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SERIE DE NORMAS NTP I1SO 9000:2001
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RESUMEN

La diferencia entre Iz Serie de Normas NTP IS0 8000: 1994 v ia NTP IS0 30002001 es que la primera
prioriza el aseguramientc, v fa segunda el mejoramiento. En el presente articuio, se pretende ilustrar los
principales cambios y beneficios que trag consigo la nueva versidn de la Serie de Normas NTP IS0

$000:2001,

Palabras Clave ;| Nommas 180, Certificacion de Calidad. Mejoramiento.

ABSTRACT

The differences between the NTP IS0 9000:1994 and the NTP ISO 9000:2001 Series of Norms are that the first
one prioritizes insurance, while the second one, improvemeant. The present article seeks to illustrate the main
changes and benefits of the new version of the NTP IS0 8000:2001 Series of Norms.
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INTRODUCCION

Las Nomnas 1SO 9000 son un conjunto de narmas y
directrices intemacionales parg la gestion de la calidad
que, desde su publicacién inicial en 1987, han obtenido
una reputacion global como base para el establecimten-
to de sistemas de gestidn de la calidad.

Dado que los protocoios de 180 requieren que to-
das las normas sean revisadas al menos cada cin-
co afios para determinar si deben mantenerse,
revisarse o amsarse, la version de 1994 de las nor-
mas pertenecientss a la familla 1ISC 8000, fue revi-
sada por el Comité Técnico ISOATC 175, publicandose
el 15 de diciembre del afio 2004.

En el Perts, esta norma fue traducida y adoptada
por instituto de Defensa dal Consumidor vy la Pro-
pledad Intelectual INDECOPL) mediants el Comité
Técnico Peruano de Gestion y Aseguramiento de la
Calidad 1SC 9000, el cual esta conformado par de-
lagados de Ministerios, Universidades, Laboratorios,
Supervisoras y profesionales independientes, todos
elios conocedores deltema. La Universidad Nacio-
nal Mayor de San Marcos esia representada por
uno de los auteres de este articulo. Es buenoe re-
marcar qgue en el Perd. la nueva versidn de la Serie
de Normas 150 8000 version 2000 se conoce como
NTP SO 3000:2001 v no como NTP ISO 3000:2000,
debido a ia fecha en que salié al publice usuario,
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PRINCIPALES CAMBIOS DE LA SERIE
DE NORMAS NTP 150 8000:1994

Para poder reflejar [0s modernos enfogues de gestion
y para mejorar las practicas organizativas habituales
se ha considerado muy Uty necesario infroducir cam-
bios estructureles en las normas, mantentendo los
requisitos esenciales de las narmas vigentes,

La familia de Normas NTP IS0 9000:2001 esl4 cons-
tituida por tres normas basicas, complementadas
con un numere reducido de olros documentos (guias,
irformes onicos y especificaciones téonicas). Las
tres normas basicas son:

« NTPISO9000:2001: Sistemas de gestidnde la
calidad. Fundamentos y vocabulario

«  NIPISO 0012001 Sislemas de gestionde la
calidad. Requisitos

+«  NTP IS0 9(04:2001 Sistemas de gestidn de
la calidad. Directrices para la mejora del des-
empefic

Las zctuales normas NTP 1SO 8001:1884, NTPISC
90021984 y NTP i3C 9003:1994 se han inlegrado
en una unica norma NTP 150 3001:2001 (ver Figura
1). ¥ tas normas NTP ISO 8004:1994-1 ¢y NTP 180
29004:18994-2 en 2 norma NTP {80 8004:2001(ver
Figura 1).. Las normas NTP IS0 9001:2001 y NTP
130 8004:2001 s& han desarrollado como un «par
coherenter de normas. Mientras lanorma NTP IS0
80012001 se orienta mas claramente z los requisi-
{os del sistema de gestion de la calidad de una or-
ganizacion para demostrar su capacidad para sa-
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tisfacer las necesidades de los clientes, la norma
NTP ISO 9004:2001 va més lejos, proporcionando
recomendaciones para mejorar el desempeno de las
organizaciones.

CAMBIOS EN LA ESTRUCTURA

Auntes Ahora

Figura 1. cambios en la estructura de 1as normas.

La revisién de las normas NTP ISO 9001:2001 y
NTP [SO 9004:2001 se ha basadc en ocho principios
de gestion de la calidad que reflejan las mejores
practicas de gestidn y fueron preparados como
directrices para los expertos internacionales en
calidad que han participado en la preparacion de las
nuevas normas. Estos ocho principios son:

Organizacién enfocada al cliente
Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestién
Mejora continua

Enfoque basado en hechos para latoma de
decisidn

» Relaciones mutuamente beneficiosas con
el proveedor

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA
CALIDAD

* & * ¢ o »

Este documento presenta los ocho principios de
gestion de la calidad en los cuales se basan las
normas sobre sistemas de gestion de la calidad de
la serie NTP |SO 9000 del afio 2000 pero que en el
caso de Perd se les denomina Serie de Normas
NTP |S0O 9000:2001. Estos principios pueden
utilizarse por la direccidon como un marco de
referencia para guiar a las organizaciones hacia la
consecucién de la mejora del desempefio. Estos
principios se derivan de |a experiencia colectivay el
conocimiento de los expertos internacionales que
participan en el Comité Técnico de iSO 176 (1SO/
TC 178), Gestitn de la calidad y aseguramiento de
la calidad, €l cual es responsable de desamollar y
mantener actualizadas las normas (SO 9000.

Los ocho principios estdn definidos en la Norma NTP
SO 9000:2001, Sistemas de gestién de la calidad
— Fundamentos y vocabulario, y en la Norma NTP
150 90042001, Sistemas de gestion de la calidad
— Directrices para la mejora del desempefio.

Este documento proporciona una descripcién
estandarizada de cada uno de estos principios tal
como aparecen enlas Normas NTP ISO 9000:2001
y NTP ISO 9004:2000. Asimismo proporciona
gjemplos de los beneficios derivados de su utiizacion
y de las accicnes que los directores adoptan
habitualmente para mejorar el desempefo de sus
organizaciones.

»  Principio 1. Organizacion enfocada af
cliente

»  Principio 2: Liderazgo
Principio 3: Participacitn del personal

= Principio 4: Enfoque basado en procesos

e Principio 5: Enfoque de sistema para la
qestion

s Principio 6: Mejora comtinua

s  FPrincipio 7. Enfoque basado en hechos
para la toma de degision

*  FPrincipio 8 Relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor

Pringipic 1 — Organizacién orientada al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanio deberfan comprender las necesidades
actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Beneficios clave:

» Aumento de los ingrescs y de la cuota de
mercado a través de una respuesta flexible
y rapida a las oportunidades del mercado.

+« Aumento de la eficacia en el uso de los
recurscs de una organizacion para aumentar
ia satisfaccicn del cliente.

+ Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual
conduce a fa continuidad en los negocios.

La aplicacicn del principio de enfoque al cliente
normalments conduce a;
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« Estudiar y comprender las necesidades y
expectativas del cliente.

*  Asegurarse de que |os objetivos y metas
de la organizacion estén ligadas a las
necesidades y expectativas del cliente.

» Comunicar las necesidades y expeclativas
el cliente a toda la organizacian,

+ Medir la satisfaccion del cliente y acluar
sobre los resultados.

+« Geslionar de forma sistematica las
refaciones con los clientes.

« Asegurar el equilibrio entre la satisfaccién
de los clientes y de lag otras partes
intaresadas (tales como propietarios,
empleados, proveedores, financieros,
comunidades locales y la sociedad en
general).
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Principio 2 - Liderazgo

Los lideres establecen Ja unidad de propésito y I
orientacidn de fa direccion de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda Hegar a involucrarse
totaimente en el logro de los objetives de la
organizacion.

Beneficios clave:

+ FEl persona!l entendera y estard motivado
hacia los objetivos y metas de la
organizacion.

» Las actividades se evaldan, alinean e
implementan de una forma integrada.

» lLa falta de comunicacion entre los niveles
de una organizacion se reducina

La aplicacién del principio de liderazgo conduce
normaimente a:

= Considerar las necesidades de todas las
partes interesadas incluyendo clientes,
propietarios, personal, proveedores,
financieros, comunidad tocal y fa sociedad
en general.

» Establecer una clara vision del futurode la
organizacion.
Establecer objetivos y metas desafiantes.
Crear y mantener valores compartides,
imparcialidad y modelos éticos de
comportamiento en todos [0S niveles de la
arganizacion.

« Crearconfianza y eliminar temores.

» Proporgionar al personal los recursos
necesarios, 1a formacién v 1a fiberiad para
actuar con responsabilidad y autoridad.

+ Inspirar, animar y reconocer las
contribuciones del personal.

Principio 3 — Pardicipacion del personal

£{ personai, a fodos Ios niveles, es fa esencia de
tiha arganizacion y su total implicacion posibilita gue
sug habilidades sean usadas para el beneficio de
fa organizacion

Beneficios clave;

+ Un persgnal motivado, involucrado v
comprometido dentro de la organizacion.

» Innovacion y creatividad en promover los
objetivos de la organizacion.

» Unpersonai valorado por su trabajo.

» Un personal deseoso de participar y
contribuir a la mejora continua.

La aplicacidn del principic de participacion del
personal, normaimente conduce a:

« Comprender {a importancia de su
contribucion y su papel en ia organizagcion,

+ ideniificar ias limitaciones en su trabajo.

» Aceptarlaresponsabilidad de los problemas
y de su resolucion.

» Evaluar su actuacién de acuerdo a sus
objetivos y metas personales.

» Blsqueda activa de oportunidades para
aumentar sus competencias, conocimiento
¥ experiencia.

s Compartir libremente conocimientos v
experiencia.

» Discutir abiertamente los problemas y
cuestiones,

Principic 4 - Enfoque basaqo en procesos

Un resuftado deseado se alcanza mas
eficientements cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionarn Come uit procesa.

Benegficios clave:

* Reduccién de costos y tiempos mediante
el uso eficaz de los recursos.

* Resultados mejorados, coherentes y
predecibles.
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Figura 2. Modelo de procesos

» Permite que las oportunidades de meajora
estén centradas y priorizadas.

La aplicacidn del principio de enfoque basado en
procesoes normaimente conduce &

+ Definir sistemdlicamente de las aolividades
, NBCEsanas para iogrer of resultado deseads,

»  Establecer responsabilidacies y obligaciones
claras para la gestion de las aclividades
clave.

» Analizar y medlr 13 capacidad de ias
actividades clave.

» identificar izs interfaces de las actividades
ciave dentro y entre las funciones de la
organizacion.

s Centrarse en los factores, tales comao,
recursos, métodos y materiales, que
mejoraran las actividades clave de la
arganizacion.

« Evatuar los riesgos, consecuencias &
impactos delas actividades en los chientes,
proveedores y otras parles interesadas.

Principio 5 - Enfogue de sistema para s geslion

{dentificar, entender y gestionar 10§ procescs
interraigrinnades como un sistema contribuye g 1a
eficacia y eficiencia de una organizacion en ellogro
de sus objetivos.

Beneficios clave:

» Integracidn y alineacion de Jos proceses que
alcanzaran mejor los resultados deseacos.,

« Lacapacidad para enfocar los esfuarzos en
los pracesos principales.

+ Proporcienar confianza a lag partes
interesadas en la coherencia, eficacia vy
eficiencia de la orgarizacién.

L.a aplicacién de! principio de enfoque de sistema
para fa gestidn nomalmenie conduce a:

»  Eshuchuer us sisfemas parg alcanzar los
ohjetivos dela organizacidn delaforma mas
eficaz v eficiente.

»  Entenderias interdependencias existentas
enlre los diferentes procesoes def sisfema.

+  Estruchurar ios enfoques que armonizan e
stitegran los procesos.

*  Proporcionar upa mejor inforpretacion de fos
papeles v responsabifidades necesarias
para la consecurion de los objetivos
comunes, ¥ asi reducir barreras
mterfuncionales.

+  Entender fas capacidades organizativas v
establecer fas mitaciones de 108 reCuIs0s
anies de acivar.

s Definir y establecer como objetivo fa forma
en que deberian funcionar las achvidades
especificas dentro del sistema.

»  Mejorar continuamenife el sistema a ravés
de la medicion y la evaluacion,

Prineipio § - Mojora conlinus

La mgjora continea en o desempeario globsl de fa
organizacion deberia ser un phietivo permanatte de
£5tg.

Beneficios clave:

* Incrementar la venfaja competiliva a través
de la mejora de las capacidades
organizalivas,

«  Alineacion de fas actividades de mejora a
fodoes os niveles con la esfralegia
arganizaliva establecida,

«  Flexibiidad para reaccionarrapidamente a
{as oportunidades.

La aplicacitn del principio de mejore continus
sormakmente conduce a:
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e Aplicar un enfoque a toda la organizacion
coherente para la mejora continua del
desempefio de la organizacion.

e Proporcionar al personal de Ia organizacion
formacidn en los mélodos y herramientas
de la mejora continua.

s HMacer que la mejora continua de los
productos, procesos y sistemas sea un
objetivo para cada persona dentro de la
organizacion.

+ Establecer objetivos para orientar la mejora
continua, y medidas para hacer el
seguimiento de la misma,

+ Reconocery admitir las mejoras.

Frincipio 7 - Enfoquie basado en hechos para la
toma de decisién

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de
los datos y fa informacion.
Beneficios clave:

« Decisiones basadas en informacion.

¢ Aumento de la capacidad para demostrar
la eficacia de decisiones anteriores a través
de la referencia a registros objetivos.

e Aumenfo de fa capacidad para revisar,
cuestionar y cambiar las opiniones y
decisiones.

La aplicacidn del principio de enfoque basado en
heches para la toma de decisién normalmente
conduce a:

» Asegurarse de que fos datos y la
informacion son suficientemente precisos
v fiables.

» Hacer accesibles los datos a quienes los
necesiten.

*» Analizar los datos y fa informacion
empleando métodos validos.

+ Tomardecisiones y emprender acciones en
base al analisis objetivo, en equilibrio con
la experiencia y fa intuicion.

Principio 8 - Relacion mutuamente beneficiosa con
el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son
interdependigntes, y una relacién mutuamente
beneficiosa aumenia la capacidad de ambos para
crear valor,

Beneficios clave:

» Aumento de la capacidad de crear valor para
ambas partes.

¢ Flexibilidady rapidez de respuesta de forma
conjuma a un mercado cambiante o a las
necesidades y expectativas del cliente.

+  Optimizacién de costos y recursos.

La aplicacion del principio de relacién mutuamente
beneficiosa con el proveedor normaimente conduce a:

s Establecer relaciones que equilibren los
beneficios a corto plaza con las
consideraciones a largo plazo.

+  Ponerencomun experiencia y recursas con
fos aliados de negocio.

« dentificar y seleccionar los proveedores
clave,

s Comunicacion clara y abierta.

»  Compartir informacion y planes futuros.

+ Establecer actividades conjuntas de
desarroflo y mejora.

« Inspirar, animar y reconocer las mejoras y
fos logros obtenidos por los proveedores.
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APLICACION SERIE DE NORMAS NTP
ISO 9000:2001

En el Peni, a diferencia de nuestros vecinos, toda-
via ninguna empresa ha certificado con esta version.
El motive de fuerza mayor, radica en que |a version
Serie de Normas NTR 1ISO 9000:1994 estara vigen-
te hasta el 31 de diciembre del 2003, de alli en ade-
lante las empresas gue certifiquen por primera vez
0 que soligiten la renovacién de la cerfificacién, lo
tendran que hacer con la version Serie de Normas
NTP IS0 9000:2001.

Respecto & este punto y como ejemplo menciona-
remos que la empresa Industria Grafica Cimagraf
S.R.L. acaba de obtener el Certificado de Calidad
SO 9002:1994 (ver diario El Comercio del 10 de
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febrero del 2002, pag. a34). El Sr. Samuel Paitan,
Cerente General de dicha compafia manifestd que
suU empresa se esta preparando en los Programa de
Mejoramiento Continuo, segln exige la versidn Serie
de Normas NTP 150 9000:2001, y que en su debido
momento rencvaran mediante esta versian.

El Comité Técnico Permanente de Normalizacion
de Gestion v Aseguramiento de la Calidad de
INDECOPI dentro de su Plan de Negocios 2002 tie-
ne previsto para este aro llevar a cabo cuatro Jorna-
das de Calidad donde se difunda la Serie de Nor-
mas NTP |SO 9000:2001, y se tiene previsto como
sedes a las ciudades de Trujillo, Huancayo,
Arequipa y Lima, en esta Ultima sede, la UNMSM
estaria encargada de llevarla a cabo.

Actualmente hay mas de 150 empresas gue poseen
la certificacion 1SO 9000:1994, que mas adelante
renovaran con la nueva versién de [a norma, un lista-
do parcial fue publicado en el articulo «Los Siste-
mas Integrados de Gestion», Revista INDUSTRIAL
DATA Vol. 2, N2 2 Diciembre 1999 FIl - UNMSM.

CONCLUSIONES

Este documento ofrece una perspectiva general de
los principios de la gestidn de la calidad subyacentes
en |a serie de normas NTP 180 3000:2001.
Froporciona una vision general de estos principics
y muestra como, de forma conjunta, pueden
constituir ia base para la mejora del desemperio y
la excelencia de una organizacién.

Hay diferentes formas para aplicar estos principios
de gestién de la calidad. La naturaleza de la
organizacién y los retos especificos a los que se
enfrente determinaran cémo implementarlos.
Muchas organizaciones encontraran beneficios ala
implementacion de sistemas de gestion de 12 calidad
basandose en estos principios.

Los requisitos de los sistemas de gestion de la
calidad y las direclrices de apoyo se encuentran en
la familia de normas ISO 9000.

Puede obtenerse informacién adicional sobre las
normas |SO 9000.2001 en INDECOPI.
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