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ste artículo presento los tenden­
cias que se están discutiendo en 
el seno de ISO de caro o lo 
publicación de las nuevos edicio­
nes de los normas ISO 9000. 
Estas tendencias se concretarán 
en cambios muy significativos en 

el enfoque de estos normas , de 
amplio difusión en todo el mundo 
occidental 

Lo difusión e impacto que tienen 
actualmente los normas ISO 9000 en 
el mundo occidental es algo induda­
ble y probablemente han sobrepasa­
do las estimaciones más optimistas 
con los que 1979 se creó el SC 
179, encargado de su elaboración. 
Así, si nos fijamos exclusivamente en 
España, el número de empresas certifi­
cados o f inales de 1996 supero 
ampliamente los 2000 y muestro unas 
tosas de crecimiento de los más altos 
de Europa. 

Sin embargo, esto introducción 
de la normativa en los sectores pro­
ductivas no se ha producido 
siguiendo exactamente las directrices 
con las que surgieron estas normas. 
De hecho, cuando hablamos de las 
narmas ISO 9000 , nos estamos 
refiriendo a un con junto de normas 
muy distintos. El núcleo principa l, lo 
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forma n los tres normas de Asegura­
miento de Calidad, bien conocidos: 
9001, 9002 y 9003. Estos nor­
mas tienen un carácter de especifi­
cación de requisi tos obl iga torios 
que debe cumplir uno empresa diri­
gidos 01 establecim iento de relacio­
nes con tractuales con clientes. 
Como es bien conoc ido, su diferen­
CIO estriba en lo parte del proceso 
p roductivo cubierto po r lo norma: 

Si se quiere que las 
normas ISO 9000 
sigan siendo 
referencia de calidad 
para las empresas 
deben modificarse en 
su contenido y 
estructura. 

todo el proceso , lo producción y 
distribución o sólo lo inspección 
final. Con ello se pretende dar res­
puesto o organ izaciones de distinto 
complejidad. 
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Por otro parte estó lo norma ISO 
9004 dirigido o los sistemas de ges­
tión de lo calidad . Esto no es uno 
norma obligatoria, ya que únicamen­
te recoge los directrices que debe 
aplicar una empresa para contor con 
un sistema de gestión de lo calidad. 
Posteriormente se publicaron d istintos 
suplementos de esta norma abundan­
do en los aspectos de guia y meio­
ro. Lo ideo inicial del SC 179 ero 
que fuero esto norma, lo ISO 9004, 
la que tuviera una aplicación más 
generol, en línea con su alcance 
más amplio, mientras que los 
9001/2/3 deberían restringirse úni­
camente a determinados organizacio­
nes. 

LIMITACIONES DE LAS 
NORMAS ISO 9000 

Sin embargo, la aplicaCión masivo 
de estos normas ha puesto de mani­
fiesto una serie de lim itaciones muy 
importantes. Así con carácter general 
se puede observar que: 
• Están orientados o actividades de 

fabricación, por lo que no son ade­
cuadas para cua lquier usuario 
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• No existe una conexión clora entre 
la gestión de la calidad (ISO 
90041 Y el aseguramiento de la 
calidad (9001/2/31 
Por otra parte, si nos f¡¡amos en las 
normas de aseguramiento de cali­
dad, observamos que: 

• Emplean un formato de tres modelos 
de aseguramiento de la calidad con 
un campo de aplicación limitado 

• Usan una terminologia fundamental­
mente ha rd ware, por lo que no 
siempre se entienden con facilidad 
en otros sectores industriales 

• Estón pensadas fundamentalmente 
para empresas g ra ndes o med ia­
nas 

• No contemplan todas las funciones 
de la organización 

• Son muy prescriptivas en la docu­
mentación, lo que lim ita las posibili­
dades de evolución y perfecciona­
miento. 

• Colocan el énfasis en las medidas 
sub¡etivas del cumplimiento 

• la relación con el cliente tiene un 
tratamiento muy limitado 

• la estructura estó enfocada a la 
medida del cumplimiento y de la 
calidad del producto 

o 

Como resumen de lo anterior se 
puede mencionar la sensación amplia­
mente extendida en muchas empresas, 
de que lo importante para la norma 
ISO 9001/2/3 es la documentación 
y el registro, por lo que la certificación 
supone un aumento considerable de la 
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burocracia, es decir, hace más énfasis 
en el cumplimiento del sistema que en 
asegurar la calidad del producto o 
me¡orar el funcionamiento de la organi­
zación. Exagerando la situación 
podría decirse que para estas normas, 
una empresa que hiciera sus productos 
defectuosos, pero que tuviera perfecta­
mente documentados sus procesos e 
identificados sus productos defectuo­
sos, cumpliría con los requisitos de las 
normas. Aspectos tan importantes 
actualmente como la me¡ora o la aten­
ción al cliente, no aparecen refle¡ados. 

Por lo que respecta a la norma de 
gestión de la calidad ISO 9004 tene­
mos: 
• Muestran una relación muy limitada 

con los sistemas de gestión del 
negocio 

• Tienen un contenido ba¡o en ges­
tión de la calidud 

• No están pensadas para la autoe­
valuación de las empresas 
A esta hay que añadir que el con­

cepto de la calidad ha evolucionado 
en el mundo a una rapidez superior a 

Figura ,- Estructura actual de la normativa /50 9000 
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lo que lo hace la normativa, incorpo­
rando ademós airas aspectos nuevos 
como la seguridad o el medio ambien­
te. En este sentido han aparecido una 
serie de modelos de gestión de la cali­
dad mucho mós globales y avanzados 
basados en la próctica de la autoeva­
luación por parte de las empresas . En 
consecuencia, si se quiere que las nor­
mas ISO 9000 sigan siendo una refe­
rencia fundamental de calidad poro las 
empresas es preciso que sufran una 
modificación significativa, no sólo en 
su contenido sino también en su estruc­
tura, mucho mós profunda que la refle­
¡oda en la última revisión de 1994, 
que aparte de recoger la importancia 
del SW únicamente se limitó a especifi­
car con mayor detalle algunos aspec­
tos de la norma. 

PLANTEAMIENTO DE LA 
NUEVA REVISION 

Como consecuencia de lo anterior 
ISO se planteó hace unos años abor-

USUARIO 

Todos , 

Organizaciones de consumidores 

Dirección de la empresa 

Empleados de la empresa 

Proveedores 

Organismos de 
acreditación/certificación 

Sociedad 

r------------------------------------¡ 
l iSO 900X I 
I PnnclplOs y fundamentos de la calldd<t I 
~ ____________________________________ J 

Isa 9001 ISO 9004 
SISlerrns do Ge.<;IJÓf! rJe 18 L "lIdád - Sistemas de Ge.slJdfJ de J¡:¡ Calidad -
ReqU/.<;IIOS paró el a.~ef1Uldfl')fetll0 de I -<::=¡¡;:~~~ Gula PBra la plEtnlfICaCIOfI , ;mp/antacJÓr 
Id. CrllKIM r y mepa . 

Para cualqu"- tipo de producto, 
organización o función de una 

empresa 

ara 108 mlembr05 • la org.nlzacióri 
que quieran comprend«", im9fantar o 
mejorar sistemas de ge,tlón <te ¡. 

calidad 

Figura 2 - Nueva estructura de la normativa ISO 9000 

dar uno revisión profunda de la nor­
mativa 9000, que debería estar final i­
zada en 1998. Para ello se eslable­
cieran las siguientes actividades: 
11 Identificar a los usuarios de las nor­

mas y sus necesidades 
21 Identificar los normas necesarias 
31 Prepara r una especi fica ción de 

requisitos de las normas 
41 Realizar prototipos de las normas de 

acuerdo con los especificaciones 
51 Publicar las normas definitivas 

Usuarios de los normas y sus 
necesidades 

El primer poso a la hora de abor­
dar la revisión fue identificar quiénes 

NECESIDADES 

son los usuarios de las normas ISO 
9000 y cuóles sus necesidades, con 
ob¡eto de que la nueva vers ión las 
sotisfaciera. En este sentido se identifi­
caron 5 tipos de usuarios: 
• Los empresas 
• Los clientes 
• Los proveedores 
• Los empleados 
• La sociedad en general 

A continuación se establecieron 
cuóles eran sus necesidades en fun­
ción del tipo de norma 

Normas necesarias 
Una consecuencia del anólisis de 

los problemas ex isten tes con las nor-

Definición clara de los requisitos de un sistema de ~estión de la calidad, 
redactado de forma que ayude a su implantación e ectiva y que se pueda 
adaptar fócilmente a lodos las organizaciones 

Confianza en la capacidad de una empresa para suministror productos que 
satisfagan sus necesidades 

Seguridad de que los controles Internos son efectivos en el cumplimiento de 
los requisitos y obletlvos de calidad que son Importantes poro los dentes 

Unos recursos y un ambiente de trabalo que les permito tener un impacto 
positivo en la calidad del producto 

Relación con la empresa que enfoque la atención en 
requisitos del producto 

conocer y cumpl ir los 

RequisilOS significativos y fócilmente interpretables que 
certificación cons istente 

permitan realizar una 

Respuesta adecuada paro cumplir 
que impacten en la sociedad 

con los requisitos legales del producto 

Tabla I - Necesidades de los usuarios de las normas de aseguramiento de la calidad 
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USUARIO 

Dirección de lo 

Empleados 

Todos 

empresa 

N ECESIDADES 

Establecer, evaluar y mejorar un sistema de gestión de lo calidad 

Conocer los expectativos de los clientes e identificor los acciones necesarias 
paro cumplir sus requisitos 

Formación y evaluación interna 

Educación e información genera l sobre aspectos relacionados con lo ca lidad 

Tabla 2 - Necesidades de las usuarias de las normas de gestión de la calidad 

ASPECTOS RECOG IDOS EN ISO 900 1 ASPECTOS RECOGIDOS EN ISO 9004 

El ob jetivo de prevenir lo insatisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento efectivo de sus requisitos 

El objetivo de consegui r venta jas competitivos o través 
de sobrepasar de uno formo eficiente y efectivo los 
requ isitos del cliente 

Cumplimiento de los requisi tos de lo norma G uío Ino hoy requisitos que se deban cumplir) 

Efectividad Efic iencia 

Requisitos mínimos de asegura miento de lo calidad Los mejores prócticas 

Productos que cumplan los requisi tos de los clientes Productos que cumplan y excedan los expectativos de 
los clientes 

Los requisitos se cumplen ° no se cum plen G rado de excelencia 

Capacidad po ro cumplir los requisitos de los 
clientes y mejorar los Fc rocesos, reduciendo 

Capacidad poro consegu ir un funcionam iento excelente 

riesgos y previniendo os follas 
y encantar al cl iente 

Tabla 3 - Diferencias entre ISO 900 I e ISO 9004 

mas actua les fue lo necesidad de redu­
cir el número de los existentes con el fin 
de que los usuarios sepan fócil mente el 
propósi to de codo norma y su aplica­
ción . Como resu ltado se ha considera­
do que únicamente debe haber dos 
normas, uno dedicado o aseguramien­
to de calidad y otro o gestión de lo ca li­
dad, cuyo d iferencias de enfoque se 
muestran en lo Tabla 3. Se mantienen 
ta mbién dos normas auxiliares , uno de 
terminología y otro de princip ios gene­
rales de calidad , aunque esto último 
puede que se incluyo en lo 9004. 

Estructura propuesta para las 
normas 

Como consecuencia de todo lo 
anterior yola visto de los objetivos 
que debían consegu irse con los nor­
mas se acordó que la nueva versión 
de los normas debía presentar uno 
estructuro enfocado o procesos. Ello 
les aportaría uno gran flexibilidad en 
el sentido de que podrían aplicarse o 
cualquier empresa y o cualquier ti po 
de producto o seNicio, o lo vez que 

faci litaría su evolución futuro. Ademós 
permite contemplar todos los funciones 
de lo organización. 

En los Figuras 3 y 4 se muestran 
respectivamente los modelos de proce­
sos adoptados paro lo ISO 900 1 y lo 
ISO 9004, pudiendo apreciarse cla­
ramente su paralelismo. 

El modelo de enfoque o procesos 
debe hacer énfasis en : 
• conocer y cumplir las expectativas 

y necesidades de los clientes; 
• describir los procesos en términos 

de entrados, transformaciones que 
implican recursos y so lidos; 

• añadir volar ademós de lo mero 
documentación y cumplimiento de 
los proced imientos escritos; 

• medir el comportamiento del proce­
so, en términos de su efec ti Vidad; 

• obtener realimentación del compor­
tamiento del proceso. 
Por otro parte, este enfoque o pro­

cesos exige de las organizaciones: 
• fijar cri terios objetivos paro lo eva­

luación de lo efectividad del siste­
ma de gestión de lo col idad; 
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• analizar los procesos o sus áreas 
críticos, que deban ser controlados; 

• definir actividades críticos que afec­
ten o la colidad del producto y que 
deban documentarse; 

• val idar los métodos de seguimiento 
de los procedimientos y lo efectivi­
dad del control de los procesos . 
Si tomamos el coso de lo norma 

ISO 9001 el nuevo enfoque incarpo­
roró los 20 elementos del sistema de 
gestión de lo calidad utilizados 
actualmente, integróndolos bajo los 4 
aportados sigu ientes que constituyen 
lo estructuro principol de lo norma : 
1 ) Gestión ejecutiva 

o) Político 
b) Objetivos 
c) Representante de lo Dirección 
d) Revisión por lo Dirección 

2)Gestión de los procesos 
2. 1) Gestión de los procesos 

o) Estructuro e interacción de los 
procesos 
b) Responsabilidad y autoridad 
c) Documentación 

2.2) Recursos Humanos 

L.I7 
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al Competencia 
bl Educación 
el Formación 

231 Relación con el cliente 
al Necesidades y expectativas del 
cliente 
bl Revisión del contrato 
el Requisitos de interfaz 

2.41 Procesos relacionados con el 
producto, tales como 
- diseño y desarrollo 
- compras 
- producción 
- manipulación y entrega 
- insta lación 
- servicio técnico 

3)Medida 
al Procesos 
bl Productos 
el Sistema 
di Satisfacción del cliente 
el Sopolte u las medidos 

4)Evaluación y mejara 
al Análisis de resultados 
bl Acciones correctoras 
el Mejora de los procesos 
di Acciones preventivas 

CONCLUStONES 
fiNALES 

La nueva edición de las normas 
ISO 9000, prevista para 1998, pre­
senta una estructura y un enfoque mós 
adaptado a las necesidades de los 
usuarios y a las tendencias del merca­
do que su edición actual, incorporan­
do muchos conceptos típicos de los 
sistemas de gestión de calidad total. 
En este sentido, se considera que con 
esta edición se eliminarán muchos de 
los problemas y de las críticas existen­
tes. 

No obstante, en este momento sólo 
se dispone de la especificación de 
requisitos de la norma y queda pen­
d iente toda la labor de redacción de la 
misma. Por ello, aunque a nivel de 
declaración de intenciones se con si de-
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Figura 3 - Modelo de procesos de la norma /50 900 I 
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Figura 4 - Modelo de procesos de la norma /50 9004 

ro que se ha hecho una labor de análi­
sis muy eficaz, sin embargo queda por 
ver cómo se implementan estos requisi­
tos y si el resultada final responde real­
mente a dichas expectativas. 
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