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ISO 9001:2008 y los datos

Uno de los conceptos sobre los cuales las auditorias para obtener la certificación de registro bajo la norma ISO 9001:2008 deberían dar mayor énfasis, es sobre el análisis de datos, tal y como lo plantea la misma norma para poder demostrar la mejora continua de los procesos y la capacidad del sistema en alcanzar los resultados planificados.


“En Dios confío, el resto debe presentar datos”, decía el Dr. Deming, lo cual nosotros siempre hemos acogido pues los datos son la única evidencia real y concreta para mostrar la conformidad de que SGC está cumpliendo su propósito. Los argumentos señalados en la mayoría de las respuestas en las encuestas sobre los beneficios de implementar su SGC, generalmente son vagos: “mejora en la comunicación”, “mejora en la documentación”, “mejora en la definición de responsabilidades”, etc. Ninguna de ellos habla de mejoras que puedan ser sustentadas en los datos de los mismos procesos.

La experiencia en múltiples auditoría tanto de certificación como de seguimiento, no observamos  mayor profundidad en el análisis de los datos, en ningún momento hemos encontrado que se verifique si ha mejorado la capacidad de los procesos para cumplir con los requisitos del cliente (Análisis del Cp y  Cpk), tampoco se demuestra la mejora continua con conceptos como la reducción de la variabilidad de los procesos (Six Sigma), etc.  A pesar de que la mayoría de los auditores son profesionales en Ingeniería Industrial, algunos de los conceptos básicos de ésta, han sucumbido ante la importancia de verificar documentos, firmas, propósitos e intenciones. La mayoría de la evidencia es evaluada mediante la presentación de papeles y no de datos.


La  misma ISO 9001 es bastante tímida en este aspecto, tan solo en la norma ISO 10017 Orientación sobre las técnicas estadísticas para la norma ISO 9001:2008, se hace una amplia referencia a este tema, y en  muy pocas empresas se le ha prestado atención, en su gran mayoría la desconocen.


Analizando los ocho principios de ISO, encontramos que todos ellos pueden ser verificados con los datos según  la siguiente relación:

	Principio
	Datos a revisar

	a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
	Índice o nivel de satisfacción de los clientes
Cantidad de quejas

Tiempos de respuesta

% de Devoluciones

	b) Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización.
	Nivel de satisfacción del personal
% de Cumplimiento de los objetivos por parte del personal.



	c) Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organización.
	% de Empleados que participan en grupos de mejora.

% de empleados que logran sus propios objetivos.

% de personal que cumplen con las competencias del puesto

	d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
	Nivel de satisfacción del cliente interno
% de devoluciones internas entre departamentos.

Nivel de productividad

% de defectos en proceso



	e) Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos.
	Nivel de productividad general
% de defectos totales

Nivel de eficiencia

Nivel de productividad

Índice de eficacia (alcance de los resultados planificados).

	f) Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la organización debería ser un objetivo permanente de ésta.


	Incremento del índice de capacidad de los procesos.
Nivel sigma de los procesos
Reducción de los defectos

Reducción del costo

Mejora en los tiempos de entrega.

	g)
Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información.


	% de procesos bajo control
% de empleados que utilizan gráficas de control en sus procesos.

% de empleados que logran los objetivos del puesto.
Cp, Cpk, Cpm

	h)
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.


	% de devoluciones al proveedor
% de proveedores involucrados en procesos de mejora continua

% de proveedores certificados

Reducción de proveedores.
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