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Certificación de normas

Normas ISO (International Standards Organization)
Pensar en actuar bajo procesos controlados, bajando costos y ampliando los
horizontes del mercado comercial no es una utopía sino una propuesta que, a

nivel mundial, ganó en pocos años una gran adhesión debido a las claras
ventajas competitivas que representan.

Lic. Vera Saniez
Consultora en sistemas de gestión
vera@vms.com.ar

Al referirnos a normas internaciona-
les, estamos hablando de estándares -
de cualquier índole- creados para que
las empresas mejoren su negocio y ga-
nen en rentabilidad y competitividad me-
jorando su imagen frente a sus clientes
y la sociedad.

De todas, las más conocidas son las
Normas ISO, creadas por la Organiza-
ción Internacional para la Estandarización
(International Standards Organization,
cuyas siglas representan el nombre por
el cual son mundialmente conocidas).

Hay un gran número de Normas ISO
pero indudablemente las más difundi-
das son las 9000, que establecen los
requisitos básicos para documentar y
mantener un sistema que asegure la
calidad de los procesos y es aplicable
a empresas de producción, de servicios
o a cualquier tipo de organización.

Estas normas se sufren revisiones y
actualizaciones periódicas. En el 2000,
por ejemplo, se dio a conocer la nueva
revisión de la Norma, unificando la 9001
y la 9002 en la versión ISO 9001:2000,
que es la utilizada para la certificación
de procesos.

Otra de las normas frecuentemente
certificada es la ISO 14000, que per-
mite definir los aspectos e impactos
ambientales significativos para la orga-
nización, brindando la posibilidad de
plantear objetivos y metas para demos-
trar un adecuado desempeño ambien-
tal y establecer programas coherentes
con la política de control del medio
ambiente establecida.

¿Existen otras normas?
Si, las ISO no son las únicas nor-

mas certificables que existen y pese

a que muchas de ellas son muy espe-
cíficas, las más abarcativas son las
siguientes:

• Los Sistema de Gestión de salud
y seguridad ocupacional (OHSAS
18001): Proponen trabajar sobre la ges-
tión de salud y seguridad ocupacional
que puede ser llevada adelante dentro
de un marco normativo, que asegura a
las empresas desarrollar acciones en el
área de Salud y Seguridad, tendientes
a lograr un ambiente laboral más segu-
ro, minimizando los riesgos y las conse-
cuencias de los accidentes, reducien-
do los costos de seguros y mejorando
la imagen de la compañía.

• Certificación del Análisis de Peli-
gros y Puntos de Control Críticos
(HACCP): Según  las regulaciones na-
cionales y directrices internacionales
para la seguridad de los alimentos, es
aplicable a la fabricación y empaque de
sustancias alimenticias y servicios de ali-
mentación.

• Sistema de Gestión de la Respon-
sabilidad Social (BS 8800): Permite a
una empresa demostrar su responsabi-
lidad social, asegurar que los trabaja-
dores que prestan funciones (sean és-
tos propios, contratados o integrantes
de empresas proveedoras) cumplen las
condiciones mínimas requeridas por la
Organización Internacional del Trabajo
(OIT) y las reglamentaciones mínimas
vigentes en el lugar donde realiza sus
actividades.

Como queda expresado, hay mucho
en materia de normas a nivel mundial y
todas las empresas deberían pensar,
según cual sea su negocio, cómo de-
mostrar el interés de su organización
respecto de los estándares mundiales
establecidos.

De hecho, en Argentina, el creciente
interés de las empresas en ser recono-
cidas en este punto ha llevado a un im-
portante aumento de las certificaciones.

Según datos estadísticos brindados
por el Instituto Nacional de Tecnología
Industrial (INTI) antes del 2000 había
en el país 473 empresas con certifica-
ción ISO 9001 mientras que desde ese
año y hasta el 2005, el número llegó a
3500 (ver cuadro 1), aumento que pone
de manifiesto las claras ventajas com-
petitivas que tiene para las empresas
acceder a una certificación.
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¿Su Empresa aún no certificó?
Especialistas en la Implementación de
Sistemas de Gestión de exigencia
nacional e Internacional.

Asesoramiento sin cargo

¿Por qué las ISO son las más
solicitadas?

Es innegable que exhibir un certifica-
do que avala que los productos o servi-
cios de una empresa poseen una cali-
dad certificada es, a nivel marketing, un
punto muy a favor a la hora de competir
en el mercado.

La Norma ISO 9001, por ejemplo, tra-
baja sobre los procesos aunque aquí
cabe aclarar que, si bien uno cuando
habla de procesos piensa automática-
mente en una empresa de producción,
estos existen en toda clase de organiza-
ciones, incluyendo las de servicios, des-
de las más simples hasta las más com-
plejas e independientemente de su en-
vergadura, cantidad de personal o nicho
del mercado en el que se desenvuelva.

La experiencia mundial de las empre-
sas certificadas también habla de bajar
costos, lo cual no es algo secundario o
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difícil de lograr: al implementar la norma
nos ocupamos de analizar los procesos
e inevitablemente nos encontramos con
pérdidas económicas reales provoca-
das o producidas por diferentes moti-
vos. Entre ellos:

• Trabajos vueltos a realizar
• Controles inadecuados
• Productos, servicios o procesos no
conformes

• Horas hombre mal utilizadas
• Fallas de comunicación que perju-
dican severamente la cadena de pro-
cesos.

• Trabajos improductivos
Tener los procesos bajo control es

casi la única manera de saber desde
que posición parte la empresa, que es
lo que se hace bien y que puede mejo-
rarse, que datos de la realidad de la or-
ganización son necesarios para tomar
acciones y decisiones estratégicas para
el negocio y donde hay nuevos merca-
dos y nuevos clientes.

En estos tiempos donde sostenerse
en el mercado es una tarea muy difícil,
ya que la competitividad dejó de tener
reglas claras, es imperioso contar con
una herramienta y los Sistemas de Ges-
tión de Calidad ISO 9000 lo son, ya
que permiten lograr algo que, en princi-
pio, parecía imposible:

• Trabajar mejor
• Ganar más
• Gastar menos.
Esto se evidencia en la progresión de

empresas que han certificado a lo largo
de los años y en el aumento a nivel na-
cional de las certificaciones de las em-
presas del interior (ver cuadro 2).

Condiciones para implementar
ISO 9001

Para lograr la certificación ISO
9001:2000 la Dirección de una empre-
sa debe estar totalmente comprometi-
da con la decisión, ya que debe asig-
nar recursos para poder implementar-
la. Cuando se habla de recursos no ne-
cesariamente se refiere a dinero sino
fundamentalmente a las horas hombre
que hay que dedicarle al proceso de
implementación y luego al manteni-
miento del sistema.

No importa el tamaño de la empresa
ni la cantidad de personas que traba-
jen en ella, lo fundamental es que to-
dos los actores estén involucrados en
el proceso y se logre la concientización
del personal para poder modificar lo
que sea necesario hasta adaptarse a
los requisitos normativos.

En algunos casos deberán conside-
rarse inversiones, generalmente de baja
envergadura, relacionadas con algún
punto que pudiera surgir como nece-
sario para cumplir con los requisitos de
la norma.

Lo más importante para alcanzar el
objetivo es que la empresa tome con-
ciencia de que hay formas más eficien-
tes de realizar algunas tareas y que
muchas veces la tradición en la forma
de desempeñarse no es sinónimo de
eficiencia. Muchos se apegan al "Si
siempre lo hice así y me fue bien" o
"No tengo quejas de mis clientes ya
que me siguen comprando". Estas
afirmaciones atentan en contra las em-
presas de una manera insospechada,
ya que los costos de no calidad sue-
len ser agujeros negros por los que
se va mucho dinero del cual no hay
conocimiento. Una vez que comienza
la investigación sobre la dirección en
la que van esos fondos, la empresa
se da cuenta de que las pérdidas sue-
len ser millonarias y comienzan a ver
aristas del negocio que le eran des-
conocidas. Esto solo es posible si la
dirección es permeable a escuchar
otras voces y ver los procesos desde
diferentes ángulos.

Proceso de certificación
Primero es necesario realizar el proce-

so de implementación que consiste en
adecuar a la empresa a los requisitos
normativos trabajando con cada proce-
so. Esto demora unos meses dependien-
do del nivel de organización que tenga la
empresa y los procesos que se preten-
da certificar. El tiempo estándar es de
alrededor de 8 meses, aunque hay mu-
chas variables a tener en cuenta.

Una vez que la empresa cumple con
las condiciones requeridas se da con-
curso a una certificadora que, luego de
una auditoría a la empresa, es la res-
ponsable de emitir el certificado, si con-
sidera que se cumplen con los requisi-
tos establecidos. Estas certificadoras,
a su vez, están auditadas por Entes de
acreditación que fiscalizan el funciona-
miento de las mismas. En nuestro país,
la entidad responsable es el Organis-
mo Argentino de Acreditación (OAA),
responsable de velar por el adecuado
cumplimiento de las exigencia de la
International Standards Organization.

Los certificados duran tres años, den-
tro de los cuales hay al menos tres au-
ditorias de control para asegurar que la
empresa continua trabajando dentro de
los parámetros de calidad establecidos.
Si esto no sucede, la certificadora pue-
de retirar el certificado y la empresa deja
de ser ISO 9001.

En cuanto a la información sobre las
empresas certificadas, las certificado-
ras y las estadísticas existentes, es el
INTI el organismo encargado en cen-
tralizar y difundir la información corres-
pondiente.

Ventajas de la certificación
Implementar  un Sistema de Gestión

de Calidad  ISO 9000 no es "la solu-
ción" a todos los problemas empresa-
rios y representa un esfuerzo y un com-
promiso que seguramente no todos
estarán dispuestos a asumir . Sin em-
bargo, sí es una gran oportunidad para
diferenciarse, crecer, mejorar, adelan-
tarse e incorporarse al mundo de los
que van a llegar ¿Llegar dónde? A ser
una empresa con un futuro de inser-
ción comercial a nivel nacional e inter-
nacional que solo lo van a  tener quie-
nes vean hoy la oportunidad de salir
de la crisis como lo hicieron el resto
de las empresas de los países del mun-
do: trabajando sobre la Calidad en la
Gestión y asumiendo un compromiso
activo para lograr sostenerse en el
mercado, generando confianza en los
clientes para sostener el negocio y
confianza en sí mismos para afrontar
lo que vendrá.  
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