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GESTION POR
PROCESOS

El pasado mes de diciembre se
produjo la finalizacion del pla-
zo establecido para realizar la
transicion de las antiguas nor-
mas de sistemas de calidad ISO
9001, 9002 y 9033 del ano 1994 a
la vigente norma ISO 9001 en
su edicién del ano 200 (ISO
9001:2000), después de haber
coexistido con aquellas duran-
te tres anos exactamente. Por
tanto y al dia de hoy, las empre-
sas cuyo sistema de calidad
corresponda a la ISO 9001, 9002
09003 de 1994 y no hayan rea-
lizado la oportuna transicion
a la IS0 9001:2000, tienen la cer-
tificacion caducada, y solo
podran registrarse con la nor-
ma vigente mediante la corres-
pondiente rectificacion.

A pesar de los tres anos
transcurridos desde su edicion,

. consideramos que la norma

IS0 9001:2000 atin no es lo sufi-
cientemente conocida (sobre
todo en las pequenas y media-
nas empresas). Respecto a su
estructura, las 20 clausulas
anteriores son sustituidas por
ocho capitulos, de los que resul-
tan operativos los cinco 1lti-
mos.

La norma ISO 9001:2000, en
resumen, especifica las condi-
ciones que debe cumplir el sis-
tema de gestion de calidad en
una empresa, con un enfoque
basado en procesos, para
aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumpli-
miento de sus requisitos ade-
mas de los reglamentarios apli-
cables. En consecuencia, se
deben identificar los procesos
de la empresa y realizar su
seguimiento, medicion y ana-
lisis, siempre orientado hacia
la mejora continua. Para ello
se fijan objetivos de calidad
‘medibles y coherentes con la
politica de la calidad’ de la
empresa, dotindose de los
recursos necesarios, revisan-

do la direccion del sistema de
gestion de calidad ‘a interva-
los planificados’.

Es conveniente realizar una
descripcion grafica de los prin-
cipales procesos que simplifi-
que y facilite su interpretacion,
obteniéndose una interrelacion
global entre los mismos, de
manera que permita mejorar
el conocimiento de las activi-
dades de la empresa. Los indi-
cadores que se utilizan sirven
precisamente para medir la
actuacion de los procesos, sin
olvidar los medios y recursos
que intervienen en su realiza-
cion. La evaluacion de los pro-
cesos permite conocer aquellos
que son criticos y sobre los que
la empresa puede actuar para
mejorar globalmente el siste-
ma.

Una novedad de la norma la
constituye la exigencia de eva-
luar la satisfaccion del cliente
a partir de su percepcion res-
pecto al cumplimento de los
requisitos por parte de la
empresa, lo que habitualmen-
te se consigue con cuestiona-
rios, auditorias, etc.



