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Introduccion

Al presentar este simposio decidimos prescindir de una
serie de tediosas presentaciones en ISO 9000.
Consideramos que elinterés se basaen conocerlaforma
enque los expertos en México, establecieron un sistema
eficaz de administracion de la calidad, basado en los
estandares de laNormalS0:9000:2000.12

Los siguientes temas son en esencia una sintesis de
la experiencia, de diferentes grupos de éxito en México,
prestando especial atencidnalas dificultades para conocer
la manera de tratar los diversos estandares 1ISO 9000.

Este simposio no pretende dar untratamiento genérico
a los temas cubiertos, lo que hace es presentar un
conjunto de herramientas, que podrian usar de manera
atil para instrumentar ISO:9000.

Elsimposium se divide enlostemas, que consideraron
los grupos de éxito, de especial interés en su
implementacion, por el grado de dificultad que presentaron
para sus sistemas:

La preparacion para la implementacion del Sistema
ISO:9000, inicia con la adquisicion y analisis de un
ejemplar de las Normas 1S0O:9000, posteriormente
aprender de organizaciones que han implementado el
sistema, tener asesoriade personas que yahanadquirido
laexperiencia, en especial conocer el nivelde compromiso
y las dificultades que se tienen en el desarrollo del
sistema e identificar los factores que funcionaron para
ellas, asi como estar abiertos para recibir sugerencias.

Servicios Subcontratados: qué parametros de
validacion tendra que tener el servicio subcontratado,
para garantizar la implementacion y efectividad de un
sistema de calidad.

Se debe asegurar que la documentacién del sistema
de calidad sea elaborado, revisadoy aprobado de manera
apropiada.

El sistema de calidad de una organizacion debe
ponerse por escrito, de manera sistematica, ordenaday
comprensible, enformade politicasy procedimientos. No
todo debe documentarse, sélo los procedimientos que
influyen sobre la calidad del servicio.

Porlogeneral, el sistema de calidad se documentaen
un manual de calidad cuyo objetivo es delinear el sistema
de calidady servir como referencia, el manual de calidad
seapoyaenlos procedimientos documentados del sistema
de calidad.®*

La documentacion del sistema de calidad, se realiza
a través de las siguientes actividades: examinar las
directrices del sistema de calidad, elaborar o afinar la
documentacion, probar la documentacion, realizar
auditorias de adecuacion, obtenerlaaprobacion, elaborar
el manual de calidad y revisar segiin sea necesario para
trabajar con los resultados de la implantacion y de la
evaluacion de validacion.

Elobjetivodelos planesde calidad es creary documentar
unavisidnintegrada que se difunday seacomprendido por
todo el personal, sobre laformade interactuar siempre que
haya un servicio o proceso nuevo, o bien que se realice un
cambio significativo, la organizacién debe preparar y
conservar en documentos un plan de calidad, es decir, un
documento que sefiale los métodos especificos de calidad,
los recursos y la secuencia de actividades que
corresponden a un determinado servicio. El plan para la
calidad puede formar parte del sistema general de calidad.
Un plan para la calidad de un proyecto particular suele
hacerreferenciaalas partes correspondientes del manual
de calidad.

Métodos especificos, recursos y secuencias, de
actividades para cumplir con los requisitos del cliente.

El término plan de calidad es cualquier mecanismo
gue se utilice para capturar los resultados de la planeacion
de calidad. Las directrices paralos planes de calidad son:
determinar el trabajo necesario, los requisitos de calidad,
traducirlos requisitos a valores por controlar, seleccionar
limites de control, establecer mediciones y métodos de
control, documentar el plan o planes de calidad y modificar
los procesos.

Medir la satisfaccion del cliente es una disciplina que
yaalcanzado madurez en Américadel Norte. Actualmente
las organizaciones comprenden que el proveedor debe
satisfacer las exigencias de los clientes, si es que desea
conservarlos. La vigilancia interna de las normas de
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servicio, programas de clientes misteriosos son fuentes
Gtiles de informacién, pero los arbitros definitivos de la
satisfaccion son los propios clientes, por lo tanto es
esencial contar con un método confiable de escuchar la
voz del cliente. Por desgracia muchas encuestas que hoy
en dia se realizan proporcionan indicios de satisfaccién
de los clientes carentes de confiabilidad.

En el largo plazo la competitividad y rentabilidad
aumentan al maximo cuando se hace mejor lo que mas
importa a los clientes. Existe una creciente evidencia de
la relacion que existe entre la satisfaccion del cliente, la
lealtad de este, y la rentabilidad.>®
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