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| nuevo milenio trae buenas y nuevas noticias

para quienes consideran a la calidad como una

herramienta de renovacién cultural y mejora
de los procesos productivos, todo en aras de ser
mejores dia a dia y procurar el bienestar de los diver-
sos participantes de los esfuerzos organizacionales.

Una de las novedades se refiere a las modificacio-
nes de la norma 1SO 9000, cuyas variaciones e im-
plementacién orientan a las organizaciones, de
cualquier sector y tamafio, a comenzar su observan-
cia e implantacién, con la finalidad de ir desarro-
llando un programa de mejora continua integral, en
donde la propia certificacién se convierta ahora en
un beneficio marginal, pues 1SO 9000:2000 tiene que
ver, completamente, con la calidad total.

Merced a los acuerdos comerciales multinaciona-
les y su creciente globalizacion, materias primas, partes
y productos terminados —l{lamese servicio o produc-
to— cruzan las fronteras para abastecer a fabricantes
y distribuidores de todo el mundo. Pero la velocidad
de los intercambios impone nuevas exigencias a com-
pradores y vendedores. Hoy dia no es posible, y mucho
menos practico, visitar cada planta o verificar que los
insumos cumplan totalmente con las necesidades o
especificaciones de cada usuario. Tampoco es viable
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hacer estudios individuales acerca de la capacidad de
cada proveedor para proporcionar un abastecimiento
fluido y estable, o sobre la calidad uniforme de sus
servicios.

Para evitar que los procesos de una organizacién
se vean afectados se requiere contar con una
estandarizacién, normatividad y certificacién, elemen-
tos que representan la Gltima y mas grande revolu-
ciéon en el mundo de las manufacturas. Y las normas
15O 9000 son uno de los apellidos de esta nueva forma
para garantizar fluidez y seguridad a todo tipo de in-
dustrias, comercios y servicios (Rozenberg, 1994:8).

En realidad, el uso de normas para ciertos produc-
tos y procedimientos industriales no es una novedad,
como tampoco lo son las especificaciones técnicas
exigidas por los fabricantes o ensambladores de
equipos de alta tecnologia. Grandes empresas, inclu-
sive industrias enteras, como la farmacéutica, la elec-
trénica y la automotriz, han trabajado durante afos
sujetandose a normas y especificaciones propias
definidas por los fabricantes y seguidas por la mayo-
ria de sus proveedores.

Cuando una armadora de automéviles lanza una
linea de produccién, las partes de cientos de provee-
dores deben embonar en forma precisa unas con otras.
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Pero no s6lo deben cumplir con especificaciones en
cuanto a medida y funcionalidad, sino que deben
llegar a la planta en forma oportuna y eficiente. La
armadora de automéviles no se puede dar el lujo de
detener su produccién por un evento fortuito, previ-
sible 0 no, sufrido por un proveedor que esta a cien-
tos de kilémetros de distancia.

Con el fin de evitar eventualidades, las industrias
y organismos técnicos internacionales han disefiado
diferentes propuestas para el aseguramiento de la
calidad, que van més alla de garantizar la calidad del
producto terminado. Y una de esas propuestas es,
justamente, la norma 15O 9000.

La finalidad del presente articulo es mostrar la
evolucion que ha tenido la norma 1SO 9000 desde su
origen, asi como la importancia que tiene en México
para la comercializacion internacional de sus produc-
tos. En principio se presentan los antecedentes y el
contexto en que surge esta norma, después se muestra
coémo se fue implementando y, finalmente, cémo se
fue modificando para adaptarla a las condiciones im-
perantes, tanto en el mercado nacional como en el
internacional, todo ello frente a un mundo globalizado.

Antecedentes y contexto

A partir de 1977, algunos paises de la actual Unién
Europea comenzaron a disefiar normas para operar
y certificar sistemas de control de calidad en la in-
dustria manufacturera. Lo mismo hizo la International
Standarization Organization (1SO), una institucién con
base en Ginebra y donde participan todos los orga-
nismos normalizadores de la Unién y de la Asocia-
ciéon Europea de Libre Comercio (AELC).

La Comunidad Europea establecié una estrategia, en la
que se asignaba un lugar especial a la calidad Gnica.
Por ello se establecié la norma de calidad tnica, que
no s6lo habfa que traducir a muchas lenguas, sino que
también tendria que producir los mismos resultados sin
importar la cultura. Varios paises, entre ellos Irlanda e
inglaterra, comenzaron a trabajar en ese sentido y die-
ron lugar a varias normas de calidad con diferencias.
A la nueva norma se le dio el nombre de 150 debido
a que es una palabra griega que significa “igual” (se
pronuncia “aiso”). Se eligié este nombre porque signi-
fica que los resultados obtenidos con su aplicacién serian
los mismos en cualquier pafs o regién del mundo
(Zubillaga, 1998:76-77).

Para poner orden en lo que amenazaba con ser un
confuso régimen multinacional, 1SO determiné desa-
rrollar una norma para la operacién y administracién
de sistemas de aseguramiento de calidad, la cual fue
publicada con el nombre de 1SO 9000 (Rozenberg,
1994:8).

La norma 1SO 9000 se define como “una serie de di-
rectrices que abarca aspectos relacionados con el
diseno de la manufactura e instalacién de los pro-
ductos, asi como el servicio después de la venta”
(Solomon, 1997:325). Su propésito, explica la divisién
internacional de la Camara de Comercio de Estados
Unidos, es asegurar que el producto de un fabricante
sea hoy exactamente el mismo que el de ayer y que
el de mafana. Lo anterior con la garantia de que los
bienes seran producidos al mismo nivel de calidad
aunque todo el personal fuese remplazado por un
nuevo grupo (Griffin et al., 1997:427).

Dentro de 15O 9000, las normas se dividen de la
siguiente forma:

* 9000: la base de las demas normas.

* 9001: seccién que abarca las areas de disefio,
desarrollo, produccién, instalaciéon y servicios.

® 9002: modelo para produccién e instalacién.

* 9003: seccién que abarca las pruebas e inspec-
cién finales.

* 9004: seccién con lineamientos especificos para
crear e instrumentar un sistema de control de

calidad.

La norma iSO 9000 y sus complementarias se ajus-
tan perfectamente a las necesidades del comercio
internacional y permiten a las empresas de todo el
mundo tener una seguridad razonable acerca de la
confiabilidad de sus contrapartes. Es una forma de
alimentar la credibilidad de las empresas en los
mercados mundiales y de facilitar sus intercambios.

En aras de esta factibilidad de intercambios, el
aseguramiento de la calidad se relaciona con las
siguientes premisas sobre la calidad (Kotler, 1998:11):

1. Esta en los ojos del cliente.

2. Se debe reflejar no s6lo en los productos de la
compaiifa, sino en todas sus actividades.

3. Requiere un compromiso total del empleado.

4. Requiere socios de un nivel elevado de calidad.

5. Un programa de calidad no puede salvar un pro-
ducto malo.
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6. Siempre se puede mejorar.

7. El mejoramiento de la calidad en ocasiones re-
quiere saltos cuanticos.

8. No cuesta mas.

9. Es necesaria, pero puede no ser suficiente.

Todavia mejor, la norma ofrece un sustento legal
para enfrentar reclamos contra el producto, siempre
y cuando éste y los sistemas que lo generen se
mantengan apegados a los parametros de la norma.

Aspectos legales

Debido a la gran competencia que existia en |os
mercados nacionales e internacionales, asi como a
los requerimientos de los consumidores por adquirir
productos de mejor calidad, fue necesario implementar
una normatividad juridica.

En este contexto, en México se generd la Norma
Oficial Mexicana (NOM), constituida por la Ley Federal
de Metrologia y Normalizacién, misma que entr6 en
vigor el 12 de julio de 1992 y que tiene como objetivo
principal la normalizacion, caracterizacién, acredita-
miento y verificacién de productos y servicios median-
te las siguientes funciones (Morales, 1996:86):

* Fomentar la transparencia y eficiencia en la ela-
boracién y observacién de las Normas Mexicanas
(voluntarias) y de las NOM.

e Establecer un procedimiento uniforme para la
elaboracién de la NOM por parte de las dependen-
cias de la administracién puablica federal.

* Promover la concurrencia de los sectores publico,
privado, cientifico, y de consumidores en la ela-
boracién y observancia de las Normas Mexicanas
y de las NOM.

* Establecer el Sistema Nacional de Acreditamiento
de Organismos de Normalizacién y Certificacion,
las Unidades de Verificacién y los Laboratorios de
Prueba y de Calibracion.

La aplicacién de dicha ley corresponde al Poder
Ejecutivo Federal, que delega las facultades a las
secretarias de Estado para que las hagan valer dentro
de su respectiva esfera de competencia.

Se crearon los organismos de normalizacién y
certificacion para que las autoridades corroboren que
efectivamente se estan cumpliendo los requerimien-

tos establecidos para la elaboracién de un producto
o la prestacion de un servicio. De igual manera, existen
las llamadas Unidades de Verificacion y los Labora-
torios de Prueba y de Calibracién, a los cuales el
particular puede asistir voluntariamente para verificar
si el producto fabricado retine las caracteristicas ne-
cesarias para su venta. Estos organismos deberian estar
autorizados para su funcionamiento por la Secretaria
de Fomento y Comercio Industrial (SECOFI), ademas
de demostrar que cuentan con la infraestructura
necesaria para proporcionar los servicios de verifica-
cién, con la finalidad de obtener la calidad total en
los diversos productos.

El ordenamiento legal referido establece cuatro tipos
de normas (Morales, 1996:88):

1. Normas de metrologia. Tienen la funcién de llevar
a cabo las innovaciones y ajustes de los sistemas
de medicion, ademas de establecer los requisitos
que deben tener los instrumentos de medicién y

iQUE SE QUEDE
EL INFINITO
SIN ESTRELLAS!

Antonio Marguet
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unidades de medida, y su obligatoriedad en las
NOM, para que éstas no sean fijadas libremente por
el productor.

2. NOM. Emitidas por las secretarias de Estado en su
ambito de competencia. Son de caracter obliga-
torio, y en ellas se establecen las caracteristicas,
requisitos y especificaciones que deben tener los
productos y servicios con la finalidad de dar mayor
seguridad al consumidor, evitando riesgos que pue-
dan causar dafos a éste, al medio ambiente y a
los recursos naturales.

3. Normas emergentes. Su expedicién, con vigencia
maxima de seis meses y por una sola vez, puede
ser autorizada s6lo en casos urgentes.

4. Normas voluntarias. Expedidas por los organismos
nacionales de normalizacién (del sector privado),
tienen la finalidad de elevar la calidad y compe-
titividad de los productos nacionales en el merca-
do interno y externo. No pueden ser inferiores a
las NOM y se pretende homogeneizarlas con las
normas internacionales, a efecto de que los pro-
ductos nacionales no sélo satisfagan al consumi-
dor mexicano, sino también al extranjero.

Ninguna empresa puede tener calidad total en sus
productos o servicios si a través de ella no cumple
con la normalizacién oficial. La calidad total, exigen-
cia del mercado mundial que hace competitivas a las
organizaciones productivas, consiste en desarrollar
productos y servicios que rebasen tanto las expecta-
tivas de calidad que esperan los consumidores y
usuarios, como los estandares que deben cumplir
y que se especifican en las normas oficiales (Alta-
mirano, 2000:4).

En el caso de Estados Unidos ha pasado lo mismo:
hay diferentes exigencias de calidad, pero la 150 9000,
aunque realmente es una norma voluntaria, resulta
la de mayor aceptaciéon mundial; se trata de una
referencia internacional (Lizarraga, 1997:48).

Las normas 1SO 9000 ya han sido traducidas por
mas de 20 paises, incluyendo todos los de la Unién
Europea. Tal como se desprende del ordenamiento
legal, México no las acepta como obligatorias, pero
a través de la Direccién General de Normas de la
SECOFI, cuenta con las suyas propias, como las de la serie
NMX-CC, que son practicamente equivalentes.

La 1SO ya ha publicado mas de ocho mil normas
internacionales no obligatorias, ademas de informes
técnicos. En 1979, 150 creé el Comité Técnico 176,

para llevar a cabo la redaccién de una nueva norma
unificada de calidad. En 1987, 15O present6 los pri-
meros documentos de 1SO 9000 (Rothery, 1997:23).

Coémo funciona la norma

Las normas 1SO 9000 permiten certificar que la com-
pafifa cuenta con un sistema de aseguramiento de
calidad, diferente e independiente de los controles
de calidad, que se realizan en la etapa de produc-
cién. Son un conjunto de documentos, dentro de los
cuales se encuentran: el manual de calidad, el ma-
nual de procedimientos, las instrucciones operacio-
nales y, finalmente, manuales de produccién.

Es importante sefialar que las normas SO 9000 y
equivalentes no tienen vinculacién con la contabilidad
y los aspectos monetarios o financieros, en cuanto que
éstos son irrelevantes para verificar el sistema de ase-
guramiento de la calidad. En ninglin caso es necesario
dar acceso a los auditores a este tipo de informacion.

Lo que las normas procuran es que toda la estruc-
tura de la empresa comprenda el tipo de organizacién
interna, las funciones y responsabilidades de cada
puesto de trabajo y la manera como cada cual realiza
sus tareas. También requieren un adecuado control
de los contratos con clientes y proveedores, asi como
la determinacién de procedimientos para verificar
todos los procesos internos y otras cuestiones.

Con respecto a la importancia del tamafio de la
empresa, donde se puedan aplicar las normas 1SO
9000, el especialista Jaime Acosta Polanco, director
general de Calidad Mexicana Certificada, afirma que
es un mito creer que las normas sélo se dirigen a las
grandes empresas.

Una empresa con cinco trabajadores también puede
apegarse a las normas, aunque esto signifique que cada
persona deba ocupar diferentes funciones en forma su-
cesiva. El vendedor que atiende al pdblico tiene que contar
con un procedimiento preciso para hacerlo, y cuando va
a recibir quejas, debe tener otro para saber qué hacer con
ellas. Y lo mismo ocurre cuando le toca recibir mercan-
cfas de sus proveedores (Rozenberg, 1994:10).

En Inglaterra, existen mas de 18 mil empresas cer-
tificadas, la mayorfa micro, pequefias y medianas.
El aseguramiento de la calidad tampoco tiene
vinculacién con el valor intrinseco del producto, ni
con la complejidad de la operacién, que podria estar
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dedicada a producir articulos de muy bajo precio o
de corta vida atil. De esta manera, si en la linea de
produccién hay un trabajador calificado, el sistema
de aseguramiento de calidad tiene que prever la
eventualidad de una enfermedad o accidente que
lo incapacite, y debe contemplar la entrada de otro
trabajador con la misma calificacién para sustituir-
lo sin generar variaciones en el producto. Y esto vale
igual para un tornero, un panadero o un anestesista.

Por lo anterior, la norma es una guia general que
establece los requisitos y lineamientos para poder pedir
la certificacion. Uno toma la norma, la entiende,
verifica que la empresa cumpla con esos procedimien-
tos, y cuando siente que tiene las condiciones reque-
ridas, puede solicitar la certificacion por una institucion
autorizada para hacerlo. Las certificaciones de empre-
sas extranjeras no tienen validez oficial en México.

Una vez tomada la decisién de apegarse a la norma
1ISO 9000 para buscar la certificaciéon, una medida
usual es nombrar a un responsable interno y apoyarse
en un consultor externo con experiencia. En la prac-
tica, los primeros analisis o auditorias internas suelen
revelar muchas operaciones que se hacen en forma
automatica, pero sin apegarse a ningdn criterio pre-
ciso. Es el momento de disefiar los que correspon-
dan, revisar los existentes para evaluar si son los
adecuados y crear todas las estructuras y controles
solicitados por la norma. Sélo al final de este proceso
se estara en condiciones de solicitar la certificacion.

El procedimiento para la implantacion de 150 9000
es mas o menos conocido:

* Primero hay que reconocer los mercados y, a partir
de esto, establecer las politicas y los objetivos de
la empresa, y relacionarlos con los clientes.

* Segundo, esta parte de la norma se inicia con el
cliente; hay que comprender lo que desea, y la
clausula de revision de los contratos se enfoca en
este aspecto.

Se trata de planear todos los procesos y controlar-
los para poder entregar los productos adecuados.
Posteriormente, se deben hacer pruebas para verificar
que los productos estén de acuerdo con los reque-
rimientos. Si se descubren inconformidades, sean
mayores o0 menores, se activa un circuito que regresa
al proceso hasta que finalmente se pueda confirmar
que los productos y los servicios corresponden a los
requerimientos.

A partir del analisis de la informacién proporcio-
nada por el sistema y los procesos, hay que medir y
evaluar el desempefio de la organizacion en lo que
se refiere a productos y servicios, y proveer acciones
correctivas para evitar que las inconformidades se
repitan. Esto, casi siempre, genera la aplicacion de
medidas preventivas, que se consideran como una
estrategia de mejora continua (Arduino, 1998:8).

Actualizacion de la norma

Las normas internacionales 15O se revisan al menos
cada cinco afos. La versién vigente de las 15O 9000
acerca de los sistemas de gestién de calidad es de
1994, hasta la segunda quincena de noviembre del
afio 2000 se tenfa programada la edicién de las nuevas
normas, una vez aprobadas por consenso universal
(Estevez, 2000:46)

En este proceso de revisiones periddicas 1SO, sus
comités técnicos y los expertos delegados de los paises
miembros practican uno de los grandes principios de
la calidad: la mejora continua. El aprendizaje logrado
durante cada periodo permite reforzar los elementos
positivos y eliminar o disminuir los negativos. El
proceso toma en cuenta principalmente las experien-
cias de los usuarios de las normas 15O 9000 alrededor
del mundo; més de 500 mil actualmente entre em-
presas certificadas, no certificadas y en proceso de
implantacion (ibidem:47).

Pronto ocurrirda que la mayoria de las empresas
lideres estén certificadas para normas 15O 9000, y
entonces sera posible que este desafio pierda algo de
su glamour actual. Sin embargo, un nuevo reto viene
en camino para que los expertos no pierdan el en-
trenamiento; se llama 15O 14000, la contribucién de
la Organizacion Internacional de Normalizacién para
preservar el medio ambiente y, més adelante, 15O
18000 respecto a la seguridad industrial. Ante esta
dltima norma, México muestra una postura negativa
debido a que existen muchas probabilidades de que
sea instituida “como una nueva carga a los paises con
mano de obra de baja calificacién” (Lizarraga,
1997:51).

De ser aprobadas internacionalmente, estas nor-
mas podrian reducir las posibilidades de acceso de
los pafses en desarrollo a los mercados de los desa-
rrollados. Con ello se incrementarian los costos de
produccién de los primeros, pues se les exigiria una
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certificacién adicional para probar que se cuenta con
sistemas de administracién respecto a las cuestiones
de carécter laboral. Si bien estas normas son volun-
tarias, tienen el inconveniente que, en la practica,
seran obligatorias porque son usadas tanto por las
empresas grandes para controlar a sus proveedores
como por los consumidores para orientar la seleccién
de los productos.

La Direccién General de Normas (DGN) afirma que
los paises en desarrollo sufriran el impacto desde
diferentes puntos; por una parte, por las necesidades
de asesoria y formacion de los recursos que las
empresas requeriran para establecer sus sistemas de
administracion, operacién y evaluacién de impacto
ambiental, y por la otra, dada la necesidad de que
existan organismos de certificaciéon con capacidad
técnica y la aceptacién internacional que permita el
acceso a los mercados de los productos nacionales.

En otro orden de ideas, consecuente con sus pe-
culiares condiciones de operacién y el caracter cri-
tico que tiene para ella el sistema de aprovisionamiento
de partes y componentes, en los Gltimos afnos la in-
dustria automotriz establecié una normativa propia

POLITICAS SOCIALES
Y NUEVOS ACTORES

aplicable a sus proveedores. Se trata de las conocidas
normas Quality System Requirements (QSR) o Qs 9000,
que fueron redactadas por un grupo de trabajo inte-
grado por expertos de Chrysler, Ford y General Motors
de Estados Unidos, y algunas de sus filiales en Eu-
ropa. Actualmente esta en vigor la segunda edicién,
publicada en febrero de 1995.

El sistema Qs 9000 utiliza como soporte la norma
1SO 9001, misma que contribuye con casi todos los
lineamientos bésicos, si bien a ellos se han agregado
condiciones y requerimientos propios de la industria
automotriz.

En cuanto a la actualizacion de las normas 1SO, Luis
Sanz Villorejo, subdirector de Tecnologia de la Divi-
sion de Certificaciéon de Sistemas de la Asociacién
Espafiola de Normalizacién y Certificacién (AENOR),
y miembro del grupo TC176 de la Organizacién
Internacional para la Estandarizacién (1s0), cuya fun-
cién es desarrollar la nueva versién de las normas
serie 1SO 9000 del afio 2000, nos presenta algu-
nas caracteristicas de esta nueva versién y de cémo
las organizaciones deben planificar su trayecto a los
nuevos lineamientos.

Desde la perspectiva de Sanz Villorejo, la transi-
cién a la versién 2000 serd menos complicada para
quienes ya estén certificadas o apenas comienzan su
proceso de certificacién sobre la base de la norma
en vigor (version de 1994), y, en contraste, puede ser
mas compleja para quienes se encuentran en un estado
avanzado del proceso de certificacién (Espinola,
2000:21).

El especialista espafiol aclara que la nueva versién
estd pensada para que las organizaciones que ya se
encuentran certificadas no tengan que cambiar su
documentacién, sino que Unicamente tengan que
identificar las diferencias y definir cémo van a satis-
facer los requisitos diferenciados con relacién a la
norma de 1994, pudiendo mantener invariable su
estructura documental.

Se esta tendiendo a elaborar normas de sistemas de
administracién que faciliten la integracion de los di-
ferentes sistemas. Lo que es cierto es que hoy dia ya se
realizan auditorfas conjuntas 15O 9000/isO 14000. Asi-
mismo se estd desarrollando una Gnica norma de
auditorfas para calidad y medio ambiente, 1S0 9011,
cuya publicacién esta prevista para mediados del afio
2001. Por otro lado, las referencias Qs 9000, VDA y EAQF,
se reuniran en una Unica norma ISO/TS 16949 (ibidem:
22-23).
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Desde el inicio del proyecto 150 9000:2000 se esta
reforzando la compatibilidad entre ambos sistemas
1SO 9000 e 1SO 14000. Las normas 1SO 14000 fueron
editadas en 1996, momento en que se lanzaba el
proyecto de revision de las iSO 9000, lo cual permitié
que se constituyeran diferentes grupos de coordina-
cién entre ambos comités técnicos 1SO/TC - Calidad
e ISO/TC 207 - Ambiental (Estevez, 2000:48)

Por su lado, el 1sSO/TC 207 inicid la revision de las
normas 1SO 14000 en el afio 2000 para avanzar aln
mas dicha compatibilidad y posiblemente construirla
desde el inicio de la norma seguridad e higiene en
el trabajo (1ISO 18000), si se aprueba el proyecto por
todos los paises miembros e 1SO (idem).

El hecho de cancelar 1SO 9002 y 9003:1994 im-
plica adaptar 150 9001:2000 a los procesos relevantes
de las organizaciones certificadas, o que adopten estas
normas por conviccion propia. Una consecuencia de
este cambio es que las organizaciones no podran
ignorar procesos que son esenciales para lograr la
satisfaccion al cliente y/o cumplir con los requisitos
del contrato (Estevez, 2000:51).

La razén principal del interés en la certificacién 1SO
es que los fabricantes en la Comunidad Econ6mica
(CE) estan presionando mas a los proveedores para
que la obtengan. Mas aln, no compran productos,
O ni siquiera aceptan proyectos para concurso de
quienes no la tienen. Otra razén es que muchas
compafifas consideran a la 1SO 9000 como una ven-
taja de comercializacién: no sélo es un pase para el
crecimiento, sino también para futuros negocios en
otros ramos (Katz, 1996:25).

150 9000 y el comercio internacional

La apertura comercial representé un gran impulso para
los sistemas de calidad, pues al abrirse al mundo, los
industriales se dieron cuenta de que, para poder
competir en el &mbito internacional, no bastaba un
buen producto a precios competitivos; también de-
bian tener suficientes credenciales de calidad y
confiabilidad (Rozenberg, 1997:8).

Aunque en algunos sectores todavia subsiste algin
grado de confusién, se podria decir que la industria
mexicana esta entrando en una fase de madurez con
relacién a los sistemas de aseguramiento de calidad,
la certificacién para normas 150 9000 vy el significado
que este tramite tiene en los procesos de mejora
continua y el acceso a nuevos mercados.

En otras épocas, las industrias y los paises tuvieron
bastante tiempo para acercarse a las demandas de los
consumidores y obtener la aceptacion de sus tecno-
logias. En el caso de Japén, en varias décadas con-
sigui6 revertir una imagen empobrecida y hacer que
sus productos, inicialmente considerados como de
poca calidad, obtuvieran un alto reconocimiento en
nuestros dias.

Como ocurrié hace unos afios con los cédigos de
barras en los productos de consumo masivo, muchos
fabricantes han tenido que salir a buscar su certifi-
cado para poder aspirar a los mercados extranjeros,
donde este requisito se va a convertir en una herra-
mienta imprescindible.

Sin embargo, la adquisicién del certificado no sélo
tiene sus dificultades, sino que ha generado mas de
una confusiéon. Para comenzar hay que decir muy
claramente que, mas que a la calidad intrinseca de
los productos, las normas 1SO 9000 se refieren a la
capacidad del fabricante para producirlos en forma
ordenada y confiable, segtin las necesidades y espe-
cificaciones del comprador. Esto es que pueda ma-
nufacturar los productos solicitados en el tiempo
pactado y con las caracteristicas prometidas.

Como ejemplo de lo anterior, a continuacién se
resefia la experiencia de dos empresas mexicanas que
han buscado y obtenido la certificacién: Alcatel Indetel
y Celanese Mexicana.

Alcatel Indetel. Buscé la certificacion iSO 9001
como una ventaja competitiva para aumentar su
participacion en el mercado de telefonia y telecomu-
nicaciones, y fue la primera empresa mexicana que
la obtuvo (en 1991) después de un afo y medio de
trabajos. La certificacion, otorgada por Bureau Veritas,
cubre todo el grupo empresarial e incluye disefio,
produccién, prueba, instalacién y servicio de equipos
de conmutacién puablica, manufactura de apara-
tos telefénicos y servicios de transmision y telecomu-
nicacién privada. Es una de las primeras empresas en
el pafs que ha mantenido la certificaciéon por cuatro
afios, superando con éxito las auditorfas semestrales
de recertificacion. Segan explica el ingeniero José
Manuel Gonzélez, gerente de Aseguramiento de
Calidad del area de Conmutacién Pablica, “como
heredera de 1T, Alcatel indetel tiene muchos ante-
cedentes en el manejo de sistemas de calidad, lo que
facilité considerablemente el esfuerzo. Algunos pro-
cesos ya estaban documentados, aunque no bajo la
norma, y hubo que describir otros en forma comple-
ta” (Arduino, 1996:8).
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El logro tuvo una importante repercusion y le abrié
a Alcatel Indetel nuevas posibilidades en los merca-
dos extranjeros, de manera que en la actualidad
exporta sus productos a Sudamérica, el Lejano Orien-
te y Europa. El especialista sefiala que la implemen-
tacion de esta norma desperté en su momento las
naturales reacciones de duda y oposicién, pero que
conforme se han difundido y comprendido los con-
ceptos basicos, el personal ha comprado la idea y
aprovechado los beneficios.

Celanese Mexicana. La respuesta a la pregunta de
que si era necesario tener una certificacién 1ISO merecié
tres respuestas afirmativas. Varios de sus productos ya
se exportaban a Europa, donde la norma es exigida
con creciente frecuencia. La empresa pertenece al
Grupo Hoechst y esta integrada a un sistema de
proveeduria mundial {(multisourcing), que requiere este
tipo de certificacién para surtir a clientes en todo el
mundo. Finalmente, desde 1982, Celanese Mexicana
desarrolla un programa de calidad total, y la certifi-
cacién se consider6 una forma de comprobarlo de
manera inobjetable.

La ingeniera Margarita Martinez, directora del area
de Calidad, explica que el proceso se inici6 en ene-
ro de 1991 y que demoré casi dos afos, un plazo
razonable considerando que se certific el grupo en
su conjunto (ocho complejos industriales con més de
50 plantas y siete mil trabajadores). La empresa obtuvo
certificacion 1SO 9002 para sus cuatro grupos de
negocios: fibras, quimica, empaque y corporativo.

Lo mas complejo e importante es lograr el compromiso
e involucramiento de la alta direccién. La experiencia
generalizada es que la propuesta nace por iniciativa de
algin funcionario o area de la empresa, y suele contar
con el apoyo inmediato del conjunto de la organiza-
cion. El problema comienza cuando se hace evidente
que la implementacién requiere recursos de tiempo y
dinero, nuevas actividades y un compromiso auténtico
y duradero. Esto suele ser dificil de obtener, y por eso
el apoyo de la alta direccién es critico (Arduino, 1996:12).

Afiade que una primera reaccién es el temor de
generar mas papeleo y burocracia.

Anteriormente, todo lo tenfamos en la mente; ahora hay
que escribirlo y evidenciar que uno hace lo que dice
que hace. Podemos decir facilmente que hacemos
muchas cosas, pero cuando hay que ponerlo en papel

y demostrarlo con registros y evidencias, muchas per-
sonas tienen dudas de si eso era lo que querian cuando
se involucraron en el proyecto (ibidem:14).

Para los funcionarios de Celanese Mexicana, la
implantacién de 1SO 9002 requirié un cambio de
cultura y costé mucho esfuerzo, dedicacién y vo-
luntad.

Es indudable que la industria mexicana llegé en
forma tardfa a la calidad. Por mucho tiempo, nuestro
pais estuvo trabajando bajo un esquema de sustitu-
ciéon de exportaciones, es decir, que todo lo que se
fabricaba, se producia y se consumia, lo tenfamos
que hacer en forma interna, sin un particular cuidado
en términos de calidad. La apertura comercial y la
globalizacién abrieron los mercados a la competen-
cia internacional, que exige una evidencia de que lo
ofrecido se fabrique bajo un sistema consistente de
calidad.

Pese a la enorme difusién de estas normas, todavia
existe un gran desconocimiento del tema, ya que hay
pequefias empresas a las que sus clientes no les piden
tener un sistema certificado, pero estimuladas por la
publicidad y sin necesidad, van a buscar una certi-
ficacién que les cuesta mucho dinero. Sélo aquellas
firmas que estan exportando y cuyos compradores lo
exigen pueden justificar verdaderamente esta certifi-
cacion. Quien la busca como un fin en si mismo no
estd invirtiendo con una visién de mejora. Quiere
tener un papel no un sistema. Cuando se establecen
sistemas de calidad, los empresarios deben conside-
rar sus indicadores de productividad y rentabilidad.
Si no entienden a 1SO 9000 como un escalén en la
evolucién para llevar a cabo el mejoramiento con-
tinuo, definitivamente no va a cumplir sus expecta-
tivas.

Un indicador de su éxito es que para mediados de
1998 ya se habian otorgado unos 200 mil certificados
en el ambito mundial (Arduino, 1998:10). En aquel
momento, se hubiera podido pensar que era una gota
en el océano de la industria mundial, pero era un
buen inicio.

Otro indicador se relaciona con los usos que se
dan a estas normas. Nadie esperaba que la certifica-
cion se difundiera tan radpidamente en todo el mundo,
y muchos sectores ya la consideran un pasaporte o
mecanismo para demostrar ante los mercados inter-
nacionales que la empresa ha tomado los pasos
necesarios para infundir confianza a sus clientes.
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Las exitosas exportaciones mexicanas de los ulti-
mos afios no sblo se pueden explicar por una ventaja
cambiaria, porque curiosamente muchas de ellas
tienen un alto contenido tecnolégico que disminuye
el peso de las materias primas y la mano de obra
supuestamente barata.

Para el ingeniero Santiago Macias Herrera, director
general de Promocién de las Micro, Pequefias y
Medianas Empresas de SECOFI, este hecho prueba que
las empresas medianas y pequefias tienen una enor-
me capacidad competitiva y estan en excelentes con-
diciones para convertirse en clientes de las grandes.

Hay una gran cantidad de ellas que estén casi listas en
términos de calidad, precio, productividad y velocidad
de servicio. A veces sélo les faltan requisitos como una
certificacién o alglin proceso secundario. Todas estas
empresas tienen una enorme posibilidad de encontrar
espacio en los mercados, y una de las herramientas es
la serie 15O 9000, porque permite homogeneizar la calidad
del proceso (Rozenberg, 1997:10).

Lo que mas importa a los compradores mexicanos
y extranjeros es recibir un servicio adecuado, es decir,
que el proveedor cumpla su promesa de entregar en
fecha, monto, volumen y condiciones. Y, por supues-
to, que su producto tenga una apropiada relacién
calidad-precio. Al respecto, Macias comenta:

Cuando la empresa mexicana se involucra en progra-
mas de calidad como 15O 9000 resulta muy confiable.
Tenemos muchos ejemplos de fabricantes que se han
convertido en proveedores de empresas nacionales y
extranjeras, tanto para vender en México como para
exportar (idem).

En este punto vale la pena comentar una cifra muy
significativa aunque poco conocida: en 1997 existian
en el pafs unas 15 mil empresas exportadoras. Aun-
que las 500 més importantes representan una porcién
mayoritaria del volumen, las restantes muestran que
sus productos son capaces de encontrar compradores
y espacios en mercados donde concurren empresas
similares de otros paises del mundo. Ademas es un
hecho que existe una enorme cantidad de deman-
da, tanto interna como externa, no satisfecha, como
se puede deducir de las ofertas concretas que estan
disponibles en el Sistema de Informacién Empre-
sarial Mexicana (SiEM) (idem).

Con respecto al papel que esta certificacién tiene
en las empresas grandes y pequefias, otro experto, el
ingeniero Carlos J. Soto Rivera, director de operacio-
nes en Latinoamérica de Underwriters Laboratories,
reconoce que, en el caso de las primeras, el incre-
mento en eficiencia y ventas es relativamente menor
que para las pequefias, simplemente porque desde
hace afnos, los grupos industriales han venido
implementando sistemas de calidad. Su acoplamien-
to a estas normas, si bien tienen numerosas ventajas
competitivas, no los lleva muy lejos. El caso es dis-
tinto para las empresas de menor tamafo, donde los
incrementos y las mejoras suelen ser sustanciales
(Rozenberg, 1997:12).

Muchos empresarios todavia se preguntan si hay
mercado para la calidad y si vale la pena invertir 10
mil 0 15 mil délares en un sistema de aseguramiento.
Hasta el momento, no se conoce e! caso de una
empresa que se haya metido al mundo de la calidad
y haya fracasado, todas estan saliendo adelante. En
cambio, entre las que no se decidieron hay muchas
que tuvieron problemas, o definitivamente desapare-
cieron.

Radl Herrera Vega, del Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificaciéon (IMNC), uno de los
escasos organismos cuyos certificados son oficialmente
reconocidos por el Gobierno mexicano, menciona el
caso de una empresa que estaba pronosticando su
cierre no por problemas en la calidad de su producto,
sino por dificultades en sus mercados.

Como ultima estrategia decidié certificar su sistema de
calidad para la serie 1SO 9000 y lo logré. Por normas
de procedimiento, el IMNC notifica estos registros a los
comités de 150 y los cuerpos de certificacion, y a partir
de esto se hace una difusién en el ambito internacional.
La sorpresa para la empresa mexicana fue que una
distribuidora en Hong Kong conocié esta informacién,
el alcance del certificado y los productos que fabrica,
y que se comunicd con ella, y hoy es uno de sus clientes
mas importantes. A ocho meses de ese momento tiene
un segundo cliente de Colombia, y ha vuelto a vender
en México con el brio de antes (ibidem:14).

En este caso, la inversién resultd mas que fructifera
porque las tarifas de IMNC son muy favorables para
empresas con presupuestos reducidos. Aunque el costo
varfa segln el nimero de dias de auditorfa que se
requieran, un proceso de certificacion completo
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costaba, incluyendo la emision del certificado, alre-
dedor de 30 mil pesos, cantidad bastante aceptable
si se considera que se desembolsa en un periodo de
varios meses. Por lo pronto, estd muy lejos de los
miles de do6lares que acostumbran cobrar las certifi-
cadoras extranjeras. Entre las empresas certificadas
por el IMNC figuran 1BM, Hewlett-Packard y una buena
cantidad de medianas y pequenas.

Conclusiones

El entorno actual, globalizado, tecnificado y com-
petitivo, ha exigido cada vez més a las empresas de-
mostrar de manera evidente, la calidad de lo que
producen y ofrecen, asi como la consistencia con la
que lo logran.

El dinamismo de la economia actual no permite
esperar cinco o diez afos para que [os compradores
cambien la percepcién que tienen de los productos
de un pafs. En este punto es donde se inserta la norma
ISO 9000, que tiene un reconocimiento internacional
y se puede implantar en un periodo razonable de 12
a 16 meses. La certificacion es una herramienta que
permite diluir las dudas iniciales sobre si un provee-
dor es confiable o no. La norma es como una puerta
entre compafias y entre mercados, y su caracter
general hace posible compatibilizar diferentes idio-
mas, culturas e idiosincrasias. Como 1SO habla un
idioma universal, sienta las bases para una comuni-
cacion fundamentada en términos conocidos por
todos. Se podria decir que es como el diploma de una
buena universidad internacional que avala a los
profesionistas sin importar cual es su origen, su idio-
ma o su nacionalidad.

Si reconocemos el papel protagénico que la aper-
tura comercial y la creciente presencia de los produc-
tores nacionales en los mercados externos han tenido
en esta fase de la economia mexicana, aunque nadie
puede medir su cuantia, es seguro que los famosos
certificados 15O 9000 tuvieron mucho que ver.

Cuando por primera vez se considera la 150 9001,
las personas se pueden desalentar porque contiene
muchos capitulos y clausulas que no es posible re-
lacionarlos con facilidad. Aunque 150 9000 represen-
ta una familia de normas y documentos muy poderosa
para satisfacer necesidades que desean cubrir, hay
que conocerlas a fondo, seleccionar las que sean
pertinentes y aplicarlas con prudencia.

Las normas I1SO 9000 y 14000 representan una
poderosa solucién, pues acreditan un consenso inter-
nacional y se han convertido en condicién sine qua
non para el comercio y la toma de conciencia res-
pecto a los retos del desarrollo sostenible. Dichas
normas no sélo son herramientas técnicas, y sus
contenidos econémicos y estratégicos permiten ase-
gurar un mejor futuro para las empresas.

Mas que decidirse por contratar un consultor con
tales o cuales antecedentes, o escoger una certifica-
dora de mas o menos prestigio, lo importante es que
la alta direccién transforme su propia actitud y tome la
decisi6n de sacar siempre la produccién con la calidad
comprometida. La falta de tiempo, experiencia o
capacitacioén ya no deben ser pretexto para estar al
margen de las exigencias de calidad y servicio.

La calidad es un valor en si mismo, y beneficia al
empresario, independientemente de si sus clientes le
piden el certificado 15O 9000. Si puede establecer un
sistema de aseguramiento de calidad, si puede contar
con reglas de proceso que aseguren homogeneidad
y si tiene una planta eficiente y bien disefada, siem-
pre saldra ganando.

Cuando una compaiiia estd inmersa en el mundo
de la calidad, se abre un universo muy grande de
clientes que estan buscando esa calidad para el mer-
cado interno o para exportar directa o indirectamente.
Sea por cuestiones de mercado o por exigencias de los
compradores, la decisiéon de apegarse a las normas y
solicitar una certificaciéon necesariamente corresponde
a la direccién o la alta gerencia de cada empresa.

La empresa mexicana que no tiene 1SO 9000, aun
cuando no se la pidan, corre un riesgo en términos
de percepcién en la cadena de proveedores. Las
compafias certificadas son las que estan creciendo
mas rapidamente, se les abren los mercados y se
vuelven todavia mas competitivas por las mejoras y
las escalas que alcanzan. La sola intencion de im-
plantar un sistema de calidad no basta para asegurar
el éxito; se requiere implantar el sistema adecuado
para el momento en que vive la empresa.

La instrumentacién de las normas 1SO 9000 es
sencilla, adaptable y viable a cualquier medio, de-
bido a que es un conjunto de procedimientos que se
aplican desde el inicio de las actividades para la
elaboracién de un producto o servicio hasta la salida
de éstos para la venta.

Con respecto a la importancia de esta norma, la
mayoria de los autores apuntan que se puede obtener
la calidad necesaria de acuerdo con los clientes,
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debido a que todas las empresas dependen de los
clientes y, por lo tanto, en la medida en que se brinde
calidad tanto en productos como en servicios, los
clientes estaran satisfechos y la preferiran. Por otro
lado, unos més que otros, sefialan también los aho-
rros que se tienen a través de la reduccion de des-
perdicios y en la elaboracién de productos sin
defectos.

El sistema 1SO 9000, que se debe introducir inicial-
mente en una empresa, es el sistema 1SO 9004 que
corresponde al de administracién de la calidad. Si las
condiciones del mercado exigen la certificacion del
sistema de calidad se debera implantar el modelo de
aseguramiento de calidad requerido, pero aseguran-
do que se cumplan las recomendaciones que carac-
terizan a un sistema de calidad moderno.

El sistema de calidad 1SO 9000 debe seguir desa-
rrollandose, pasando por mayor énfasis en control
estadistico de calidad, planeacién de la calidad,
calidad total, para culminar con un sistema de cali-
dad de clase mundial. La experiencia de adoptar e
implementar las normas 1SO 9000 no debe desalentar
a empresas medianas y pequefias con menos posibi-
lidades. Hay quien podria decir que el proceso es
mas facil para las empresas mayores porque pueden
destinar grandes recursos, como un servidor y una
red de computadoras. Pero también se debe recono-
cer que en las empresas pequefias no hay tantos niveles
organizacionales y que una inversiéon mas modesta
puede resultar igualmente eficaz.

Es muy importante desarrollar una cultura de la
auditoria porque muchos funcionarios y trabajadores
no estan acostumbrados a estas practicas. Si una
persona nunca ha sido auditada, es muy duro que le
digan que su &rea de trabajo seré sujeta a una revision
en términos de la norma 150. En México dirfamos que
no existe esta cultura y las personas se sensibilizan

mucho. Este tema causa demasiado escozor porque

las personas piensan que el auditor va a buscar erro-
res de tipo personal. No es asi: la auditoria es al sistema
de calidad, no a las personas, y si se encuentra una
desviacion, se le debe ver desde el lado positivo y
como una oportunidad de mejora.

Otro aspecto que representa un desafio para las
empresas decididas a incorporarse a 1SO 9000, se
refiere al tema de la metrologfa, en el que México
lleva un considerable rezago. La norma exige que
haya control de equipos de inspeccién, medicion y
prueba, y pide que la calibracién tenga una cadena

ininterrumpida hasta un patrén nacional o internacio-
nal. En la practica, estos procedimientos encuentran
muchos obstaculos porque existen contados labora-
torios certificados, y muchas empresas desconocen
los requisitos necesarios para la calibracion de equi-
pos e instrumentos.

Contra lo que se pudiera pensar, las normas 1SO no
restringen la libertad creativa o la iniciativa; es un
marco general, y cada empresa lo adapta a través de
los manuales internos. Los documentos de dos em-
presas certificadas en la misma actividad pueden
mostrar filosofias totalmente distintas; aqui es donde
se nota cual es mas conservadora y cual mas agresiva.
No es la norma la que coarta la creatividad. La norma
establece qué hay que hacer y qué no hay que hacer.
La empresa es la que define el como, el quién y el
cudndo en sus manuales.
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