Curso: “Gestion de la calidad, Normas ISO 9000 y aplicaciones a
Software”

Justificacion: La familia ISO 9000 es un conjunto de normas de
“gestion de la calidad” aplicables a cualquier tipo de organizacion (empresa de
produccion, empresa de servicios, administracion publica...) con el objetivo de
obtener mejoras en la organizacion y, eventualmente arribar a una certificacion,
punto importante a la hora de competir en los mercados globales.

Programa: el mismo desarrollard los fundamentos de la gestion de la
calidad, las principales normas de la familia, contrastard los cambios en la
ultima version con la normativa de 1994. Como Ultimo punto desarrollaremos
otros estandares dentro y fuera de ISO aplicables a software.

ISO 9000:2000 - Sistemas de Gestion de la Calidad , fundamentos vy
vocabulario. Esta norma reemplaza a la ISO 8402:1994 y a la ISO 9000-1:1994.
ISO 9001:2000 - Sistemas de Gestion de la Calidad, requisitos. Reemplaza 1SO
9001:1994, la ISO 9002:1994 y la ISO 9003:1994.

ISO 9004:2000 - Sistemas de Gestion de la Calidad, directrices para la mejora
del desempenio. Esta norma reemplaza 1SO 9004-1:1994

ISO/DIS 19011 (parcialmente)- Directrices sobre auditorias de sistemas de
gestion de calidad y/o ambiental. Esta norma reemplaza a la ISO 10011-
1:1994, la ISO 10011-2:1994 y también a la ISO 10011-3:1994 vy tres
directrices para auditorias de sistemas de gestion ambiental (comentarios
breves).

Norma especifica para el sector software

TickIT: Guia para Sistemas de Calidad de Software. Comprende la evaluacion y
la certificacion del sistema de gestion de la calidad del software de una
organizacion, con base en la ISO 9001. Incluye una guia para la aplicacion de la
ISO 9000-3:1997 (Directrices para la aplicacion de la 9001 en desarrollo,
suministro, instalacion y mantenimiento de software).

SW-CMM: Capability Maturity Model for Software. Este modelo ayuda a
identificar practicgs “clave” necesarias para incrementar el desarrollo de los
procesos.



Que es "calidad"

La palabra calidad es una de las expresiones que mas se utilizan en la
actualidad.

Practicamente no existe ninguna publicidad que no utilice de alguna forma el
término "calidad".

La "calidad" esta relacionada con un amplio espectro de interpretaciones;
abarca desde de los criterios personales (calidad "buena" - "mala") hasta la
caracterizacion de la condicion de un producto; incluso se la emplea para
intentar definir un estado social (por ejemplo "calidad de vida").

La raiz latina "qualitas" significa "condicion", sin implicar valoracion. En !a forma
usual se la emplea para caracterizar propiedades valiosas, un estado
inmejorable y una utilidad elevada.

¢ Qué se entiende realmente por calidad?

. Qué es lo que caracteriza especialmente a un producto o un servicio
comprado o vendido, para que digamos que es de buena calidad?

: Realmente el que escucha o lee sobre calidad opina lo mismo que aquél que
habla o escribe sobre calidad?

; Se trata exclusivamente de bienes valiosos o costosos?

¢ Quién de nosotros no vivid alguna vez la experiencia de que un producto
barato se adecuaba mas para un objetivo determinado que uno caro, que
solamente tenia un aspecto bonito y lujoso pero que no tenia una utilidad
comparable?

iJustamente ésta es la clave para llegar a una definicion de validez
general para el término calidad!

La decision de comprar una limusina de lujo 0 una motocicleta para motocross
depende de lo que tenga previsto hacer con el vehiculo, que es lo que se
espero de él.

Si me gratifica, estaran satisfechas también mis expectativas de calidad, o
expresado de otra manera:

jCalidad es la satisfaccion de expectativas!
O sea que calidad es un termino relativo. Solamente tiene sentido en

comparacion o en relacion con necesidades, expectativas, pretensiones o
especificaciones. Objetivamente, el término significa lo siguiente:



Calidad = coincidencia entre propuesta y ejecucion

Esta definicion no deja juego para la subjetividad, dado que se puede verificar
en forma exacta la coincidencia con especificaciones existentes. Para poder
influenciar sobre la calidad, esta debe ser perfectamente medible.

En la norma ISO 8402 se define a la calidad como:

"La totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud
para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas”.

En la norma ISO 9000 se define a la calidad como:

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Inherente: existe en algo.

Siguiendo con el ejemplo, si me compro una limusina de lujo para viajar con
ella por el campo, este vehiculo no tiene la calidad suficiente para ello, a pesar
que la calidad de este auto seria insuperable si se tomara como referencia para
la evaluacion la verdadera finalidad con que fue construido.

Pero ésto demuestra también que antes de poder hacer algun tipo de
evaluacion de la calidad, es indispensable que estén claramente definidos los
requisitos que se plantean a un producto, o sea los criterios de la calidad de
este.

Solo se pueden comparar aquellos productis que deben satisfacer los mismos
requisitos en los que respecta a calidad.

En contra de un prejuicio ampliamente difundido, el mejoramiento de la calidad
ya no significa que uno debe producir cada vez mas caro, en forma mas
precisa, con mayores esfuerzos, sino que los productos deben fabricarse sin
fallas, adaptandose cada vez mejor a los requisitos de los clientes, a fin de
evitar asi mayores gastos innecesarios, ya que

iel cliente no desea ni paga estos gastos!

Pero para poder producir de manera que el producto esté "hecho a medida" de
los requisitos del cliente, es necesario estudiar cuidadosamente las exigencias,
las expectativas y las necesidades de nuestros clientes.

Al hacer ésto se plantean preguntas tales como:
e "Quiénes son realmente nuestros clientes?"

e "COmo miden ellos y como medimos nosotros la calidad?"
» ";CoOmo esta definida la calidad del producto?"



o ";Conocemos las expectativas frecuentemente no expresadas
de
nuestros clientes y las tenemos en cuenta?"

La sistematizacion de la realimentacion desde el mercado o el usuario hacia
el fabricante es un recurso imprescindible para el aseguramiento de una
calidad de acuerdo con lo que requiere el mercado.

Esta aproximacion al cliente, que es requerida y fomentada continuamente por
la serie ISO 9000 es, bajo determinadas circunstancias, otra ventaja
competitiva decisiva.

Incluso si los aspectos que hemos citado fueran los unicos bajo los cuales
tendriamos que observar el aseguramiento de la calidad segun las normas |ISO
9000, valdria la pena ver este tema un poco mas de cerca en vez de discutirlo
indefinidamente.

(No sera un lujo el costo del aseguramiento de la calidad?
iEn realidad, un lujo que no nos podemos dar son nuestras fallas!
Pero las normas ISO 9000 nos brindan mucho mas si las interpretamos y
aplicamos correctamente!

Por ejemplo, ;como esta la situacion de los costos en su empresa?

Casi nadie puede afirmar de uno mismo o de su empresa que esta conforme
con la situacion de sus costos.

¢, Pero quién conoce realmente cuales son los costos que originan directa e
indirectamente las fallas?

Estos costos por fallas no abarcan solamente los costos de piezas inservibles o
de servicios insuficientes, sino que incluyen naturalmente los costos de
retrabajo, de servicios de garantia, asi como las pérdidas practicamente
inmedibles como la reduccion del volumen de ventas debido al enojo de
nuestros clientes.

Otro elemento importante en el calculo de los costos son los de los ensayos. Es
evidente que estos costos seran mas altos cuanto mas propensos a fallar o a
tener perturbaciones sean los procesos, porque en un caso extremo se debe
verificar cada pieza, o dado el caso cada servicio, incluso mas de una vez a fin
de estar mas o menos seguro de satisfacer realmente al cliente.

Desde el control de calidad hasta la gestion de la calidad total

En la decision de una compra, la calidad ocupa una posicion preferencial
respecto de otros factores, como el precio, el cumplimiento del plazo de



entrega, el grado de conocimiento del proveedor, etc. Bajo la progresiva
presion de la competencia nacional e internacional cada vez se nota mas que
se deben realizar esfuerzos especiales, metodicos, para poder satisfacer las
expectativas y los requisitos crecientes de los clientes.

Durante la fase explosiva del nuevo auge posterior a la introduccién de una
economia de mercado casi sin limitaciones, la oferta corria regularmente por
detras de la demanda. Por tal motivo la caracteristica mas importante, y casi la
unica que se evaluaba, era la disponibilidad de los productos. Esto se ha
modificado en los ultimos tiempos. Por un lado el desarrollo de productos y
procedimientos cada vez mas valiosos y complejos, por el otro el grado de
automatizacion de la industria, requieren siempre tolerancias nuevas vy
propiedades del producto hasta ahora desconocidas.

Dado que entretanto la capacidad de la oferta superd6 a la demanda, los
compradores estan en condiciones de imponer en el mercado requisitos
determinados respecto de la calidad de los productos.

En muchos campos de la industria los requisitos del cliente son:

< productos sin fallas.

o

**» en el momento convenido.

*

%+ aun precio aceptable (que pueda competir).

Ya no se pueden cumplir estos requisitos usando los antiguos meétodos
del "control de calidad”, y ademas con un gasto economicamente
aceptable.

Ningun método de ensayo puede asegurar que no llegue al cliente un
producto defectuoso. El "control de calidad" llega por lo tanto a su fin. En
su lugar tiene que aparecer algo nuevo.
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Utilidad de un sistema de gestion de la calidad

Una empresa, vista como wuna unidad técnico-econdmica y social
independiente, y si no se tienen en cuenta los intereses individuales de los que
participan o trabajan en ella, tiene solamente un objetivo:

La supervivencia. Es el unico objetivo de la empresa.

La unica condicion previa para la supervivencia de una empresa es una
ganancia duradera. La ganancia se logra cuando los gastos son menores que
la facturacion.

Todos los gastos de la empresa los hacen las personas que trabajan en ella.
Un buen trabajo produce menos gastos que uno malo. Un empleado satisfecho
y que se siente bien en su trabajo, rinde mejor que un empleado insatisfecho,
que no esta bien consigo mismo o no puede llevar a cabo correctamente su
trabajo.

Por lo tanto, una condicion previa para lograr gastos reducidos es que los
colaboradores estén cualitativamente preparados para los requerimientos que
se les plantean y que se sientan bien dentro de la empresa.

Toda la ganancia proviene del cliente. Un cliente satisfecho, que se siente bien
y protegido, esta dispuesto a pagar un mayor precio por nuestras prestaciones
que un cliente que critica nuestros servicios 0 que desconfia de nosotros por
otros motivos.

Por lo tanto, el objetivo de la empresa - sobrevivir - se logra cuando nos
preocupamos en garantizar el cumplimiento de estas condiciones previas.



Un indicador importante de colaboradores satisfechos (motivados) y clientes
conformes son los costos debidos al "no logro" de la calidad planificada, los
llamados "costos por fallas". Deben ser controlados vy analizados
cuidadosamente y deberian representar un porcentaje reducido del volumen de
ventas.

Cada falla que no se descubre y no se puede eliminar durante la fase de
planificacion, produce costos que reducen la ganancia calculada. Cuando la
falla recién se localiza en lo del cliente, genera ademas pérdida de imagen.

La organizacion de un sistema de gestion de la caridad, como una herramienta
de conduccion para llevar los objetivos citados a la realidad y lograr en forma
general una direccion exitosa de la empresa, silo se puede hacer de arriba
hacia abajo, desde la cupula de la empresa, a través del personal directivo,
hasta llegar al plano operativo.

El punto de partida debe ser una "politica (de la calidad) de la empresa"
entendida y aceptada por todo el personal directivo, siendo éste
corresponsable en su implementacion.

La organizacion de un sistema de gestion de la calidad es un proceso a largo
plazo, que se hace de arriba hacia abajo; a largo plazo porque se compone
fundamentalmente de una tarea de convencimiento, y una parte importante de
esta queda directamente a cargo de la direccion de la empresa.

¢ Cicie  ests

~ se hayan definido univocamente las tareas y competencias.

~ se hayan definido las interrelaciones y las responsabilidades en las
interrelaciones.

~ los procesos del trabajo se realizan en el orden logico (con mayor
sistematizacion).

~ no existen omisiones incontrolables.

~ se evitan trabajos repetidos.

~ se reconocen y corrijen a tiempo las perturbaciones en el proceso del
trabajo, antes que se produzcan fallas en los productos.

~ se puede reaccionar rapidamente ante nuevos requisitos del cliente /

mercado.

~ se reduce intensamente el gasto para la eliminacion (interna y externa)
de fallas.

~ se puede demostrar de antemano a un cliente nuevo la aptitud para la
calidad.

~ se mejora decisivamente la imagen de la empresa.

~ scouene en cuenta vose puede venticar la obligacion empresartal de ser cundadosos (especialmente
con respecto a la legislacion sobre segundad).

El resultado es:

~ una mayor motivacion de los colaboradores
~ un mejor dominio de los procesos



~ una disminucion de los costos
~ un mejoramiento en la politica de mercado

La verificacion de la aptitud para la calidad mediante la utilizacion de un
sistema de gestion de la calidad se esta volviendo en forma creciente una
condicion previa para el otorgamiento de 6rdenes de compra, especialmente
cuando se aspira a un trabajo en conjunto y a largo plazo entre el cliente y sus
proveedores.

Los razonamientos en estos casos son de naturaleza puramente economica:

El proveedor apto para proveer calidad esta en condiciones de cumplir con un
gran margen de seguridad los requisitos del cliente

~ productos sin fallas
~ entrega puntual
~ precio competitivo

Una falla no descubierta génera para su eliminacion, costos que
de una etapa a la otra se multiplican por diez.
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Por tal motivo el principio:



Prevencion de fallas antes que deteccion de fallas

Cada falla que se evita es dinero ahorrado - la serie ISO 9000 brinda para ello
lineamientos y herramientas.

iEl aseguramiento de la calidad, operado correcta y consecuentemente,

permite ahorrar muchas veces el monto de lo que cuesta implementarlo!

¢ De qué manera nos ayudan las normas ISO 9000 en ésto?

La gestion de la calidad segun las normas ISO 9000 tiene entre otros objetivos
dominar los procesos, que con un gasto minimo para ensayos nos aseguren
productos perfectos.

Pero cuando hablamos de desviaciones o de fallas también se debe poner en
claro que no solamente deben considerarse las fallas/desviaciones cometidas a
lo largo de los procesos.

Se ha verificado que una gran parte de las fallas se producen en areas
ubicadas antes del proceso, o sea que frecuentemente las fallas del proceso se
“programan previamente" a través de fallas organizativas y/o en las actividades
preparatorias.

Esto comienza con errores en las ofertas, en la aceptacion de la orden de
compra, pasa por las fallas en la descripcion de pedidos internos y llega a las
fallas que se producen en la preparacion, o dado el caso la supervision del
proceso, sin dejar de lado las que se producen en el area de diseno.

¢ Cuanto tiempo utilizan por ejemplo los responsables de todos los niveles, pero
también sus colaboradores, para solucionar estos problemas creados por ellos
mismos?

Aqui también brinda ayuda la serie ISO 9000, ya que da pautas de como y con
que alcance deben estar organizadas las actividades mas importantes en una
empresa bien conducida. Todas las peéerdidas producidas en una empresa por
las fallas y la eliminacion de eéstas, por los gastos de ensayos y los de
prevencion de fallas, se agrupan bajo el titulo "costos de la calidad".
Lamentablemente la eleccion de esta acepcion no fue muy feliz, dado que la
expresion "costos de la calidad" sugiere que es la calidad la que produce estos
costos.



Sin embargo, la calidad no es la causa de la innecesaria magnitud de estos
costos, ya que la verdadera razén es la falta de calidad.De acuerdo con
Crosby), los costos de la calidad en las empresas de produccion alcanzan el
20% o mas del volumen de ventas, o dado el caso el 35% de los costos
operativos de las empresas de servicios, salvo que se tomen medidas
especiales contra ellos. Cada uno puede verificar en su propia empresa que
estos numeros representan una realidad espantosa.

Ejercicio. hacer una estimacion para ver cuanto se podria ahorrar anualmente
en su empresa reduciendo estos costos a la mitad.

Aquellos que ya estan trabajando en la deteccion de los costos de la calidad y
en su reduccion, se acordaran seguramente con un cierto malestar de la
magnitud de estos costos al comienzo de esta tarea, o estaran muy contentos

con lo ahorros logrados hasta el momento.
Aquellos que recién quieren comenzar con ésto no van a poder evitar el shock
0 esta vivencia exitosa.

Y justamente aqui encaja la filosofia basica de la serie ISO 9000:
"Prevencion de fallas en vez de la eliminacion de sus consecuencias”
que también se puede expresar como:

"la calidad hay que planificarla y producirla" no se la debe "introducir
posteriormente en un producto mediante ensayos”

Si se compara una organizacion nueva de este tipo con el modelo anterior,
saltan a la vista los puntos salientes que permiten un mejoramiento de la
calidad de nuestras prestaciones ya que la calidad del producto es
consecuencia de la calidad del trabajo) y con ello también una reduccion de los
costos:
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~ El objetivo no tiene que ser la deteccion y la eliminacion de fallas, sino
Su prevencion.

~ Dado que las fallas pueden tener su origen en todos los sectores de una
empresa, sin excepcion, la organizacion de la gestion de la calidad debe
abarcar a toda la empresa.

~ Se deben instalar circuitos de regulacidon que hagan un seguimiento de
las fallas hasta determinar las causas, e
implementar alli las medidas necesarias que impidan su repeticion.

~ La responsabilidad por la calidad de la prestacion debe ser transmitida,
dentro de lo posible, a aquel que la lleva a cabo.

» Para el mejoramiento continuo de los procesos en la émpresa se deben
emplear los conocimientos y las experiencias practicas de los
colaboradores de todos los niveles, por ejemplo en forma de trabajo
grupal.

~ La organizacion debe garantizar un mejoramiento continuo de nuestras
prestaciones, y que no se trabaje sélo en forma esporadica debido a
presiones externas, que no son muy agradables.

~ El verdadero objetivo debe ser el trabajo sin fallas.

Aplicacion de las normas 1SO 9000

Las normas ISO 9000 ofrecen una introduccion al concepto totalizador. De
acuerdo con esta familia de normas, la organizacién de una empresa debe
aspirar a alcanzar los objetivos de calidad.

~ Cumplir con requisitos de calidad que mantengan y mejoren
permanentemente la calidad de los productos.

» Mejorar la calidad de las formas propias de trabajo, a fin de cumplir
permanentemente con todos los requisitos establecidos o implicitos de todos
los clientes y de otros sectores involucrados.
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~ Generar confianza en la propia direccion y en todos los colaboradores
de que se van a cumplir con los requisitos de calidad y que se van a
producir mejoras de calidad.

~ Generar confianza en el cliente y en otros sectores involucrados de que
se van a cumplir con los requisitos de calidad y que se van a producir
mejoras de calidad.

~ Generar confianza en el hecho que se cumplieron los requisitos para
demostrar la existencia del sistema de gestion de la calidad.

~ Planificacion de un sistema de gestion de la calidad, objetivos y
posibilidades

Modos de utilizacion

Un proveedor puede elegir la utilizacion de la “familia" de normas 1SO 9000 por
dos motivos: reciben el nombre de "motivado por la direccion” (o situacion no
contractual) y "motivado por sectores involucrados" (o situacion contractual).

1) Utilizacion motivada por la direccion (situacion no contractual)

~ En el caso de la utilizacion "motivada por la direccion”, es la propia direccion
del proveedor la que da el impulso para emprender la tarea, teniendo en
cuenta estudios realizados previamente y tendencias del mercado.

~ La empresa desea poner en marcha, y mantener, un sistema de gestion de
la calidad que refuerce su propia capacidad para competir, y que conduzca
al cumplimiento del requisito de gestion de la calidad de una manera
beneficiosa desde el punto de vista del costo.

2) Utilizacion motivada por sectores involucrados (situacion contractual)

~ La utilizacion "motivada por sectores involucrados" es la practica
dominante en muchos paises y sectores industriales y econémicos. Un
factor de difusion de este motivo es el uso creciente de la certificacion y
el registro de sistemas de gestion de la calidad.

~ En el caso de la utilizacion "motivada por sectores involucrados", el
proveedor pone en marcha un sistema de gestion de la calidad como
reaccion a los requisitos directos del cliente o de otros sectores
involucrados.

~ La empresa debe cumplir consecuentemente can los requisitos de
gestion de la calidad en determinados elementos del sistema de gestion
de la calidad que tienen influencia sobre la idoneidad de la empresa y
los riesgos reiacionados con ella.

Comparacion de ambos enfoques

El sistema de gestion de la calidad "motivado por la direccion" sera
normalmente mas amplio y exitoso que el modelo utilizado para demostrar la
conveniencia de un sistema de gestion de la calidad.




A partir de esta base de elementos de gestion de la calidad, los usuarios de
esta norma estaran en condiciones de hacer una eleccion por importancia y
profundidad para armar un sistema de gestion de la calidad propio, adaptado a
las condiciones especificas de la empresa.

La eleccion y el alcance de los elementos adecuados a extraer de los que
estan contenidos en esta norma internacional dependen de diferentes factores,
tales como:

~ los requerimientos del mercado
~ el tipo de producto
~ los procesos de fabricacion, etc.

y queda a cargo de cada empresa. En algunos puntos de la norma se hace
mencion expresa a este proceso de adaptacion.

Es fundamental que la gestion sistematica de la calidad ayude ante todo al
fabricante, a su producto, su imagen y su éxito en el mercado. Estas normas no
son requerimientos legales, sino directivas imperiosas para la implementacion y
el desarrollo de un sistema exitoso de gestion de la calidad.

Requisitos basicos de la serie de normas ISO 9000

~ Logro de una organizacion estructural y del proceso.

Definicion de competencias, responsabilidades y atribuciones.
Relacion clara entre la documentacion de las actividades y de los
resultados.

Sistema de involucracion hasta el nivel de la direccion.

Calificacion de colaboradores y recursos.

Fomento de medidas para el mejoramiento continuo.

Aumento de la rentabilidad.

Medidas preventivas para evitar problemas de calidad.

Dominio de los riesgos, efectividad de las acciones correctivas.

\
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. Qué es ISO? http://www.iso.qov/

La Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) es la entidad
responsable para la normalizacion a escala mundial con una agrupacion hasta
la fecha de 91 paises.

A comienzos del ano 1995, la Secretaria de Industria de la Nacion, autoridad
de aplicacion del Decreto 1474/94, suscribe un convenio con el IRAM,
designandolo Organismo Argentino de Normalizacion, dentro del marco del
Sistema Nacional de Normas, Calidad y Certificacion.

¢ Qué es el IRAM? http://www.iram.com.ar/



http://www.iso.gov/
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El IRAM es una Asociacion Civil sin fines de lucro creada en 1935. Es un
Organismo No Gubernamental, de utilidad publica. A lo largo de los afios y en
mérito a su actividad y sus logros, fue reconocido por sucesivas legislaciones
nacionales como Organismo Argentino de Normalizacion. En 1995, dentro del
marco del Sistema Nacional de Normas, Calidad y Certificacion (Decreto
1474/94) se ratifica dicho reconocimiento.

Representa a la Argentina ante los Organismos Internacionales, Hemisféricos y
Regionales de Normalizacion:

ISO - International Organization for Standardization.
IEC - International Electrotechnical Commission, a través del CEA.
AMN - Asociacion MERCOSUR de Normalizacion.
COPANT - Comision Panamericana de Normas Técnicas.
Brinda servicios de:

« Normalizacion.

« Certificacion.

« Capacitacion.

« Documentacion: Normas nacionales, extranjeras, regionales e
internacionales.

ISO esta formado por comités técnicos, cada uno de los cuales es
responsable de la normalizacion para cada area de especialidad desde, por
ejemplo, asbestos hasta el zinc. El proposito de ISO es promover el desarrollo
de la normalizacion para fomentar a nivel internacional el intercambio de bienes
y servicios y para el desarrollo de la cooperacion en actividades econdémicas,
intelectuales, cientificas y tecnologicas. El resultado del trabajo técnico dentro
de ISO se publica en forma final como normas internacionales.

;Quién desarrollé la serie ISO 90007

El Comité Técnico 176 (ISO/TC 176) se formd en 1979 para armonizar la
creciente actividad a nivel mundial en administracion y aseguramiento de
calidad. Las normas ISO estan sujetas a un proceso de revision cada cinco (5)
anos, con la finalidad de adecuarlas a las necesidades del mercado, el primer
conjunto sale en 1987, se revisa con las de 1994 y la nueva familia ISO 9000
se volvio vigente a partir del 15 de diciembre del 2000 y sustituye a la version
1994, cuya vigencia es hasta el 14 de diciembre del 2003.

.En qué consiste la serie ISO 90007

La version 1994 de ISO 9000 es una serie de normas que principalmente se
dividen en normas de guia y normas contractuales. Las normas de guia sirven
para aclarar algunos requisitos contenidos en las normas contractuales, que
son aquellas normas que estan sujetas a certificacion y que se aplican
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especialmente cuando existe una relacion entre dos partes, cliente y proveedor,
mediados por un contrato.

La nueva familia version 2000 se ha simplificado con el objetivo de evitar la
proliferacion de normas. Muchas normas de guia de la version 1994
desaparecen y otros se convierten en reportes técnicos. Baste decir que la
“familia” vigente hasta diciembre de 2003 era de 25 (veinticinco) documentos
entre normas, guias y documentos complementarios,

La nueva familia ISO 9000 versién 2000 consiste en las siguientes normas
principales:

ISO 9000:2000 describe los principios y terminologia de los sistemas de
gestion de calidad. La norma también incluye los 8 principios de gestion de la
calidad que se usaron para desarrollar la ISO 9001 y la ISO 9004. Esta norma
reemplaza ala ISO 8402:1994 y a la ISO 9000-1:1994.

ISO 9001:2000 especifica los requisitos para los sistemas de gestion aplicables
a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios
aplicables. Su fin es la satisfaccion del cliente. Es la Unica norma sujeta a
certificacion. Desaparecen ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994.

ISO 9004:2000 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. Su objetivo es la mejora en el
desempefio de la organizacion. Proporciona orientacion para la mejora
continua. Esta norma reemplaza a la ISO 9004-1:1994. Las directrices de
autoevaluacion se han incluido en el Anexo A de la ISO 9004:2000. Este anexo
brinda un enfoque sencillo y de facil uso para determinar el grado relativo de
madurez del SGC de una organizacion e identificar las principales areas de
mejoras.

ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de
gestion de la calidad y de gestion ambiental Su publicaciéon fue realizada en el
2002 y reemplaza a tres directrices sobre auditorias de sistemas de gestion de
la calidad: ISO 10011:1, ISO 10011:2, ISO 10011:3 vy tres directrices para
auditorias de sistemas de gestion ambiental: ISO 14010, ISO 14011, I1SO
14012.

.Existen normas nacionales que equivalgan a ISO 90007

Si. Argentina a traves del IRAM traduce y difunde las normas, las cuales llevan
la rotulacion: IRAM-ISO 900X: ANO.

Los nuevos equivalentes nacionales de ISO 9000 version 2000 son: IRAM-ISO
9000:2000, IRAM-ISO 9001:2000 y IRAM-ISO 9004:2000.



.Qué relacion hay con Calidad Total, el Premio Nacional de Calidad, el Control
Estadistico del Proceso, Reingenieria?

En realidad es erroneo pensar en ISO 9000 como un fin per se. Esto es tan
solo una parte de la estructura sobre la cual se debe fundamentar la
administracion por calidad en una empresa como un inicio para crear una
cultura de calidad y lograr el mejoramiento continuo. ISO 9000 es visto por
muchos expertos como un buen inicio para un programa de calidad, porque
representa la destilacion de las mejores practicas de administracion de la
calidad. La reingenieria y otras herramientas o modelos son igualmente utiles
(el Premio Nacional de Calidad es una herramienta excelente de
autoevaluacion para procesos de calidad total o el propio anexo de
autoevaluacion contenido en ISO 9004:2000) y pueden complementar a ISO
9000, aunque hay que tener la precaucion al emplearlas y evitar su uso como si
se tratara de recetas, formulas magicas o de éxito, asi como contemplar el
proceso ISO 9000 como estratégico. La ventaja de ISO 9000 es que ha sido un
exito dentro del campo de la normalizacion porque por primera vez existe una
serie que representa el consenso mundial sobre las mejores practicas de
gestion para la calidad.



Ademas de las anteriores, la familia ISO 9000 incluye las siguientes
directrices, reportes técnicos (TR) y especificaciones técnicas (TS) el
conjunto total de la “familia” 2000 es el siguiente:

9000 : 2000
9000-3 : 1997

9000-4 : 1993
9001 : 2000

9004 : 2000

9004-4 : 1993

10005 : 1996
10006 : 1997
10007 : 1995

10011-1:
1992

10011-2 :
1992

10011-3:
1992

10012-1 :
1996

10012-2 :
1995

10013 : 2001
10014 : 1998

10015 : 1999
10016 : 1998

10017 : 1999

Fuente: IRAM - Instituto Argentino de Normalizacion (www.iram.com.ar)

Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.

Guia para la aplicacion de la Norma ISO 9001 al Desarrollo, Suministro y
Mantenimiento de Software.

Gestion de la seguridad de funcionamiento.
Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos.

Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del
desempeno.

Gestion de la Calidad y elementos del Sistema de la Calidad - Guia para
la Mejora de la Calidad.

Guia para Planes de la Calidad.
Guia para la Gestion de Proyectos.

Guia para la Gestion de la Configuracion.
Lineamientos para las Auditorias de los Sistemas de Calidad. Auditoria.
Lineamientos para las Auditorias de los Sistemas de Calidad. Calificacion

de auditores.

Lineamientos para las Auditorias de los Sistemas de Calidad. Gestion de
los Programas de Auditorias.

Requisitos de aseguramiento de la calidad para equipamiento de
medicion - Sistema de confirmacion metrolégica para el equipamiento de
medicion.

Requisitos de aseguramiento de la calidad para equipamiento de
medicion - Aseguramiento de la medicion.

Guia para la documentacion de los sistemas de gestion de la Calidad.
Guia para la gestion de los efectos economicos de la Calidad.

Gestion de la Calidad - Lineamientos para el entrenamiento.

Registros de Inspeccion y Ensayo. Guia para la presentacion de
resultados.

Guia para la aplicacion de Técnicas Estadisticas en la Normas ISO 9000.


http://www.iram.com.ar

Otras Normas para sectores especificos:

ickIT

Un certificado ISO 9001:2000 avalado con el logo TicklT demuestra que su
Sistema de Gestion de Calidad cumple con la mejor practica para el
Sistema de Gestion de Calidad de Software.

El esquema TicklT, que se aplica a los desarrolladores de software, solo puede
ser utilizado en combinacion con la norma ISO 9001. El esquema TicklT
abarca la evaluacion y certificacion del esquema de gestion de calidad de
software de una organizacion de acuerdo con la norma ISO 9001. Incluye la
produccion de software y los servicios relacionados.

Gestion de Calidad en la industria del software
Un objetivo importante del esquema TicklT ha sido estimular a los
desarrolladores de software a pensar en lo que realmente significa la calidad en
el contexto del desarrollo de software y como puede lograrse. Esto cuenta con
el apoyo de las industrias de software del Reino Unido y de Suecia.

Guia de la industria de software para la gestion de calidad
La iniciativa TicklT fue lanzada luego de que el Departamento de Comercio e
Industria del Reino Unido <ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>