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Más allá de la certificación ISO 9001:2008
Hemos decidido entrevistar al señor Gilberto Quesada, editor de la página en www.grupokaizen.com en la cual se presentan una serie de artículos relacionados con los sistemas de gestión de la calidad, según la norma ISO 9001:2008. En algunos de ellos se muestra una crítica contra la forma en que se han implementado muchos de los sistemas que hoy se encuentran certificados, por lo que quisiéramos conocer si realmente le ve beneficios a la implementación de un SGC con base en dicha norma.

P: Don Gilberto, en términos generales ¿qué opina usted de la norma ISO 9001:2008 para el desarrollo de Sistemas de Gestión de la Calidad?

GQ: Contrario a lo que muchas personas piensan, soy un ferviente creyente de la norma, pero sobre todo de la correcta implementación y no de esos procesos que se llevan a cabo únicamente por estar a la moda, satisfacer una directriz corporativa o bien una solicitud de alguno de sus clientes. Si se aprovecha todo el potencial que la norma tiene, incluyendo las guías y normas complementarias, lograríamos ir más allá de la certificación de un sistema de gestión, logrando así  la mejora continua de productos y servicios e incrementar la satisfacción del cliente.
P: Tal vez si nos va explicando un poco más en detalle cada uno de los aspectos de la norma y cuál es su recomendación para que la norma realmente sea un instrumento que genere valor agregado a la empresa.

GQ: Bueno, eso nos tomará buena parte de su tiempo, pero creo que será importante para beneficio no solo de los nuevos implementadores, sino de aquellos que han sentido que la norma es una pesada cruz que deben llevar a cuestas. Si quiero aclararte que mis respuestas están totalmente sustentadas en la norma, la cual tiene los derechos sobre la propiedad intelectual. Lo que aquí hacemos es una interpretación y relacionarla con algunas opiniones. Esto es importante aclarártelo para que no se tilden nuestras respuestas de un plagio.

            Empecemos con la misma introducción, de la norma. En esta se dice que “la adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión estratégica de la organización”. Esto es algo que muchos no comprenden y simplemente la delegan a un segundo o tercer nivel. Cuando hemos hecho evaluaciones del Premio a la Excelencia, en uno de los apartados se habla de la Planificación Estratégica y cuando hacemos la pregunta, “Demuéstreme que la implementación de la ISO 9001, fue una decisión que había que tomar en función de la estrategia de la empresa, muy pocas empresas pueden demostrarlo. La implementación es una solución a un problema, no es más trabajo, por el contrario nos va a evitar muchos problemas en la organización que repercuten en la satisfacción de los clientes y por consiguiente en las utilidades de la Empresa.

P: ¿Y en las empresas sin fines de lucro?

GQ: Es igual, su implementación debería partir de algunas de las iniciativas o proyectos que emanan de su plan estratégico y contribuir de esa forma al logro de muchas de las Políticas del Plan Nacional de Desarrollo en el caso del gobierno y del plan estratégico de las ONG. Veamos lo que dice la introducción de la norma: “El diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad de una organización están influenciados por el entorno de la organización, cambios en ese entorno y los riesgos asociados a este. También por las necesidades cambiantes de la organización, los objetivos particulares, los productos que proporciona, los procesos que emplea, su tamaño y la estructura de la organización.

P: ¿Pero se dice que la norma aplica al sistema, no así a los productos?
GQ: Esta es una pregunta muy frecuente y para responderte con un ejemplo, déjame enseñarte un comentario que recibí en el blog que tengo. Se refiere a nuestra observación sobre China, la cual lidera la mayor cantidad de empresas certificadas, lo que podría incidir en una mejora de su calidad, un lector escribió: “¿Pero en pleno siglo XXI aún hay quien cree que cumplir la ISO 9000 es sinónimo de calidad?

Certificarse por la ISO 9000 es un certificado de un sistema de gestión de la calidad, pero esto no significa que el producto, proceso, o lo que sea, tenga calidad. De hecho, hace bastantes años, un auditor de sistemas de gestión con el que siempre mantenía conversaciones interesantes, me reconoció que él se limitaba a certificar un sistema de gestión contra una norma y que podría darse el caso de tener que certificar positivamente a una empresa que fabricase bolígrafos que no escribiesen porque todo su proceso de gestión, incluida la atención a los clientes que se quejasen porque el bolígrafo no escribiese, estuviese conforme a norma. 

No confundamos calidad percibida por el usuario con calidad certificada por un auditor. El problema de la calidad percibida como usuario es que nadie me la puede certificar, salvo yo mismo, y en este sentido, acostumbro a ser mucho más exigente que la ISO 9000. De hecho, bastantes empresas certificadas en la ISO 9000, su calidad percibida por mí como usuario es totalmente nula”.
P: ¿Comparte esa opinión?

GQ: Yo estoy claro en eso y coincido con el comentario anterior, pero me niego a aceptar que no presionemos para que las empresas certificadas sean mejores que las que no lo están. Solo espero que algún día la ISO 9001 obligue a que para certificar un SGC también deba tener sus productos certificados. Claro eso es medio complicado en empresas de servicio, gobierno etc., pero la certificación debe ser un plus que los clientes lo puedan notar.


Si recuerdas el inicio de esta entrevista decías que mis artículos siempre eran muy críticos hacia la implementación de la norma, por lo que este era el momento de ver el lado positivo de la misma. Esto es algo que siempre he querido compartir con los auditores, pues como sabes uno de los  propósitos de cada auditoría es dejarle algún "plus" a la empresa certificada, conozco un ente certificador que lo tiene dentro de su plan estratégico, creo es el único. 


Te soy honesto, yo creo totalmente en el SGC- ISO, pero no me gustan las cosas que veo en empresas certificadas que no se preocupan por hacer de la calidad el verdadero resultado del esfuerzo de implementar un sistema y que se  conforman con obtener un certificado para colgar en la pared. En eso somos culpables nosotros los consultores junto con los auditores, el problema es compartido. Pero si a nosotros se nos pasa, los auditores deberían pararlo. Algún día a alguna empresa se le debería denegar la certificación. Las auditorias de renovación son una excelente oportunidad para que las empresas hagan un alto en el camino. Escuché un comentario de un presidente de la ISO de origen brasileño: “La certificación únicamente se debería entregar si es el resultado de tener clientes satisfechos”
P: Bueno, me confunde un poco, ¿aun así vale la pena certificarse”
GQ: Claro que sí, pero respondiéndote técnicamente  tendría que decir que no es el propósito de la norma certificar la calidad, ésta depende de muchas otras cosas. Lo primero que hay que entender es que los requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados en la norma son complementarios a los requisitos para los productos. Lo correcto es decir que  la ISO 9001 aplica en la verificación de la conformidad del sistema, si se busca más garantía sobre el producto, para eso existe la certificación de producto. Como dice Carlos De Gracia: “La norma se estudia, se entiende y se adapta”.


Un SGC como el planteado es el mínimo necesario que una empresa debiera tener, te imaginas si no está certificada. Siempre pongo el ejemplo de los sistemas contables, si usted tiene un sistema contable, no ha logrado nada, pero si no lo tiene es sospechoso. Lo importante no es certificarse, es contar con un SGC que cumpla y exceda los requisitos de la norma y que los clientes lo valoren.

Mucho antes de iniciar el proceso, la empresa debería preguntarse sobre cuáles son los objetivos que desea alcanzar con la implementación de un SGC. Nunca un objetivo debe ser obtener la certificación.

P: Le hemos escuchado decir que algunos conceptos de la norma no se han entendido o no se utilizan de forma correcta para obtener su beneficio,- ¿podría mencionar alguno de ellos?

GQ: La Norma promueve “la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, con el propósito de  aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos”. Esto creo no ha sido entendido, muchos de los objetivos siguen siendo definidos en forma funcional y aislada, lamentablemente hasta la misma norma dice que “los objetivos se deben de definir en las “funciones” y niveles pertinentes. Aquí hemos criticado que debería decir en los “procesos” pertinentes. Esto lo hemos relacionado con alguno de los otros temas que nosotros desarrollamos: la Cadena de Valor y el Alineamiento estratégico. Si leemos con detenimiento la norma nos encontramos que “para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí”. Esto se ha desarrollado en mapas de proceso, pero si logras ver un manual de calidad te encuentras que casi todos siguen la Figura 1 de la misma norma, en realidad no refleja cómo es que la empresa funciona. Dice la ISO  “Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso”. La cadena de valor refleja en gran medida este mismo enfoque, el concepto del SIPOC también nos lo plantea. Ya desde hace varios años desarrollamos el concepto de “Cliente Proveedor Interno”, en donde buscamos que las empresas entiendan que la calidad, no se logra en una sola área, sino que es la interacción de muchas áreas.

P. ¿Pero que es el enfoque a procesos?

GQ: La norma te lo responde: “La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos". La norma ISO 9000:2005, lo define así: Enfoque basado en procesos: “Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso”. Para mí el complemento de este principio es el de 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. Debemos ver ambos principios en forma conjunta, al primero de ellos se le ha dado gran importancia, no así al segundo. La teoría de sistemas es uno de los principios que el Dr. Deming le legó a los japoneses y que éstos lo hicieron parte de su cultura de calidad que tan excelentes experiencias demostró en el pasado. Ambos enfoques permitirán mejorar en muchos los productos y servicios que se brindan. Si Japón pudo porque nosotros no.
            Como vemos es claro lo que la norma pretende. En ese punto debemos detenernos a analizar cómo funciona la empresa y no quedar tan solo en hacer un mapa que replica la figura 1 que aparece en la Norma.
P: ¿Y cuál es el beneficio de tal enfoque?

GQ: Revisemos esta definición: “Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vínculos (gestión de las inter acciones le llamamos nosotros) entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción”. Se destaca la importancia del control sobre la totalidad de los procesos, no de una parte aislada o al final de la línea, pero también establece la necesidad de COMPRENDER Y CUMPLIR los requisitos, escríbelo así, en mayúscula, esto va a implicar que el propósito del SGC no será tan solo tener un sistema documentado, sino principalmente cumplir los requisitos del cliente. Por otra parte establece que no son todos los procesos sino “considerar los procesos en términos que aporten valor”. Otro elemento relevante es la obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso,  así como la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

            El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que se muestra en la mencionada figura 1 ilustra los vínculos entre los procesos presentados en otros capítulos de la norma(4 a 8), es un ejemplo, no significa que todas las organizaciones deban copiar este modelo. Los elementos importantes a destacar en esta figura es que los clientes juegan un papel relevante a la hora de definir los requisitos como elementos de entrada, por lo tanto un sistema de calidad que se precie debería empezar preguntando a los clientes cuales son los aspectos que valora, cual es su nivel de importancia y aprovechar el momento para medir su grado de satisfacción tanto con nuestra empresa como con los principales competidores. Algunas empresas los identifican en cada solicitud del cliente, cuando son pedidos especiales o de productos diferenciados. Cumplir estos requisitos del cliente debería forma parte de la política de calidad.
P: ¿Es suficiente con identificar los requisitos del cliente?

GQ: En lo absoluto, es necesario el seguimiento de la satisfacción del cliente y evaluar la información relativa a su percepción acerca de si la empresa ha cumplido sus requisitos. También puede ser conveniente utilizar otras herramientas como el QFD (Despliegue de la función de Calidad) para traducir los deseos del cliente a especificaciones. 
P: Se ha dicho que la norma utiliza el conocido Círculo de Deming, pero desconozco si esto ha sido claro a la hora de desarrollar el SGC?

GQ: El círculo o ciclo fue popularizado por Deming, pero su autor fue el Dr. Walter Shewhart, también se conoce como el ciclo de Mejora Continua o Ciclo Kaizen. Efectivamente creo que ha faltado información para su uso. Si ingresas a la página de la ISO encontramos alguna diferencia entre lo planteado en la misma norma:

	
	Norma ISO 9001:2008
	Página ISO

	Planificar:
	Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización.


	Establecer los objetivos y desarrollar  los planes (analizar la situación de su organización y establecer sus  objetivos generales e intermedios, y desarrollar los planes para alcanzarlos).

	Hacer:
	Implementar los procesos.


	Implementar sus planes (haga lo que usted planeó hacer).

	Verificar:
	Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.
	Medir sus  resultados (medir/monitorear (dar seguimiento) sobre que tanto sus logros actuales cumplen con los objetivos planeados).

	Actuar:
	Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los procesos.


	Corregir y mejorar sus planes y como los pone en práctica (corregir y aprender de sus errores para mejorar  su planes a fin de alcanzar mejores resultados la próxima vez.



Concluyo que la norma está orientada a la eficacia del SGC y la ISO hacia la Planificación de la Calidad, algo que tampoco ha sido  muy comprendido ni bien implementado. El SGC requiere tanto de planes de calidad como de una planificación de la calidad.

            Este modelo también lo hemos utilizado en nuestra experiencia con el Balanced Scorecard de la siguiente forma:

	
	Norma ISO 9001:2008
	BSC

	Planificar:
	¿Qué hacer?

¿Cómo hacerlo?
	Establecer los objetivos, de corto y largo plazo, sus estrategias. Indicadores, metas e iniciativas desde las cuatro perspectivas necesarias para alcanzar la Visión definida. 

	Hacer:
	Hacer los planificado
	Implementar las iniciativas y tácticas  Identificar actividades de mejoramiento 

Desarrollar “sub indicadores o metas de mejoramiento

Bajar las metas y medios un nivel

Repetir hasta que las metas y objetivos estén alineados en toda la organización

	Verificar:
	¿Las cosas pasaron según lo planificado?
	Revisar el comportamiento de los  Indicadores  y al desarrollo de las iniciativas

Revisar si se cumple la hipótesis planteada 

	Actuar:
	¿Cómo mejorar la próxima vez?
	Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de la organización 

Reenfocar objetivos, iniciativas y recursos según sea necesario.


P: Usted mencionó la ISO 9004, ¿es esa otra norma para certificar?

GQ: No, la ISO 9004 no es una norma para certificar. Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 son normas para el sistema de gestión de la calidad las cuales se han diseñado para complementarse entre sí, pero también se pueden utilizar de manera independiente.


La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad que se pueden utilizar para su aplicación interna por las organizaciones, para certificación o con fines contractuales. La 9001 se centra en la eficacia del sistema de gestión de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente. Originalmente este era una par consistente, de hecho los apartados de la ISO 9001, se encuentran dentro de la ISO 9004, pero parece que va a sufrir cambios en inclusive convertirse en un anexo de la 9001.

P: ¿Nos podría ampliar algo más sobre la ISO 9004?

GQ: Según hemos podido conocer  Norma Internacional ISO 9004 se encuentra en revisión. La edición revisada de la Norma ISO 9004 proporcionará orientación a la dirección, para lograr el éxito sostenido en un entorno complejo, exigente y en constante cambio como vimos al inicio. La Norma ISO 9004 proporciona un enfoque más amplio sobre la gestión de la calidad que la Norma ISO 9001; trata las necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas y su satisfacción, mediante la mejora sistemática y continua del desempeño de la organización. Sin embargo, no está prevista para su uso contractual, reglamentario o en certificación, a pesar de que algunas organizaciones hayan desarrollado un esquema para evaluar su cumplimiento. 

            Hasta donde conocemos la norma ISO 9004 se conoce con el nombre “Gestión para el Éxito”, un acercamiento a la gestión de la calidad. Algunos de los apartados (Una vez que se publique la nueva versión podremos mencionar con exactitud su contenido) serán:

4. Gestión para el éxito de una organización.

5. El Ambiente de negocios de la organización.

6. Formulación de la estrategia, planificación y desarrollo.

7. Recursos.

8. Gestión de procesos

9. Medición y análisis

10. Mejoramiento, innovación y aprendizaje.


Como podemos notar en el contenido anterior es más un sistema de gestión empresarial que de calidad.

P: ¿El Sistema de Gestión de la Calidad es compatible con otros sistemas?

GQ: Uno de los objetivos de la revisión de la ISO 9001, es buscar compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de las dos normas en beneficio de la comunidad  empresarial. Aunque hay aun elementos de diferenciación como en lo relacionado en la revisión por la dirección, el objetivo es lograr su total compatibilidad. En la ISO 9001:2008,  no se incluyen  requisitos de otros sistemas de gestión, tales como para la gestión ambiental, gestión de la seguridad y salud ocupacional, gestión financiera o gestión de riesgos. Si permite alinear o integrar su propio sistema de gestión de la calidad con requisitos de sistemas de gestión relacionados, de hecho existen algunas normas en donde se busca crear sistemas de gestión integrados. Uno de los principios que se busca en el futuro, es una norma, una auditoria y una certificación, en el entendido que sean normas ISO. La norma para auditoria ISO 19011 es una norma integrada. Aunque la OHSAS 18011 no es una norma ISO, su gran parecido con la ISO 14001 para la Gestión Ambiental, permite también su integración. Es importante aclarar que no solo son las normas de la serie 9000, existen muchas otras normas, las cuales referimos en la bibliografía.

P: ¿Regresando a la norma cual es su Objetivo?

GQ: La Norma especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad, cuando se necesita demostrar que tiene capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos del cliente, pero también los requisitos  legales y reglamentarios que le aplican, y cuando la empresa aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del SGC. Esto incluye los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. Si el SGC permite a una empresa demostrar que tiene esa capacidad se debería esperar que los productos de una empresa certificada sean mejores que una que no lo está, algo que se tiene que ir demostrando. Nos encontramos que algunas organizaciones separan el Departamento de Control de calidad o Aseguramiento de la Calidad y tienen su SGC por otra parte, bajo un concepto mucho más administrativo que práctico. Hemos conocido casos en donde esos departamentos se niegan a involucrarse con la ISO, algo que nos parece increíble. Sin embargo los entes de certificación, nunca han manifestado preocupación por tal divorcio.

P: ¿Podría aclararnos el término  "producto"?

GQ: Muy importante su pregunta, aunque en la norma se dice que este término  se aplica únicamente al producto destinado a un cliente o solicitado por él, o también a cualquier resultado previsto de los procesos de realización del producto, no vemos a que otros productos se podría referir. Un producto es lo que sale de un proceso, un servicio también se considera un producto.

P: ¿Volviendo al objetivo y a la Aplicación, que podría decir de ésta última?

GQ: Algunas personas me preguntan si existe una norma para pequeñas empresas, para el sector gubernamental o financiero, lo cual es incorrecto, algo que debemos entender es que en la norma ISO 9001, todos los requisitos son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar el producto suministrado. Si debemos aclarar que existen otras normas como la ISO 16949 para la industria automovilística y la ISO 13485 para implementos médicos.

            Anteriormente existía una norma distinta para las empresas que diseñaban de las que solo producían, esto se cambio pero cuando un requisito no se puedan aplicar se puede considerar su exclusión. Aunque se podrán hacer exclusiones estas se refieren a la realización del producto (Capítulo 7), como en la parte diseño. Es posible siempre y cuando  no afecte la capacidad de la empresa para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los otros aspectos antes mencionados.

P: ¿Podría hablarnos un poco más sobre los requisitos del SGC?

GQ: Para aspirar a obtener un certificado de registro bajo esta norma, además de establecer, documentar, e implementar el SGC este se debe mantener, por medio de la mejora continua de la eficacia del  sistema.

            La norma ISO 9000 sobre el vocabulario establece: 3.2.14 eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados. En lo personal preferíamos que fuera “el grado en que se alcanzan los resultados planificados por la realización de las actividades planificadas”. Lo importante es el fin no el medio.
Los pasos establecidos en la norma son:

1. Antes se establecía en la norma la palabra “identificar”, en la nueva norma se establece “determinar” los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través de la organización. No estamos seguros si con el cambio de la palabra quedó más claro sobre qué es lo que se busca. (Si hiciéramos una similitud con un vehículo esto sería determinar los procesos por los cuales un vehículo camina: sistema de luces, frenos, motor, revoluciones, etc.”.

2. Adicionalmente hay que determinar la secuencia e interacción de estos procesos, lo cual se puede hacer mediante un mapa de procesos o bien una matriz de interacción, tipo SIPOC. (Equivale a desarrollar el plano eléctrico para destacar la relación entre los distintos componentes eléctricos y mecánicos del vehículo).

3. Por otra parte además de determinar los procesos, es necesario medir su eficacia y previamente establecer los criterios y los métodos necesarios para su control. Esto es establecer el panel de control o “dashboard”. El concepto de tablero de control, cuadro de mando o Balanced Scorecard le puede brindar varios aportes a este apartado. 

                  El sistema de medición debería ser uno de los elementos más importantes en un SGC, lamentablemente no se parte de las mediciones para hacer las auditorias. En lo personal prefiero analizar los datos y de ahí verificar si éstos son correctos (validar los resultados), hasta llegar a la causa raíz de las fallas. Antes de abrir el motor de un vehículo el mecánico revisa los indicadores contra los criterios definidos, toma algunas mediciones adicionales, muchas de ellas de los datos de la  computadora que tienen hoy día todos los vehículos y a partir de ahí empieza a trabajar en la mejora del vehículo. El principio de ISO Enfoque basado en hechos para la toma de decisión dice: Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información, debería ser el norte de este apartado.
4. La alta dirección como veremos más adelante tiene que asegurar los recursos e información para apoyar la operación y el seguimiento de esos procesos. (En cuanto el dueño del vehículo determina por medio de las mediciones que el vehículo presenta problemas, debe invertir el dinero necesario para su reparación y ponerlo a punto, para que funcione. Si se iniciara con un sistema basado en datos, es fácil concluir que ante nuevas metas se requieren nuevos métodos algo que solo se logra si se cuenta con los recursos necesarios.

5. Dentro del enfoque a procesos se considera necesario realizar el seguimiento, la medición y  el análisis de estos procesos. (El dueño del vehículo debe chequear con cierta frecuencia los datos que reflejan su desempeño para tomar las acciones correctivas necesarias).

6. Como vimos antes en la planificación de la calidad, se establecen las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.

            

P: ¿Podría aclararnos cuales otros procesos se refiere la norma?

GQ: en la nota se aclara que se deben incluir los procesos para las actividades de la dirección, la provisión de recursos, la realización del producto, la medición, el análisis y la mejora. Estos los puedes encontrar en los apartados de la norma 5,6,7 y 8.

P: ¿Qué sucede cuando una empresa no realiza todos los procesos, sino que contrata a un tercero?

GQ: En los casos en que la organización decida contratar externamente cualquier proceso que afecte a la conformidad con los requisitos del producto, la organización debe poder demostrar que tiene el control sobre dichos procesos. No puede desligarse de su responsabilidad, pues eso podría afectar su imagen.
P: ¿Implica todos los procesos que contrata externamente?

GQ. No todos, solamente aquellos que la organización necesita para su SGC y que por distintas razones desea que lo realice una tercera pare.

P: ¿Qué responsabilidad tiene la empresa por errores que cometa un tercero?

GQ: El hecho de que un proceso clave sea contratado a un tercero, no le quita a la organización la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del cliente, legales y reglamentarios.

P: ¿Entonces la empresa se vería obligada a controlar todo lo que hace el tercero?

GQ: No necesariamente,  el tipo y el grado de control a aplicar dependerá de algunos factores tales como el impacto que tenga ese proceso para cumplir con los requisitos del producto, también qué tanto ese control es compartido o bien la capacidad de la empresa para asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados, lo cual establece en su proceso para evaluar y seleccionar los proveedores,  según el apartado de compras que aparece en la norma.
P: ¿Hasta este momento cuales son los puntos fuertes que usted le ve a ISO 9001:2008?

GQ: El primer punto es la necesidad de tener claro para que quiero un SGC, luego identificar cuáles son los procesos que impactan en la calidad, los pertinentes, para decirlo en términos de ISO. Lo siguiente es la necesidad de identificar como están relacionados,  una especie de ruta o mapa (aunque no se menciona explícitamente debería ser una relación causa efecto), y el tercer punto es monitorear el desempeño de los procesos. En esto vemos total similitud con lo que hacemos en el BSC. Identificamos los temas, definimos el mapa estratégico que muestra una relación causa efecto y de seguido desarrollamos el Cuadro de Mando o tablero de control.

P: ¿Realmente es un buen aporte o solo porque se parece al BSC?

GQ: Es un muy buen aporte, que si se entiende de la manera correcta puede tener resultados impactantes. La coincidencia con el BSC, es más por la afinidad que nosotros tenemos con ese otro sistema y que hemos estado relacionados con más de 75 procesos ya sea en seminarios o en consultorías.

P: Creo que hemos avanzado bastante, ¿considera que falta más puntos o es suficiente?

GQ: Todo lo contrario, apenas estamos iniciando, como te comentaba he tratado de responderte siguiendo lo que establece la norma, diríamos que apenas vamos por su parte introductoria. Pero nos parece bien dejarlo aquí, en una siguiente sesión revisaremos los demás capítulos de la norma.

Para ver la segunda parte ingresar a: “Mas allá de ISO 9001:2008”
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