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LA GESTION DE CALIDAD DE CLASE MUNDIAL

La Gestién de Calidad designa el nuevo enfoque holista orientado al cliente y a la mejora
continua, que pasa necesariamente por la capacitaciéon y la inclusion del personal, bajo la
direccion de un lider que tiene sobre sus hombros una de las responsabilidades mas
grandes en la organizacion.

La dinamica del mundo reclama a las organizaciones flexibilidad y capacidad de
adaptacion, en gran medida, la adaptacion se traduce en cambios de paradigmas y viejos
esquemas que dan paso a concepciones mas eficaces de los procesos empresariales. No
en vano, en materia de calidad hemos migrado desde el “control de calidad” al
“aseguramiento de la calidad” y a la expresiéon que reina desde hace varios afios “gestion
de calidad”. El enfoque del control de calidad centraba sus esfuerzos en detectar las
anomalias en el proceso para luego conseguir la falla. El aseguramiento en cambio, tiene
que ver con Juran, Deming y Crosby (tres de los mas grandes expertos que se han
conocido en la materia) quienes impulsaron la idea de prevenir los defectos y erradicar las
causas, sin esperar que los problemas se presenten; se trataba de un enfoque preactivo
(actitud de prudencia y anticipacion) para generar la confianza en el hecho de que los
procesos eran capaces de generar los resultados esperados. Por su parte, la gestion esta
relacionada con una vision holista de la organizacibn como un conjunto de procesos
orientados a la calidad.

La gestion de calidad envuelve a toda la organizacion, todo el personal debe estar
involucrado con el concepto de calidad y familiarizado al menos con la politica de calidad
de la organizacion, esta premisa bien dirigida conduce la elevar los estandares de
desempefio de los procesos a través de lineamientos muy concretos que deben
materializarse: el enfoque al cliente y la mejora continua. Los esfuerzos en este sentido
siempre seran inversiones cuyo fruto se cosechara tarde o temprano, esto se puede
asegurar porque es un hecho demostrado que la inversién en calidad es siempre inferior a
los costos de la mala calidad.




Las lineas de defensa.

La primera linea de defensa en materia de calidad es el personal. Un capital humano
capacitado y comprometido se convierte en palanca que eleva los procesos internos
vitales a un nivel cada vez mayor, generando ineludiblemente que esto impacte de forma
positiva al mercado al cual se sirve, como es de sentido comun, los logros financieros y el
retorno para los inversionistas que son los fines ultimos de la empresa privada, pasan
necesariamente por la satisfaccion del cliente. Aunque parezca innecesario, es
conveniente recordarle a los empresarios de vez en cuando que la calidad y el éxito de
sus bienes no se determinan puertas adentro (mas si se logran), se determinan afuera,
usted puede estar convencido de que su producto es el mejor, pero eso no importara si el
universo de clientes actuales y potenciales no piensa lo mismo, usted debe adaptar lo que
ofrece a lo que el publico espera.

Cada empresa disefara su sistema de gestion de calidad de acuerdo a sus caracteristicas
particulares, es decir, a elementos como su tamafio y complejidad, el tipo de producto que
suministra, su entorno (geografico, politico, legal, social y econdmico) y otros factores; de
hecho la norma ISO 9001:2008 ha introducido en esta Ultima version una nota donde deja
claro que no se pretende dar uniformidad a los sistemas de gestion ni a su documentacion.
No obstante lo anterior, la mejora continua si reclama a todas las organizaciones cumplir
unos requisitos particulares independientemente de sus condiciones. La mejora continua
no se decreta, y pasa por responder afirmativamente a los siguientes cuestionamientos: a)
¢esta dado el clima apropiado? b) ¢los empleados estdn en estado de autocontrol? ¢ )
¢existe una politica de formacion?.

El clima apropiado es responsabilidad en primera instancia de los lideres, en este contexto
el término clima hace referencia al ambiente fisico de trabajo, la naturaleza del trabajo, las
relaciones de jerarquia y la cultura informal de la organizacion. El estado de autocontrol
es la situacion en la que el empleado es completamente responsable por el logro de los
objetivos y requiere que la persona conozca lo que se espera que haga en el puesto o
cargo, cOmo se le evaluara y ademas, se entiende que debe tener la autoridad para
modificar las cosas que crea entorpecen el logro de los objetivos. La formacidén es
obviamente una condicién necesaria que no requiere mayores comentarios.

Otro frente que no se puede descuidar es el fortalecimiento de la relacién entre empresa y
proveedor, el conocer el proceso de nuestro proveedor y trabajar en conjunto para que
mejore su sistema de gestion de calidad se convierte en una relacion ganar-ganar que es
ingrediente necesario en la receta de la mejora continua; tbmese en cuenta que podemos
tener el mejor personal de manufactura, las mejores lineas de produccion, los almacenes
mas organizados y los vendedores mejor preparados, pero si lo que entra al proceso es
malo, dificilmente el producto final podra cumplir cabalmente con los requisitos.

Un ultimo elemento que no puede pasarse por alto hoy en dia cuando se trata el tema de
calidad es la certificacion 1SO. Los lideres deben tener muy claro cuando y por qué buscar
una certificacion ISO 9001. Un compromiso como este de una dimension ingente no se
establece por esnobismo, requiere mucho esfuerzo y muchos recursos. Los altos
ejecutivos deben tener presente que una certificacion del sistema de gestién de calidad no
asegura que se entregue el mejor producto o servicio, pero si que los niveles de
satisfaccion del cliente, la fluidez de los procesos y la rapidez de respuesta asi como el
know how de la organizacién seran areas que quedaran fortalecidas. Es casi seguro que




los motivos para buscar una certificacion del sistema de gestion de calidad quedaran
circunscritos a una combinacion de los siguientes elementos: 1) mejoramiento de la
empresa. 2) desarrollo de proveedores. 3) posicionamiento en el mercado. 4) exigencia del
mercado. 5) presion por la competencia.

Cuando las clausulas de la norma se comprenden y no se siguen por sélo cumplir un
requisito, los resultados son alentadores: mejora la organizacion, la velocidad de
respuesta ante problemas y reclamos, se incrementa la capacidad para mejorar de forma
consistente y para prever problemas asi como el conocimiento generalizado de los
procesos.

El lider de calidad.

Sin menoscabo de las otras funciones gerenciales, conviene resaltar que los gerentes “de
planta” son los que estan por lo general sometidos a las condiciones mas rigurosas, tanto
de presiébn como en lo que concierne al ambiente como tal. Ademas, los gerentes de
produccion, calidad, mantenimiento, y areas conexas, controlan la mayor parte de los
recursos humanos y materiales en las compafias.

El responsable de la calidad debe ser una persona de caracter y capaz de manejar en
forma asertiva situaciones dificiles, pero no “acostumbrado a trabajar bajo presion”,
siempre es recomendable huir de cualquier propuesta etiqguetada “bajo presion”, cuando el
estrés se vuelve un habito, como es nocivo, estamos hablando realmente de un vicio. John
Fenton en su libro “De la A a la Z en la Direccién de Ventas”, cita al profesor Robert
Townsend, en una sentencia magistral en este sentido y que resume todo lo que se puede
decir: “ si tiene a alguien que es bueno en una crisis, deshagase de él, de lo contrario
siempre tendra una.”

El lider en materia de calidad debe ser una persona con conocimientos de herramientas
estadisticas, desde los trabajos de W. Shewhart (creador de las graficas de control) la
estadistica se ha convertido en una aliada invaluable de los gerentes de calidad. La
formacion profesional requerida depende en gran medida de la naturaleza de la
organizacion y de la experiencia previa del candidato o candidata. Es deseable que el
encargado de la calidad sea una persona con aficibn a las nuevas tecnologias, con
capacidad de interactuar con grupos pluridisciplinarios dado el ambiente diversificado que
debe enfrentar en la planta. Se da por descontado que la persona ideal para esta funcion
debe poseer conocimientos en normalizacion y certificacion de calidad, tener destreza en
el disefio de indicadores, ademas de mantenerse a la vanguardia en lo concerniente a
nuevas metodologias y corrientes (v.gr. seis sigma, coaching gerencial) y sobre todo, que
esté convencido de que la calidad empieza con él.
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