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9.1.-Introduccion

La familia de normas ISO 9000 ha supuesto la institucién, a
nivel mundial, de una cultura de la calidad, utilizando un
lenguaje comtn y facilitando un modelo de sistema de
calidad aplicable a las distintas actividades y tipologias de
empresa. Este conjunto de normas proporciona una de las
vias mas extendidas para implantar un Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC) en la empresa moderna, al orientar su
actividad hacia la mejora continua y la satisfaccion del
cliente, aspectos que hoy en dia resultan clave a la hora de
administrar de forma adecuada la oferta de productos y
servicios a los usuarios.

El cumplimiento de dichas normas y su certificacion ya no
supone un hecho diferencial positivo para las empresas;
sin embargo, la situacién contraria si constituye un hecho
diferencial, en este caso, negativo.

Las normas ISO 9000 son una herramienta para la puesta
en marcha y el funcionamiento eficaz de sistemas de ges-
tidn de la calidad en las organizaciones. La serie la consti-
tuyen unas normas basicas respaldadas por directrices
(Guidelines) o informes técnicos (technical reports TR).
Entre esas normas se establecen relaciones de inclusién
que se tratan de expresar graficamente en la Figura 9.1.

1SO 9004:2000
Directrices para la mejora del desempefio

1SO 8001:2000
Requisitos

ISC 9000:2000
Fundamentos
y vocabulario

Figura 9.1.- Familia de normas 1SO 9000 y relacion entre ellas

Bajo esta orientacién comun, cada una de las normas per-

sigue alcanzar objetivos diferentes que conviene puntua-

lizar:
*1S0O 9000:2000 - Sistemas de gestion de la calidad - Funda-
mentos y vocabulario: Describe los fundamentos de la calidad
seguin esta familia de normas y su propésito consiste en estable-
cer una terminologia especifica de utilizacion en dicho mbito,
tanto en ISO 9001 como en ISO 9004. Adicionalmente, define
una serie de principios basicos a impulsar desde la direccion de
una organizacion que pretenda conseguir una mejora continua
de su desempefio. Estos principios son conocidos como Princi-
pios de gestion de la calidad.
*IS0 9001:2000 - Sistemas de gestion de la calidad - Requisi-
tos. Este documento establece los requisitos minimos que debe
cumplir un sistema de gestion de la calidad segin 1SO 9000.
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Los objetivos fundamentales son la mejora continua en la orga-
nizacion y el incremento de la satisfaccion del cliente mediante
el cumplimiento de sus requisitos, los reglamentarios que sean
de aplicacion al producto y/o a la organizacion y aquellos que
esta Ultima fije en su planificacion. La norma se utiliza para
obtener la certificacion, para cumplir condiciones contractuales
que requieran su cumplimiento o como referente paraimplantar
un sistema de gestion de la calidad. Esta norma es la Uinica que
puede ser objeto de certificacion.
*1S0 9004:2000 - Sistemas de gestion de la calidad - Directri-
ces para la mejora del desempefio. Proporciona las directrices
que deben ser puestas en marcha en una organizacion que
aspire a realizar su actividad con eficacia y eficiencia mediante
la aplicacion de un sistema de gestion de la calidad, mas alla de
los requisitos que establece 1ISO 9001. El objetivo fundamental
de esta norma es la mejora del desemperio de la organizacion,
al mismo tiempo que aumentar la satisfaccion del cliente y la de
ofras partes interesadas (empleados, gerentes, accionistas, pro-
veedores, efc.). En este caso, la norma no esté enfocada ala
certificacion ni al cumplimiento de objetivos contractuales, sino
que pretende ser una guia mas amplia para orientar las empre-
sas hacia la calidad.
*Directrices e informes técnicos: 1ISO 100xx y modificaciones
sucesivas. En estas normas se recogen pautas o criterios so-
bre aspectos concretos de las normas basicas como las
auditorias, técnicas estadisticas, gestion de la documentacion
efc.
Se trata pues de una familia de normas internacionales de
gran importancia y con estrecha relacion con otros con-
juntos de normas, también de gestién de sistemas (p.e.
ISO 14000), asf como de la evaluacién de la calidad (p.e.
series ISO 2859 y 3951). Si bien es cierto que quizas estas
normas estdn mas enfocadas a entornos productivos pu-
ramente industriales, en que los procesos deben seguir
instrucciones especificas, las normas ISO 9000 deben apli-
carse de forma lo suficientemente flexible como para adap-
tarse a la realidad de cualquier organizacién y clase de
producto.
A diferencia del caso de 1a produccidn en serie, la IG, como
producto, debe tener en cuenta la realidad del territorio y
los procedimientos disponibles que se utilizan en su cap-
tura. La heterogeneidad y complejidad de los diferentes
tipos de datos modelizados en el producto final se deben
tener en cuenta a la hora de definir los requisitos a cumplir,
adaptandolos segln ciertos criterios de relajacién. Por
¢jemplo, la exactitud posicional vertical de un conjunto de
datos obtenidos mediante procedimientos fotogramétricos,
puede diferir entre una zona de terreno desnudo y una
zona dotada de una espesa cubierta boscosa, y ello debe
quedar reflejado en los requisitos que satisface dicho pro-
ducto. De forma analoga, no seria 16gico esperar la misma



complecién para las edificaciones que para los manantia-
les naturales, a menos que se realice una minuciosa y cos-
tosa revision en campo.

Asi mismo, aunque en la produccion cartografica ya se
definen una serie de procesos productivos, la gestién y el
control de los mismos puede ser una ventaja, por ejemplo,
para implantar de forma progresiva los estindares interna-
cionales sobre IG, por ejemplo para la generacion de meta-
datos segiin ISO 19115.

En este capitulo se pretende esbozar, en lineas generales,
la filosofia y el contenido de la familia ISO 9000, asi como
analizar las ventajas y los inconvenientes de su aplicacion
en el ambito de la IG, siempre complejo y en constante
dinamismo.

9.2.-Bases de los Sistemas de Gestién de la Ca-
lidad

En ISO 9000 se presenta la organizacion como un complejo
sistema socio-técnico en el que la optimizacion atiende no
slo a los resultados del sistema productivo sino al apro-
vechamiento de los recursos, en especial, los humanos
para lograr una mayor flexibilidad. Dos fundamentos base
de esta filosofia son: Los ciclos de mejora y el enfoque
basado en procesos.

A continuacién se exponen estos principios dado que re-
sultan muy aclaratorios en cuanto a las bases de Ia filoso-
fia en la que se sustentan las normas ISO 9000.

El ciclo de Deming (ciclo PDCA)

Este modelo, desarrollado por W. Edwards Demin g, Se po-
pularizé durante la segunda mitad del siglo XX y es utiliza-
do extensamente en los ambitos de la gestion y la calidad.
Trata de establecer en la organizacion una metodologia de
trabajo encaminada a la mejora continua.

Figura 9.2.- El ciclo de Deming o PDCA.

Esta formado por un bucle cerrado constituido por el con-
Junto de cuatro grupos de acciones, cada uno de ellos con
una tipologia comin (Figura 9.2). A continuacién, descri-
biremos cada uno de estos grupos.

Desde la direccion de la organizacion comienza la defini-
cién del problema y el andlisis de datos, se marca una
politica junto con una serie de directrices, metodologias,
procesos de trabajo y objetivos que se desean alcanzar en
un periodo determinado, incluyendo la asignacion de re-
cursos. Se trata de las actividades relacionadas con el
liderazgo empresarial. Se engloban bajo el término "Plani-
ficar" ("Plan", en inglés), que constituye el primero de los
grupos anteriormente citados.

Teniendo en cuenta las directrices incluidas en la planifi-
cacion, la organizacion efectia una serie de actividades
encaminadas a la obtencién de los productos que propor-
ciona a sus clientes, es decir, la produccién en si misma. En

estos procesos, englobados bajo el término "Desarrollar"
("Do"), se deben tener en cuenta todos los requisitos del
cliente, de forma que el producto obtenido se ajuste lo més
posible a sus expectativas. De ello dependera el grado de
satisfaccion del cliente.

Finalizado el conjunto de procesos productivos estamos
en condiciones de evaluar su eficacia y eficiencia de forma
analitica, realizando el seguimiento y control de una serie
de pardmetros medidos previamente ¥ que son indicativos
de su funcionamiento. Se trata de "Com probar” ("Check"
objetivamente los resultados obtenidos por la organiza-
cion mediante el andlisis de sus procesos, comparandolos
con los resultados esperados definidos en los requisitos,
la politica y los objetivos de la organizacion, para verificar
si se han producido las mejoras esperadas, averiguar las
causas de las desviaciones y plantear posibles mejoras,
En funcién de los resultados obtenidos en el grupo ante-
rior, la direccion marca una serie de nuevas acciones para
corregir los aspectos a mejorar con respecto a los proce-
sos de la organizacion. En consecuencia, se tiene que "Ac-
tuar” ("Act") para estandarizar las soluciones, mejorar la
actividad global de la empresa y en concreto la satisfac-
cién del cliente.

Para finalizar y cerrar el modelo, la direccion, haciendo un
analisis global del ciclo completo, vuelve a planificar una
serie de objetivos aplicables a la siguiente iteracion del
bucle.

Enfoque basado en procesos

La actividad global de una organizacion es compleja y para
facilitar su gestion se puede descomponer en una serie de
actividades individuales relacionadas entre si. Cada una
de ellas, denominada proceso, transforma unos elementos
de entrada en productos o elementos de salida, cumplien-
do ciertos condicionantes, requisitos y normas, y consu-
miendo una serie de recursos disponibles (Figura 9.3 .- ).
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Figura 9.3.- Esquema de un proceso
La ventaja principal de una modelizacién de este tipo es
que permite controlar de forma continua y mds precisa los
procesos y su interaccion. Ello facilita la comprobacion de
que los procesos o actividades individuales se estan lle-
vando a cabo segtin los requisitos definidos, midiendo su
eficacia y eficiencia mediante indicadores y posibilitando
la mejora continua.
9.3.-1SO 9000: Fundamentos y vocabulario
La norma ISO 9000, adem4s de fijar una terminologfa, plan-
tea los aspectos esenciales y el enfoque en que debe ba-
sarse un sistema de gestién de Ia calidad segln este con-
Junto de normas. Por tanto, su consulta o lectura resulta
muy apropiada y aconsejable si se tiene interés en impul-
sar un sistema de estas caracteristicas.
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A continuacion se muestra una seleccion de los términos
imprescindibles para establecer la base de las normas ISO
9000, junto con algunas aclaraciones a los mismos:

*Requisito: Necesidad o expectativa establecida, en general
implicita u obligatoria.
*Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

*Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inhe-

rentes cumple con los requisitos.
De acuerdo con estas definiciones, debe entenderse que
un determinado producto no es de inferior calidad porque,
por ejemplo, su exactitud sea menor o su complecion no
sea total. Todo depende de las expectativas del cliente, o
de las condiciones para su uso. En este sentido, resulta de
vital importancia proporcionar unas especificaciones téc-
nicas del producto, de las que se pueda derivar la capaci-
dad del mismo para servir en determinadas aplicaciones.

*Sistema, Gestion de la calidad, Sistema de gestion de la cali-
dad: Estos tres conceptos son definidos de forma enlazadaenla
norma ISO 9000. Aqui se presenta la definicion integrada del
tercer concepto (Sistema de gestion de la calidad), teniendo en
cuenta las definiciones de los conceptos precedentes: “Conjun-
to de elementos mutuamente relacionados o que interactuan,
para establecer una politica, unos objetivos y lograr dichos
objetivos, disefiado para dirigir y controlar una organizacion
con respecto ala calidad™.
*Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interacttan, las cuales transforman elementos de enfrada
en resultados.
*Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades plani-
ficadas y se alcanzan los objetivos planificados. El concepto
"Extension” debemos entenderlo como "Situacion” 0 "Contex-
to". Explicado més llanamente, se trata de lograr los objetivos
que la organizacion se haba propuesto, mediante larealizacion
de las actividades previstas o planificadas.
*Eficiencia; Relacién entre el resultado alcanzado y los recur-
s0s Utilizados. Cuantos menos recursos consuma, mas eficiente
sera un determinado proceso. Los procesos incluidos en el
ambito de sSGC deben proporcionar medidas para determinar
en que grado se han alcanzado las metas propuestas y valorar
de forma objetiva los recursos consumidos. En otras palabras,
el sistema debe proporcionar informacion objetiva sobre la efi-
cacia y eficiencia de los procesos.
*Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capa-
cidad para cumplir los requisitos. EI hecho de mejorar en el
tiempo es un requisito indispensable, lo cual constituye un reto
constante. La organizacion se compromete a analizar periodi-
camente los datos que proporciona el sistema de gestion de la
calidad y definir nuevos objetivos.

Una vez expuestos estos concep-

tos basicos también resulta im-

prescindible conocer los princi-

propone esta norma. Estos princi-

ta fundamental controlar y gestionar sus actividades en
diversos aspectos, siendo la calidad uno de los mas im-
portantes.

En este sentido, la norma ISO 9000 distingue ocho princi-
pios que resultan clave a la hora de orientar a los directi-
vos de las organizaciones en la implantacién de un siste-
ma de gestién de la calidad y conseguir una mejora conti-
nua de su desempeiio. Dichos principios, que se ilustran
en la Figura 9.4.- , son la base de las normas de la familia
1SO 9000 e integran el ciclo de la calidad:

*Enfoque al cliente: Orientar la actividad de la organizacion a
las necesidades y requisitos del cliente, tanto las presentes
como las futuras. Se trata de satisfacer e intentar superar sus
expectativas.
Para los organismos cartograficos publicos, encargados
de publicar y editar IG oficial, es conveniente tener pre-
sente que el cliente es el ciudadano o usuario. Un conjun-
to muy indefinido, que puede albergar un grupo de expec-
tativas muy amplio y, por tanto, dificil de concretar. Asi
mismo, resulta dificil satisfacer de forma simultanea los
intereses de todos los individuos que forman parte del
citado conjunto.

*Enfoque basado en procesos: Los resultados esperados se
logran de forma mas facil, eficaz y eficiente al gestionar las
actividades y los recursos de la organizacién como un conjunto
interrelacionado de procesos.
Como ya se ha mencionado anteriormente, este enfoque
puede ayudar en la generacion de metadatos ISO 19115
aprovechando la informacion utilizada y registrada en la
gestion de los procesos.

*Mejora continua: La mejora en el desempefio de una organi-
zacion ha de constituir un objetivo permanente de la misma.

En el campo de la IG la mejora continua no solo se debe
entender como una constante adaptacion de los procesos
de produccion para aumentar la calidad del producto. En
una disciplina fuertemente influenciada por el ritmo acele-
rado del desarrollo tecnoldgico resulta esencial un aspec-
to como la innovacidn, tanto en productos como en proce-
sos, obliga a dotarse de mecanismos de adaptacién y apren-
dizaje interno para adaptarse a un entorno tan cambiante.
Hace unos afios la distribucién de IG digital en un soporte
fisico tipo CD era suficiente, actualmente el medio mas
adecuado es la distribucién en linea o su acceso a través
de internet

*Relaciones con el proveedor: La consideracion de los pro-
veedores como un elemento mas del sistema de gestion de la
calidad crea relaciones de interdependencia entre una organi-
zacion y sus proveedores que, si se gestiona adecuadamente,
resulta beneficiosa para ambas partes.
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9.4.-1SO 9001: Requisitos

Fijada la terminologia de referencia y los principios basi-
cos sobre los que construir el SGC, la norma ISO 9001
concreta los requisitos que debe cumplir una organizacion
que aspira o desea mantener una certificacion segun ISO
9001.

Como se puede observar en el grafico que presenta la Fi-
gura 8.5, el modelo propuesto por ISO se basa fundamen-
talmente en el ya expuesto ciclo de Deming, adaptado al
contenido y puntos de la norma ISO 9001 e ISO 9004, y
orientado a los requisitos del cliente y a la evaluacion de
su percepeidn respecto al cumplimiento de estos ultimos,
es decir, su satisfaccion.

A continuacion se expone una sintesis de los requisitos
siguiendo el mismo orden que en la norma.

[ Mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad
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Figura 9.5.- Ciclo de mejora continua de ISO 9000

Requisitos generales del SGC

Lanorma dicta que se establezca, documente, implemente
y mantenga un SGC basado en la premisa de la mejora
continua. Para ello la organizacion debe estructurar su ac-
tividad en procesos y determinar la relacion y secuencia
existente entre ellos, junto con los criterios para asegurar
su funcionamiento eficaz. También hay que definir los me-
canismos de medicioén necesarios para realizar su segui-
miento, analisis y correccion.

Respecto a los requisitos de la documentacion, el sistema
debe incluir una declaracion de la politica de calidad en la
organizacion, los objetivos de calidad del periodo en cur-
so, un manual de calidad que determine el alcance o 4mbi-
to al que afecta el sistema de gestion de la calidad dentro
de la empresa, los procedimientos y registros o evidencias
del correcto funcionamiento del sistema. La norma exige
que ciertos procedimientos estén documentados, asi como
los que pueda establecer el propio sistema.

Esta documentacion debe integrarse en un sistema docu-
mental que sea una herramienta eficaz para la administra-
cién de los procesos, es decir, debe controlarse de forma
que se asegure su identificacion, facil localizacion y pro-
teccidn, y se establezcan los mecanismos de revision, ac-
tualizacion, control de cambios, aprobacion y verificacion
de su uso correcto dentro de la organizacion. Para lograr
este control pueden ser muy utiles los Sistemas de Ges-
tion Documental, aplicaciones informaticas que ayudan a
realizar estas funciones mas facilmente.

Satiafaccidn

Responsabilidad de la direccion

La direccion debe mostrar y demostrar su compromiso con
el desarrollo y la implantacion del SGC en la organizacion
manifestando su politica de calidad, que debera ser cono-
cida y entendida por los trabajadores. La politica debe
incluir explicitamente el compromiso de la direccion con la
mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, proporcionando el contexto para la definiciéon y
revision de los objetivos de calidad del sistema.

La direccidn también tiene la responsabilidad de planificar
los objetivos a alcanzar en el ambito del sistema, teniendo
en cuenta que éstos deben tener un impacto positivo en el
mismo y cumplir las siguientes condiciones: ser medibles
(en el grado de su consecucién) y alcanzables por la orga-
nizacion (ser realistas y no utopicos), que sean desarrolla-

bles {que sea posible planificar el proceso para
llegar a su consecucidn en una serie de metas),
ser representativos y especificos.

Finalmente se compromete a revisar a interva-
los planificados del estado del sistema (revisio-
nes por la direccion), para asegurar su conve-
niencia, adecuacion y mejora.

Gestion de los recursos

A fin de lograr el funcionamiento efectivo del
sistema la direccion debe asegurar la disponibi-
lidad de los recursos necesarios para llevar a
cabo las actividades planificadas y cumplir con
los objetivos de calidad.

En la misma linea, la organizacion debe cuidar la
idoneidad del personal que ocupa cada puesto
de trabajo en funcidn de su formacion, habilidades y expe-
riencia. Para ello, debe fijarse el grado de competencia ade-
cuada a cada ocupacion (descripcion de los puestos de
trabajo) y proporcionar al personal la formacioén necesaria
para el desempeiio de sus funciones. La formacion no debe
circunscribirse a la difusidén de conocimientos técnicos o a
la adquisicién de habilidades sino que debe incluir la apre-
hensién e interiorizacion de la politica de calidad de la
organizacion.

La organizacion debe proveer una infraestructura y un am-
biente de trabajo adecuados al logro de los requisitos del
producto, incluyendo el espacio, equipos, servicios aso-
ciados y de apoyo. Un buen ejemplo seria la necesidad de
proveer de una iluminacion atenuada en aquellos lugares
donde el personal ejerza tareas de restitucion.

CLIENTE

Realizacién del producto

La puesta en marcha del sistema se efectia mediante el di-
sefio de los procesos necesarios para la realizacion del
producto de forma que cumpla con los requisitos especifi-
cados por el cliente, los que sean indispensables para su
correcto funcionamiento o uso previsto, los legales y re-
glamentarios de aplicacion al producto, asi como los adi-
cionales impuestos por la propia organizacion.

La planificacion de los procesos comporta la creacion de
los documentos necesarios para definir correctamente la
produccion, inspeccion y validacion del producto, con la
descripcion de sus diferentes etapas, el establecimiento
de los mecanismos de revision, verificacion y validacion
para cada una de ellas y la determinacion de responsabili-
dades.
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Deben guardarse los correspondientes registros de cada
proceso, como prueba evidente de su funcionamiento y
eficacia.

Las adquisiciones necesarias para el ejercicio de la activi-
dad productiva deben ser inspeccionadas y aprobadas
previa aceptacién. En este sentido, es aconsejable esta-
blecer unos criterios de evaluacion y seleccion de provee-
dores que sean mas 0 menos restrictivos segun el impacto
sobre el producto final.

El conjunto de procesos encaminados a la obtencion del
producto debe estar bajo control. Ello implica la existencia
y disponibilidad de instrucciones de trabajo para el perso-
nal implicado, el empleo de equipos adecuados y de dis-
positivos de seguimiento y medicién que sean de aplica-
cién. El producto debe identificarse a través de todo el
proceso productivo, permitiendo su trazabilidad.
Aquellos procesos productivos que no puedan ser con-
trolados mediante dispositivos de seguimiento y medicién
deben controlarse mediante procesos de validacion ade-
cuados.

La evidencia objetiva de la conformidad del producto y la
validez de las medidas realizadas se justifica mediante la
calibracion de los dispositivos de seguimiento y medicion,
y la comprobacion de que el proceso se lleva a cabo con-
forme alo planificado.

Medicion, andlisis y mejora

Las actividades de seguimiento, medicion, analisis y mejo-
ra requeridas por la norma incluyen las descritas anterior-
mente para controlar los procesos, aquellas que prueban
la conformidad del producto mas todas aquellas que apor-
ten informacién para controlar el propio sistema. Una de
estas medidas debe ser indicativa del grado de satisfac-
cién del cliente, 1o que conlleva la planificacion y disefio
de una metodologia concreta para conseguir dicha infor-
macion. En este sentido resulta muy adecuado utilizar las
nuevas tecnologias de la informacion, como Internet.

Se deben analizar los datos recogidos en el ambito del SGC
para obtener informacion acerca de la conformidad de los
procesos y del producto con los requisitos del cliente, de
su satisfaccion, de la relacién con los proveedores y, final-
mente, de las tendencias de los procesos, para detectar
oportunidades de mejora y peligros potenciales, evitables
mediante la aplicacion de aceiones preventivas.

Ademas, a intervalos de tiempo planificados, se llevaran a
cabo auditorias internas para determinar la conformidad
del sistema de gestion de la calidad respecto a las premisas
planificadas, los requisitos de la norma ISO 9001 y aque-
lios que pueda haber establecido la propia organizacion.
La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia
del SGC mediante el empleo de las propias herramientas
que éste proporciona: definicién de la politica y los objeti-
vos de calidad, los resultados de las auditorias internas y
externas, el andlisis de los datos recogidos, las acciones
correctivas y preventivas desarrolladas, su seguimiento y
las revisiones por la direccion, que concluyen con los ob-
jetivos de calidad para el siguiente periodo.

9.5.-ISO 9004: Directrices para la mejora del
desempeiio

Podemos considerar la norma ISO 9004 como una exten-
sién de la norma ISO 9001, que persigue, ademas de la
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satisfaccion del cliente y la calidad del producto, la satis-
faccion de todas las partes interesadas en el desempefio
de la organizacion.

En este sentido, los apartados de la norma I1SO 9004 se
corresponden con los de ISO 9001, lo que permite en todo
momento su uso conjunto y comparacion, con el objetivo
de servir de guia a aquellas organizaciones que deseen
enfocar su actividad hacia la calidad, més alla de los requi-
sitos necesarios para obtener la certificacion ISO 9001.
9.6.-Aplicacién de las normas

Aunque inicialmente las normas ISO 9000 fueron disefia-
das para productos manufacturados y aplicadas poste-
riormente a la prestacion de servicios, los principios des-
critos en ellas son aplicables a cualquier organizacion y
los productores y/o distribuidores de IG no son una ex-
cepcion.

La implantacién de un SGC basado en ISO 9000 obliga a
plantearse la actividad empresarial como un proceso que
debe mejorar de forma constante y cuyo resultado debe
satisfacer las expectativas de los clientes.

El primer paso consiste en el compromiso de la direccion
por liderar el proceso, quedando reflejado dicho compro-
miso en la politica de calidad. En el caso de laIG los puntos
minimos que debe recoger son los de la norma (satisfac-
cién del cliente y mejora continua) ya que no hay requisi-
tos legales que cumplir. No obstante, existen proyectos de
estandarizacién (p.e. INSPIRE, CEN/TC 287, CSG, etc.) en
marcha que hay que seguir de cerca. En aras de favorecer
la interoperabilidad, estos proyectos, propician el enten-
dimiento entre distintos organismos para compartir costes
y mejorar las prestaciones a los usuarios. Ejemplo de ello
son los trabajos de la Comisién de Normas Cartogréficas
del CSG e iniciativas europeas para definir modelos de
datos comunes o el Plan Nacional de Ortofoto (PNOA).
La produccion de IG es descrita, con frecuencia, como un
proceso técnico con un componente artesanal, ¢ incluso
artistica, que presenta problemas en la formalizacién de un
conocimiento, a veces difuso y subjetivo. Una de las cla-
ves para potenciar la organizacién de la actividad produc-
tiva en procesos radica en minimizar la vision de los con-
juntos de datos geograficos como piezas Unicas y consi-
derarlos como lotes de una produccion en serie, con obje-
to de determinar las fases de la produccion, homogeneizar
criterios, definir los procedimientos que sean necesarios y
utilizar, en la medida de lo posible, técnicas estadisticas
para asegurar la calidad de procesos y productos.
Finalmente solo resta revisar el sistema para detectar los
puntos criticos, disfunciones, oportunidades de mejora y
marcar nuevas metas en base a los datos imparciales obte-
nidos de la medicion, seguimiento y control de los proce-
sos y a los objetivos fijados.

Todo ello queda reflejado en el que podria ser el mapa de
procesos del SGC (Figura 9.6).

Enfoque al cliente

He aqui el primer contratiempo, los clientes y usuarios de
IG son tan diversos y con intereses a menudo contrapues-
tos que resulta imposible que un conjunto de datos sea
adecuado en todos los casos.En este punto, la direccion,
al fijar la politica de calidad, debe concretar o tipificar el
cliente principal a satisfacer y fijar unos criterios que
enmarquen los objetivos de calidad.
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Figura 9.6.- Ejemplo de un Mapa de procesos
Asi por ejemplo, la produccion de una Agencia Cartografica
suele dar prioridad a satisfacer las necesidades de la Ad-
ministracion de la cual depende antes que las de los usua-
rios en general, a pesar de poner a su alcance estos pro-
ductos. Ello no es 6bice para recabar la opinion de todos
ellos a fin de estudiar alternativas y generar productos
derivados de forma mas acorde con sus exigencias.
De acuerdo con la norma, es primordial establecer meca-
nismos de comunicacion con clientes y usuarios de forma
que la organizacion identifique los factores que contribu-
yen a su satisfaccion y ponga a su disposicion informa-
cidn sobre los productos; al mismo tiempo, éstos podran
efectuar consultas, atender aspectos de caracter contrac-
tual, gestionar o modificar pedidos y presentar aquellas
quejas o sugerencias que consideren oportuno. Los me-
canismos usados preferentemente por los usuarios son
las encuestas y hojas de sugerencias, las lineas de aten-
cion al cliente y la mensajeria electrénica a través de
Internet; otras alternativas son las entrevistas individua-
les a un conjunto de clientes representativo o la atencidn
personalizada en el caso de los grandes clientes.
No hay que caer en la tentacion de pensar que cumpliendo
las peticiones de usuarios o clientes no expertos en IG se
lograra su satisfaccion. Es habitual que aquello que piden
no sea exactamente lo que realmente necesitan, por lo que
resulta muy util facilitar informacion sobre las caracteristi-
cas del producto, usos previstos, aplicaciones posibles y
limitaciones, a fin de no generar falsas expectativas.
Actualmente, por ejemplo, las bases de datos cartograficas
concebidas para ser explotadas en un SIG son utilizadas
por gran cantidad de usuarios como fondo para mostrar
datos propios o como informaciéon CAD, es decir, ignoran
el valor afiadido de la informacion o, lo que es peor, a
veces lo desaprueban por la complejidad del producto para
un uso tan simple. En estas circunstancias es aconsejable
diversificar el producto final con versiones mas ajustadas
a sus necesidades.

Enfoque basado en procesos

El énfasis de la norma de 2000 por la or-
ganizacion en procesos se manifiesta en destacar la impor-
tancia del control sobre el proceso por encima de la docu-
mentacion, es decir, la evidencia del buen funcionamiento
de los procesos no radica en los procedimientos docu-
mentados sino en el seguimiento y control que se hace a
través de medidas y registros.
Partiendo del mapa de procesos, hay que profundizar y
detallar cada uno de los procesos y subprocesos presen-
tes en el sistema describiendo entradas, salidas, recursos
y controles, tal como se indica en la Figura 9.7. Esta figura
ilustra uno de los procesos especificos de la produccion
de IG, que a su vez podria ser descompuesto en varios su-
bprocesos.
En este tipo de graficos se pueden identificar las entradas,
las salidas, el flujo de informacion (datos, registros), las
unidades funcionales responsables de las distintas fases
del proceso y los puntos de seguimiento, medicién y con-
trol mas relevantes.
Para completar la definicion del proceso puede que sea
necesario afiadir manuales operativos que sirvan de mate-
rial de consulta y aprendizaje.
Si el conjunto de procesos interrelacionados se gestiona
entendiéndolos como un sistema, se contribuird a lograr
los objetivos definidos de forma mas eficaz y eficiente, A
medida que los procesos se desglosan en subprocesos se
observa que los productos o salidas de los mismos son
entradas o material indispensable para la ejecucion de otro
u otros. Desde esta perspectiva, es preciso alcanzar acuer-
dos para evitar la duplicidad de tareas o esfuerzos innece-
sarios.
En la Figura 9.8 se muestra como desde un proceso ade-
mas de hacer el seguimiento, medicién y control del propio
proceso también se valida que las entradas cumplen con
los requisitos establecidos para el correcto desarrollo de
la actividad y se verifica la conformidad de los resultados,
que a su vez seran validados como entrada en el proceso

siguiente.
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Figura 9.7.- El proceso de produccion cartografica

En el proceso de restitucion, imagenes y orientaciones
son el resultado "conforme" de procesos anteriores (vue-
loy orientacién).
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Si los requisitos minimos para dar conformidad al produc-
to son suficientes para el proceso de "Produccién carto-
grafica", concretamente para ¢l subproceso de "Restitu-
cion", la aceptacion del material recibido serd mas eficien-
te.

El compromiso para evitar duplicidad de tareas de control
debe contemplar criterios de conformidad asi como regis-
tros o evidencias de la actividad que aseguren el cumpli-
miento de los requisitos acordados.

Larelacién con proveedores deberia tratarse de forma ana-
loga.

Mejora continua

Lamejora continua del SGC es una condicion sine qua non
de la norma de 2000. Se exige un andlisis de los datos que
generan los distintos procesos para detectar los aspectos
que se pueden mejorar, seleccionar algunos de ellos, pre-
cisar el nivel de mejoria deseado y planificar las acciones
correctivas o preventivas para lograrlo en un intervalo de
tiempo determinado.

Se consideran acciones correctivas aquellas que se plan-
tean para mejorar la eficacia de los procesos o reducir las
no conformidades del producto o del sistema.

Para asegurar la capacidad de los procesos incluidos en el
sistema y alcanzar los resultados planificados se han
implementado mecanismos para medir su funcionamiento,
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tomar medidas que deriven en ac-

ciones correctivas o en la revision
de la politica y objetivos de calidad de la organizacion.
Se denominan acciones preventivas aquellas que se plani-
fican para prevenir potenciales problemas y mejorar la
eficiencia, al detectar oportunidades de mejora, o para ade-
lantarse a las demandas de los clientes.
En el ambito de la IG las innovaciones se¢ suceden a un
ritmo constante, ya sea en la fase de captura como en la de
tratamiento o distribucion de la informacion, lo que obliga
a las empresas del sector a seguir la evolucion tecnoldgica
y a incorporarla a las lineas de produccién para seguir
siendo competitivas.
En esta linea, la distribucion de datos por zonas definidas
por el usuario o la distribucion en-linea son acciones de
mejora pensadas para satisfacer a los usuarios.

9.7.-Experiencias en agencias cartograficas

El nimero de agencias cartograficas con una certificacion
ISO 9000 no es relevante, lo que no significa que dichas
organizaciones no se interesen por la calidad. Las razones
para no solicitar una certificacion suelen ser diversas, des-
de el coste que comporta el concurso de una entidad exter-
na de certificacion hasta el prestigio e imagen corporativa
de profesionalidad bien establecida que ya tienen por si
mismas las agencias oficiales de cartografia, sin obviar
que la correcta implementacion de un sistema de gestion
de la calidad no requiere una certificacion explicita.
Aquellos organismos que han implantado un SGC consta-
tan una mayor estabilidad en los niveles de calidad del
producto final, una mejora de los productos y servicios
existentes en cuanto al producto; la incorporacion del pun-
to de vista de clientes y usuarios, una mejora en el disefio
de los procesos por la localizacion de errores, fallos y pun-
tos criticos en cuanto a los procesos; y la proteccion del
know-how ante cambios de personal y una mejor comuni-
cacion en cuanto a la organizacion.
9.8.-Conclusiones

La realidad muestra que existen empresas con la certifica-
cion ISO 9000 cuya actividad se desarrolla alrededor de 1a
IG. Ahora bien, la implantacién de un SGC cuyo objetivo
sea la obtencidén de un certificado para tener méas oportu-



nidades de negocio seré un sistema viciado de origen, que
dificilmente aportara beneficios a medio y largo plazo.

Uno de los mayores inconvenientes de la aplicacion de la
norma es el volumen de documentacién que comporta y
su gestion, es decir, existe el riesgo de incrementar innece-
sariamente la burocracia hasta tal punto que el sistema
deviene una carga en vez de una herramienta de mejora.
Incrementar el papeleo o complicar los tramites adminis-
trativos solo para cubrir el expediente se percibe como
desconfianza hacia el trabajador, genera descontento y
desvirtia el espiritu de la norma ademas de aumentar los
costes de produccion.

La versién de 2000, en cambio, reduce sensiblemente la
documentacion requerida. S6lo se deben incluir en el sis-
tema aquellos documentos necesarios para la gestion y
que forman parte del proceder habitual (correos electréni-
cos, registros de bases de datos etc.) adaptindolos a los
requisitos de la norma.

Otra afirmacion que se repite con frecuencia es que no
mejora la calidad del producto, lo cual es cierto en sentido
estricto, pero que deberia ser matizado con la coletilla si

las directrices de la organizacién no lo exigen. El sistema
de gestion es un instrumento para gestionar la calidad que
se persigue, pero el significado de calidad aplicada al re-
sultado de la actividad empresarial lo marca la organiza-
cién (reduccion de coste o tiempo, incremento de las pres-
taciones, mejora del servicio postventa etc.).

La calidad de la IG utilizada por los navegadores o la de
productos como GoogleEarth, GoogleMaps o similares se
asocia con el grado de actualizacién, complecion y eficien-
cia en su consulta, sin tener en cuenta para nada la exacti-
tud posicional. En cambio, la misma IG suministrada por
una Agencia Cartografica o Catastral seria inadmisible sin
una referencia explicita a la exactitud de las coordenadas.
EISGC ayuda a velar por el cumplimiento de unos requisi-
tos que reflejan la vision que tiene la empresa de la calidad.
En cambio, una de las mayores dificultades para implantar
correctamente un SGC segun ISO 9000, y que pasa des-
apercibida, es el cambio de paradigma de empresa. La nor-
ma apuesta por la transparencia, por un liderazgo s6lido
capaz de crear un clima interno que favorezca la implica-
cién del personal en la consecucién de los objetivos y por
adoptar una visién constructiva ante los fallos del siste-
ma.




