan sujetos a una audi-
foria rigurosa durante el proceso de

certificacién. Cuando se trata de de-
terminar cémo cada seccién se aplica
a una organizacion, pregintense a si
mismos cémo se relaciona ello a las
expectativas de sus clientes. Los siguien-
tes 20 elementos estan contenidos en
la seccion 4 del documento ISO 2000
standard y estén con una breve expli-
cacién desde la perspectiva del clien-
te. -

i RESPONSABILIDAD  GERENCIAL.
sQuién es responsable en el
aseguramienfo de que el pro-
ducto o servicio es el ordena-
do? 5Quién se asegura de que
el sistema es efectivamente ad-
ministrativo? :

2. SISTEMA DE CALIDAD.
2Esta el sistema de calidad es-
tablecido para asegurar que
todo lo enfregado es lo que se
dijo que seria? sCémo se ase-
guran de ello?

3. REVISION DEL CONTRATO.
2Su sistema asegura que lo que
el marketing y ventas me ven-
di6 es lo que voy a recibir y
cuando?

4. CONIROL DE DISENO.

Muestre cémo esté disefiado el
producto y cémo se asegura
que es lo que usted dice que
es. zHay acuerdo entre vende-
dores y disefiadores que funcio-
nes como ellos dicen? Si se
hacen cambios al diseno,
scémo determina si el produc
fo es aln aceptable?




DOCUMENTACION Y CONTROL DE
DATOS. 3Cémo se informa a fo-
bricacion de los requerimientos
y materiales para fabricar el
producio? Si se hace un cam-
bio a los requerimientos, 3Cémo
es comunicado? Si se hacen
cambios en los materiales reque-
ridos, 3Cémo fabricacion es in-
formado acerca de las pruebas
y de las piezas requeridas?
2Sabra la organizacién cudles
repuestos se necesitan para un
trabajo de reparacion?

Compras.

sPuede mostrarme cémo se esté
asegurando que su equipo de
compras estd comprando lo que
sus disefiadores e ingenieros
han especificado? 3Cémo sabe
que estd comprando de un pro-
veedor que hace buenos pro-
ductos y entregas a tiempo?

CONTROL DE INSUMOS Y PRODUCTOS
PROVISTOS POR EL CUENTE.
Muéstreme como se protegen,
almacenany mantienen los ma-
teriales enviados.

IDENTIFICACION DEL PRODUCTO Y RAS-
TREABILDAD. Muéstreme como se
asegura que los materiales no
son mezclados con ofros y que
son realmente los que se pidié.
5Cémo verifica que los materia-
les son los que los disefios di-
cen que son?¢ Coémo se asegu-
ra que se estd usando los mate-
riales correctos cuando se fabri-
ca el producto?

10.

11.

12.

13

14.

CONTROL DE PROCESO.
Muéstreme cémo sus procedi-
mientos establecidos fabrican el
producto adecuadamente. 3Tie-
ne algunos puntos en el proce-
so donde no se puede decir por
inspeccién que el producto es
aceptable?

INSPECCION Y PRUEBA.
2Cémo se asegura que recibi-
ré lo que ordene?

CONTROL DE INSPECCION, MEDICION
Y EQUIPO DE PRUEBA.

3Cdmo se asegura que el equi-
po que se usa para las pruebas
es preciso y confiable?

INSPECCION Y TEST STATUS.
5Cémo se indica que el pro-
ducto fue probado?

CONTROL DE NO CONFORMIDAD DEL
PRODUCTO.

»Cuéndo se demuestra que el
producto no funciona o esta de-
fectuoso? sHay un procedimien-
to establecido para reparar
ello?

ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA. Si
encuentra un problema con un
producto o si un cliente se que-
ja, scudl es el procedimiento
para asegurar que NO OCUITa
ofra vez? zEstan escribiendo
nuevos procedimientos y entre-
nando gente para ello?
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15:

16.

17

18.

19.

20.

MANIPULEO, AIMACENAJE, EMPACA-
DO, PRESERVACION Y ENTREGA.
2Cémo se asegura que el pro-
ducto fue fabricado adecuada-
mente y que es empacado, pre-
servado y almacenado para
prevenir dafos? 3Puede asegu-
rar que el proceso de entrega
tiene cuidado de no daiiar el
producto?

REGISTROS DE CONTROL DE CALIDAD.
sTiene procedimientos para do-
cumentar la calidad del produc-
to? sPodria encontrar los regis-
fros répidamente para revisar-
lose

AUDITORIA DE CALDAD INTERNA.
sPuede mostrarme dénde la ge-
rencia ha solucionado un pro-
blema descubierto por el equi-
po de auditoria?

ENTRENAMIENTO.

Demuestre que la gente que tro-
baja en la fabricacién y prue-
ba del producto, ha sido entre-
nada.

ServiciO.

3Coémo provee servicio a sus
clientes? zTiene un equipo es-
pecializado en ello?

TECNICAS ESTADISTICAS.

Si estéd usando técnicas estar
disticas para demostrar que el
producto es bueno, sPodria
demostrar que ello funciona?
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