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	Hablar de calidad es buscar un cambio en la cultura de las personas
ANTES

Mi jefe me paga el sueldo y hay que tenerlo contento; soy una rueda del engranaje, luego he de cumplir con lo que me mandan; soy más importante cuanto más personas tenga a mi cargo; mañana será igual que hoy, y siempre ha sido así, para que esforzarme.

AHORA

Mis clientes pagan mi salario y debo complacerles; pertenezco a un equipo, y fracasaremos o triunfaremos juntos; toda actividad en la empresa es importante y también, cada persona; no me pagan por ir a trabajar, me pagan por el valor que creo; la responsabilidad es mía, debo resolver mis problemas; debo aprender a prepararme para un mañana incierto.




1.- CONCEPTOS BÁSICOS SOBRE LA CALIDAD


Se definen a continuación los conceptos básicos relacionados con la calidad de acuerdo con la norma ISO 8402 referida al vocabulario:

· Calidad. Calidad es el conjunto de propiedades y características de un producto, servicio o proceso, que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implícitas.

· Control de calidad. Técnicas y actividades de carácter operativo utilizadas para satisfacer los requisitos relativos a la calidad.

· Política de la calidad. Directrices y objetivos generales de una empresa relativos a la calidad, expresados formalmente por la dirección general.

· Gestión de la calidad. Aspectos de la función general de la gestión que determinan y aplican la política de la calidad.

· Sistema de la calidad. Conjunto de la estructura de organización, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos que se establecen para llevar a cabo la gestión de la calidad.

En el ámbito de la gestión empresarial, la calidad ha dejado de ser una mera descripción del grado de satisfacción que proporciona un producto o servicio para convertirse en toda una cultura, un filosofía que rige los principios de la gestión de la organización y que está presente en todas sus áreas.

2.- NORMALIZACIÓN

Además de la legislación obligatoria que en los distintos países regula las materias de calidad y seguridad de productos, servicios y procesos; en la actualidad existe un amplio sistema de normas, de carácter voluntario para las empresas, a nivel internacional, nacional
 y de agrupaciones de países como la Unión Europea en relación a la calidad.


Las normas ISO son las más importantes a nivel internacional. Contienen especificaciones técnicas u otros criterios precisos, para ser usados como reglas, guía o definiciones de características, de forma que aseguran que los materiales, productos, procesos o servicios son apropiados para sus propósitos y mantienen configuraciones estándar.

Como ejemplo, el formato de las tarjetas de crédito, tarjetas de teléfono y otras tarjetas “inteligentes” que se ha convertido en común, es un resultado de una norma ISO. Adherirse a este estándar, el cual define características tales como su espesor (0,76 mm), significa que las tarjetas pueden ser usadas en todo el mundo. 


La ausencia de armonización entre productos de similares tecnologías en diferentes países (ej. aparatos eléctricos similares que funcionan con distinta tensión) puede contribuir a crear las llamadas “barreras técnicas al comercio”.


La International Organization for Standardization (ISO), con sede en Ginebra, es una federación internacional de organismos nacionales de normalización de más de 140 países (en España: AENOR). ISO es una organización no gubernamental creada en 1947. Las normas ISO son el resultado de acuerdos internacionales entre las organizaciones miembros de la federación.


La gran mayoría de normas ISO son muy específicas de un producto, material o proceso particular (ej: tamaños de pernos) y son, por tanto, poco conocidas fuera del ámbito de ingeniería. Frente a éstas, la serie de normas ISO 9000 e ISO 14000 se configuran como “sistemas estándar de administración genéricos
” y son muy conocidas en el ámbito de la gestión empresarial.

La serie de normas ISO 9000 hace referencia a procesos de administración mientras que la serie ISO 14000 agrupa normas relacionadas con la gestión medioambiental. 

Para ser realmente eficaz y eficiente, la organización debe sistematizar su administración. Esto asegura que nada importante se abandona y que está claro en cada momento quién es responsable de hacer qué, cuándo, cómo y dónde. 


Tanto ISO 9000 como ISO 14000 se ocupan de la forma en que la organización realiza sus procesos, y no directamente sobre los resultados de su trabajo, es decir, sus productos o servicios. No obstante, la forma en que una organización dirige sus procesos va, obviamente, a determinar en gran medida, la calidad de su producto final. 

ISO por si misma no lleva a cabo la certificación de organizaciones. Son otros organismos, que en España deben estar acreditados al efecto por la administración
, quienes pueden certificar que una empresa cumple las especificaciones contenidas en una norma ISO. Como ejemplos de entidades acreditadas para certificar en España podemos mencionar a AENOR, Bureau Veritas, Lloyds, etc.
Además de estas normas, han aparecido premios a la calidad que tratan de concienciar a las empresas de la importancia de la calidad en la competitividad empresarial. A nivel europeo, la Fundación Europea para la Gestión de Calidad (European Foundation for Quality Management o EFQM) viene patrocinando el Premio Europeo a la Calidad. 

A pesar de todos estos esfuerzos, los estándares de calidad no garantizan el éxito empresarial. Es decir, el cumplimiento de los requisitos básicos de calidad es condición necesaria pero no suficiente para el éxito de la estrategia empresarial. En el entorno empresarial actual adquieren creciente importancia los conceptos de calidad total o excelencia que implican un paso más basado en una decidida orientación al cliente y la mejora continua de todos los procesos para satisfacer a los clientes internos y externos.

3.- OBJETIVOS BÁSICOS DE LA CALIDAD


Para implantar un sistema de calidad no es suficiente plantearse como objetivo el cumplir las normas ISO 9000 y obtener un certificado de calidad por las empresas acreditadas para ello en España o en el extranjero
, sino que dicho certificado debe surgir como consecuencia de haber alcanzado un determinado nivel de calidad, siendo la meta final un Modelo de Gestión orientado a conseguir la Excelencia Empresarial como el que propugna la EFQM.


Con esta orientación hacia la Calidad Total los objetivos prioritarios deberían ser los siguientes:

Satisfacer a los clientes: externos e internos.

Mejorar continuamente la calidad en todos los ámbitos de la empresa: procesos, productos y servicios, personas, capacidad de aprendizaje e innovación, alianzas, responsabilidad social, etc.

Mejorar sostenidamente los diversos tipos de resultados: logrando una satisfacción equilibrada de todos los grupos de interés de la empresa y la eficiencia de la empresa.

Figura 1. Puntos fuertes y débiles de un sistema de calidad

	PUNTOS FUERTES

- Compromiso de la dirección

- Mejora de la calidad de productos, procesos y servicios

- Organización definida (integrar a clientes y proveedores)

- Manual de Calidad de la empresa

- Procedimientos operativos documentados

- Mayor fiabilidad en los resultados

- Mayor confianza de los clientes

- Disminución de los costes de la calidad

- Aumento de las ventas


	PUNTOS DÉBILES

- Burocratización excesiva

- Desconfianza del personal de la empresa

- Excesivo tiempo para la implantación

- Posible incremento del coste externo

- Coste de la certificación

- Necesidad de mayores recursos humanos

- Dificultades de aplicación de los elementos y requisitos de las normas ISO 9000 en determinados tipos de empresas




	Texto:


“A calidade das organizacións provén en último térmo dunha actitude persoal ante o traballo diario. So a persoa que se involucra no seu traballo diario coa inquedanza de facelo o mellor posible pode facer un traballo de calidade e, por extensión, conseguir un desempeño de calidade das organizacións nas que está integrado”.


D. Juan Rodríguez Yuste. Ex-conselleiro de Innovación, Industria e 
Comercio da Xunta de Galicia.



4.- NIVELES DE LA CALIDAD


Para alcanzar la Calidad Total en una organización, es necesario conocer a qué nivel de calidad nos estamos refiriendo cuando se habla de la calidad total. Para ello es conveniente hacer referencia a los tres niveles básicos de calidad que la actividad empresarial ha puesto de manifiesto a lo largo del tiempo: control de calidad, aseguramiento de la calidad y gestión de la calidad total.


El control de calidad era el medio tradicional de mantener la calidad. Se trata de medir la calidad contra estándares establecidos después de que el bien o servicio ha sido producido y desechar o reparar las piezas defectuosas.

El aseguramiento de la calidad es un enfoque más amplio, un sistema que engloba las políticas, prácticas y procedimientos de toda la organización para asegurar que cada producto cumple con estándares de calidad preestablecidos. El aseguramiento de la calidad incluye controles de calidad pero también concentrarse en hacer las cosas bien la primera vez: diseñando apropiadamente productos, herramientas o maquinaria, demandando adecuados niveles de calidad a los proveedores, fomentando la retroaliementación de los clientes, formando a los empleados y fomentando su participación, la asunción de responsabilidades y el orgullo por un trabajo bien hecho.

La gestión de la calidad total (TQM)
 busca un nivel superior, la calidad en todos los procesos o actividades dentro de una organización
. Es un enfoque integrador de la administración que busca el logro de la satisfacción del cliente a través de una amplia variedad de herramientas y técnicas que resultan en bienes y servicios de gran calidad.

La filosofía básica en TQM de la mejora continua le pide a la gente en toda la compañía que se supere constantemente y que haga mejor todo lo que lleva a cabo. Esto puede llevar consigo mejorar cualquier cosa, desde los productos de la empresa y sus métodos de producción hasta la forma de administrar el personal.

La TQM se caracteriza por una fuerte orientación hacia los clientes (externos e internos). Toda la organización debe estar comprometida y participar en la calidad. Satisfacer al cliente destaca a idea de interdependencia en la organización, no es posible si sólo una parte de la empresa se preocupa de ello. Además, la calidad  empieza por satisfacer a los clientes internos (hay que dar respuesta adecuada a las necesidades del siguinte proceso, a quien se destina un trabajo).

5. IMPLANTACIÓN DE UN SISTEMA DE CALIDAD


5.1. Pilares básicos del sistema

Un sistema de calidad que toma como referencia la norma UNE EN ISO 9001:2000 y el Modelo Europeo de Excelencia Empresarial estará basado en cuatro pilares básicos: el enfoque en procesos, el despliegue de objetivos e indicadores, concentrarse en la satisfacción del cliente y la mejora continua.


Enfoque basado en procesos

Los procesos se pueden definir como secuencias ordenadas y lógicas de actividades de transformación, que parten de unas entradas (informaciones en un sentido amplio —pedidos, datos, especificaciones—, más medios materiales —máquinas, equipos, materias primas, consumibles, etcétera)—, para alcanzar unos resultados programados, que se entregan a quienes los han solicitado, los clientes de cada proceso.

En el caso concreto de las empresas del sector servicios, donde coincide que el producto se consume en el momento en el que se produce, se actúa sobre el propio cliente al que se considera como "entrada” a transformar en producto con valor añadido al término del proceso de prestación de un servicio (salida). Por ello, el producto obtenido en el sector servicios se fundamenta en el mismo cliente, al que se ha aportado el valor añadido con una prestación de servicio determinada.

Estos procesos, al requerir un conjunto de entradas materiales e inmateriales y componerse de actividades que van transformando estas entradas, cruzan los límites funcionales repetidamente. Por cruzar los límites funcionales
, fuerzan a la cooperación y van creando una cultura de empresa distinta, más abierta, menos jerárquica, más orientada a obtener resultados que a mantener privilegios.

La gestión por procesos es un enfoque de dirección que entiende la empresa como un conjunto de procesos. Se intenta evitar el principal problema que puede surgir al aplicar un enfoque de gestión puramente funcional, es decir, evitar que la empresa se entienda y funcione como un conjunto de departamentos, funciones o elementos insuficientemente comunicados entre sí y en los que se tiende a perder la imagen clara o global de qué se debe hacer (cuál es el proceso) y para quién (quiénes son los destinatarios del proceso y cómo deben ser sus resultados para adecuarse a las necesidades de los destinatarios). Se trata de centrarse en los procesos y en sus clientes tanto externos como internos eliminando las barreras entre los distintos departamentos.


Despliegue de objetivos e indicadores


Las organizaciones tienen que desplegar objetivos en los diferentes niveles de la organización, fijar metas y medir la consecución de estas meta mediante indicadores de proceso.


Es importante conocer primero los objetivos para saber qué es lo que hay que medir.

Figura 2. Ejemplo de objetivos indicadores y metas para el proceso ventas
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Indicadores.
Un indicador es una medida destinada a ver la evolución de un determinado parámetro en intervalos definidos.


La finalidad de los indicadores es dar información sobre los parámetros principales de los procesos de la organización mediante un ratio, porcentaje o valor numérico.


Cada indicador tiene un responsable que vigilará, en intervalos de tiempo establecidos, que se está recogiendo la información necesaria. Además, analizará la información para detectar oportunidades de mejora y presentará los resultados obtenidos a un nivel más alto en la organización con la finalidad de que sirva para la toma de decisiones. Es importante que el responsable del proceso sea el responsable de los indicadores que controlan dicho proceso.
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Para registrar los indicadores es conveniente emplear la representación gráfica ya que la visualización permite extraer conclusiones más fácilmente. Así se suelen emplear diagramas de barras, áreas o líneas.



Metas.


Cuando se define un indicador es muy importante señalar una meta, un valor que sirva de referencia para comprobar si se está consiguiendo el objetivo deseado. Para cada uno de los indicadores tiene que haber una meta asociada, especificando el valor que se quiere conseguir en el período de tiempo establecido. El responsable del indicador junto con la dirección establecerá la meta para saber si se está logrando la consecución de los objetivos inicialmente establecidos.



Despliegue de objetivos.

Los objetivos tienen que desplegarse entre los diferentes niveles de la organización. Para conseguirlo hay que definir objetivos e indicadores en cada uno de los niveles.


A modo de ejemplo, una organización puede fijar como objetivo incrementar la cuota de mercado en un determinado porcentaje. Este objetivo se desplegará al siguiente nivel y prodría implicar a los procesos de:


- Ventas: aumentar las ventas en una cantidad establecida

- Postventa: aumentar la fidelidad de los clientes, reduciendo la pérdida de los mismos.

A su vez, para aumentar la fidelidad de los clientes, se podría establecer que las reclamaciones se resuelvan en un determinado plazo.

De esta forma, se ha pasado de un objetivo general que afectaba a toda la empresa, a objetivos específicos de procesos y subprocesos, manteniendo la necesaria coherencia entre los distintos niveles. 


Satisfacción del cliente

La gestión basada en los procesos o gestión por procesos sitúa a los clientes, internos y externos, como elemento focal. La tradicional separación entre departamentos funcionales se diluye y el centro de atención pasa a ser las necesidades del cliente y la mejora continua de los procesos por lo que la organización desarrolla una mayor capacidad para adaptarse con rapidez al entorno y a los clientes.


Mejora continua


Para que el sistema de gestión de la calidad sea un sistema eficaz, es necesario que haya un ciclo de mejora continua dentro de la organización. No basta con que una organización se limite a controlar sus procesos; es necesaria una intención constante de mejorar.

El proceso de la mejora continua se pone de manifiesto en la Figura 3, esquema que se conoce como ciclo de Deming o Ciclo PDCA (Plan – Do – Check - Act). El Ciclo de Deming representa un proceso circular que no tiene fin porque la última etapa da paso, de nuevo, a la primera.
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Figura 4. El ciclo de Deming



Este ciclo ayuda a marcar objetivos más ambiciosos periódicamente y a que la organización esté mejorando continuamente.



Los grupos de mejora continua están constituidos por trabajadores de la empresa que se reúnen de forma regular para analizar los problemas de calidad, descubrir el origen de los problemas, estudiar y proponer mejoras en los procesos, productos y servicios con los que trabajan.

5.2. Etapas en la implantación


Analizar y diagnosticar la empresa

Para conocer cual es la situación de la calidad hay que realizar un análisis de la misma basado fundamentalmente en entrevistas individuales y grupales a través de toda la organización.


Este análisis puede ser realizado por la propia empresa o recabar el apoyo de una empresa especializada.


Establecer el Comité Directivo de Calidad


Para que la implantación de un Sistema de Calidad no sea un fracaso, es necesario que la dirección se implique en el proyecto de Calidad por lo que hay que empezar por constituir el Comité Directivo de Calidad como el primer grupo de mejora, adquiriendo la formación necesaria en Calidad e incorporando la calidad en el Plan Estratégico, como un factor importante, liderando la implantación del Sistema de Calidad.

La dirección deberá reunirse con todos los componentes de la empresa, en grupos, para comunicarles personalmente su compromiso, demostrando con su ejemplo que asume el liderazgo del mismo y haciendo un llamamiento a todos para que se impliquen en este proceso.

Nombrar al “Coordinador del Proyecto de Implantación del Sistema de gestión de la Calidad”


Las principales funciones del Responsable de Calidad suelen ser:

- Actuar como secretario del Comité Directivo de Calidad.

- Apoyar técnicamente a todas las dependencias de la organización para implantar, consolidar y realizar el seguimiento del Sistema de Calidad. 

- Ayudar al Comité Directivo de Calidad en su función de control y seguimiento.

- Elaborar y/o revisar la documentación del Sistema de Calidad.


Elaboración del Manual de Calidad


Es el documento que deberá describir el sistema de calidad, servir como referencia permanente y recoger, de forma estructurada, la política y los objetivos de la calidad, la estructura de la organización, la descripción del sistema de calidad, las prácticas de calidad y la documentación del sistema.


La elaboración del manual es competencia de todos los componentes de la organización relacionados con la Calidad, aportando cada uno de ellos su experiencia y sus conocimientos de forma estructurada, debiendo cubrir, como mínimo las siguientes etapas:

1.- Estructuración del manual de calidad. Nombramiento del responsable de la elaboración.

2.- Redacción de su contenido. Actuaciones, responsabilidades y procedimientos de referencia.

3.- Revisión y presentación final. Introducción de las modificaciones por parte de los responsables, y presentación a la dirección de la empresa.

4.- Aprobación del Manual y distribución. Aprobación del Manual por parte de la dirección y distribución a todos los destinatarios.


Redactar los "Procedimientos operativos"
Escribir todos los Procedimientos operativos identificados y elaborar la documentación complementaria de apoyo de los procedimientos operativos: partes, cuadros, impresos diversos, etc.

Figura 6. Niveles de documentación del sistema de calidad
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Implantar el “Sistema de gestión de la calidad”

Se realizaran reuniones con el personal de la Empresa, en grupos o individualmente según los casos, para explicar los Procedimientos operativos que le afecten a cada uno y hacer su implantación o aplicación práctica.

Auditar la “implantación y funcionamiento del Sistema de gestión de la calidad”

Analizar el nivel de implantación y de funcionamiento del Sistema de Gestión de la Calidad, para detectar anomalías o problemas y tomar acciones correctoras si es preciso.


Suele haber dos tipos de auditorías:

- Interna. Es la realizada a la empresa bien por la propia organización o por una consultora externa contratada por esta.

- Externa. Es la realizada a la empresa por organizaciones externas por iniciativa propia o por exigencia del cliente y de acuerdo con una norma establecida.


Certificar la Empresa


Obtener un certificado de calidad significa que una entidad independiente de la empresa y acreditada
 (Aenor, Bureu, Lloyds, etc.) emite un certificado sobre la conformidad de un producto, proceso o servicio, con una norma específica
.


Características:

- La concede una entidad privada.


- La demanda el mercado.


- Es voluntaria
.


Objetivos:

- Asegurar al cliente la calidad.


- Promover los Sistemas de Calidad en las empresas.


- Aumentar las ventas.


Ventajas para los suministradores:

- Expansión del mercado.


- Calidad de los productos.

- Eficacia, en cuanto a la aceptación de sus productos sin necesidad de inspecciones por los clientes.

Ventajas para los clientes:
- Economía en la verificación de la calidad a la recepción.

- Garantía de la calidad suministrada.

- Garantías ante una posible reclamación.

Figura 7. Ejemplo de certificación por un organismo independiente acreditado
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5.3. Gestión de procesos

Figura 8. Gestión de procesos
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La metodología de gestión por procesos aporta una forma estructurada de: a) identificar los destinatarios del proceso, b) conocer sus expectativas, c) definir el nivel de calidad del servicio que se desea prestar, d) coordinar las actividades de las diferentes unidades funcionales que intervienen en el proceso, e) eliminar las actuaciones innecesarias o erróneas que no aporten ningún valor añadido al servicio, f) conocer el consumo de recursos –coste medio y marginal- y f) definir una estructura de indicadores que permita verificar la eficacia y eficiencia conseguidas y detectar las oportunidades de mejora.

Un proceso se visualiza normalmente en forma de diagrama o esquema, que describe en forma gráfica el modo en que las personas desempeñan su trabajo. Estos diagramas o esquemas pueden aplicarse a cualquier secuencia de actividades que se repita y que pueda medirse, aunque para que sea realmente útil debe permitir cierta sencillez y flexibilidad.

Para describir un proceso se recomienda seguir este orden:

1. Definirlo: 

Especificar en qué consiste y definir la misión del proceso o, en caso de tenerla definida, revisarla. La misión identifica el objetivo fundamental del proceso, su razón de ser.

Conviene recordar que la misión debe tomar en consideración tres aspectos: qué hacemos (los productos o servicios que ofrecemos), cómo lo hacemos (qué procesos seguimos) y para quién lo hacemos (a qué clientes nos dirigimos).

2. Identificar clientes y sus necesidades y expectativas:
El fin último de cualquier organización es satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. Para poder cumplir con ello es necesario primero identificarlos, saber quiénes pueden considerarse clientes nuestros.

Conviene diferenciar entre dos tipos de clientes: los internos y los externos:

· Clientes internos: individuos o servicios dentro de la propia organización que reciben nuestros productos o servicios para utilizarlos en su trabajo.

· Clientes externos: son los clientes finales, los que disfrutan de los productos o servicios de nuestra organización (los abonados de una compañía de comunicaciones, los estudiantes de una universidad, los pacientes de un hospital, los viajeros de una compañía de transporte, etc.). 

En algunas organizaciones hay unidades, departamentos o servicios que no tratan directamente con los clientes finales, sino que sus productos van destinados a "consumo interno" de la organización.

Para identificar a nuestros clientes basta con preguntarse ¿quiénes reciben nuestros productos/servicios? El objetivo de esta pregunta es conseguir un listado de clientes a partir del cual se debe tratar de establecer qué necesidades tienen esos clientes, es decir, qué esperan los clientes que les ofrezcamos.
3. Identificar marco estratégico, procesos clave y procesos de soporte:
Lo primero será conocer el marco estratégico de la empresa o institución en el que se desenvuelven los procesos clave (normativa, estrategia de la entidad, etc.). Normalmente es ajeno a la propia Unidad, Servicio o Departamento. Seguidamente, identificar con claridad cuáles son los procesos clave (los que justifican nuestra razón de ser) y los procesos de soporte que facilitan su eficaz funcionamiento.

A continuación podremos establecer nuestro particular mapa de procesos, donde veremos reflejados todos los procesos de nuestra Unidad, Servicio o Departamento. El mapa de procesos incluirá un detalle de las relaciones entre los procesos identificados y cómo se encardinan para facilitar los objetivos y la misión.

Denominaremos e identificaremos cada uno de nuestros procesos clave y designaremos a sus responsables (propietarios se les suele denominar):  aquellas personas que se ocupan del mismo y que asumen la responsabilidad de ponerlo en práctica, supervisarlo, coordinarlo y evaluarlo para implantar mejoras cuando convenga.

A partir de aquí, una vez comprobada la idoneidad del mapa de procesos, estaremos en condiciones de desarrollar las instrucciones de trabajo de cada proceso.

Los procesos deben desarrollarse de forma que quede suficientemente claro qué pasos deben darse para realizarlo. Es decir, se hace necesaria una explicación, fase por fase, de las actividades que componen el proceso.

4. Establecer el plan de análisis de datos:
Una cuestión fundamental previa a la mejora de procesos es la medición ya que no se puede mejorar aquello que no se conoce.

Los pasos que se recomienda seguir son:

a) Desarrollo de objetivos e indicadores.

b) Diseño de un calendario de recogida de datos.

c) Recolección y codificación de datos.

5. Análisis y mejora del proceso:
Una vez estandarizado un proceso, se planificará su mejora ante dos tipos de circunstancias: (a) oportunidades internas del proceso para la mejora de la efectividad y eficiencia, y (b) oportunidades externas por cambios en el entorno que hagan aconsejable una modificación del proceso para que sus resultados se adapten mejor a las expectativas.

Como en la fase de estabilización, los indicadores de efectividad y eficiencia nos informarán sobre si hemos podido conseguir nuestro objetivo, manteniendo, como en el caso anterior, controlada al máximo la variabilidad en el proceso.

	EJEMPLO: GESTIÓN POR PROCESOS
Veamos un sencillo ejemplo. Pensemos en el proceso doméstico de "agasajar a mis amigos", partiendo de la base de que mi misión como anfitrión es hacerles pasar una velada inolvidable que satisfaga plenamente sus expectativas y que les demuestre lo importante que su amistad es para mí. Mi objetivo fundamentalmente es agasajarles, que recuerden durante un tiempo esta cena y demostrarles que su amistad es importante para mí, por lo que haré lo posible para que estén a gusto en mi casa.
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Los primeros pasos para describir el proceso serán, precisamente, identificar quiénes son mis amigos (clientes) y qué hace que se sientan a gusto, qué les interesa y satisface (necesidades y expectativas) y, suponiendo que sea una buena cena y agradable velada, nuestro proceso irá dirigido hacia ambos objetivos.
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El siguiente paso será determinar el marco estratégico, por ejemplo, si alguno de mis amigos es diabético (lo que hace que medite sobre qué ofrecer de cena) o si mis amigos vendrán con sus hijos pequeños lo que afecta al menú y a la decoración.


Seguidamente, determinaré aquellos requerimientos que condicionarán el éxito de mi proceso (por ejemplo, facilidades para aparcar cerca de mi casa). Y, seguidamente, los procesos de soporte necesarios (capacidad de la nevera, capacidad de compra, etc.).
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Una vez concluida esta fase, estableceré las actividades que corresponden a cada una de los pasos para preparar la decoración y la cena y los indicadores y metas de calidad que deseo alcanzar.


Una última parte, que no debo olvidar a la mañana siguiente es poner orden, limpiar salón, cocina y sala de estar donde jugaron los niños y, sobre todo, evaluar y revisar mi proceso para que la siguiente vez sea mejor que ésta.



6.- EL MODELO EFQM

La Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (EFQM) es una organización fundada en 1988 por los directores de catorce compañías europeas líderes en sus respectivos sectores
 y actualmente compuesta por más de 800 organizaciones de todos los sectores y tamaños de Europa. 

Esta Fundación trata de mejorar la competitividad de las empresas europeas y por tanto de la economía de nuestro continente en un contexto económico global de enorme competencia, para conseguir esto desarrolla en 1991 el Modelo EFQM de Excelencia, con la colaboración de numerosas organizaciones tanto empresariales como educativas y con unos principios muy parecidos a los de los modelos de excelencia norteamericano y japonés
. En la actualidad, aparte de mejorar el Modelo, la EFQM también gestiona el Premio Europeo a la Calidad.

El Modelo Europeo se puede definir como un examen global de la gestión y resultados de la organización comparándolos con un modelo, y permite identificar los puntos fuertes y débiles. A través de este método de autoevaluación se establecen proyectos de mejora que harán a la empresa más competitiva.

Este Modelo tiene una doble misión que es la de: estimular y ayudar a las organizaciones europeas a participar en actividades de mejora que conduzcan, en último término, a la excelencia en la satisfacción de sus clientes, de sus empleados, en su impacto social y en sus resultados de negocio; y dar soporte a los líderes de organizaciones europeas en impulsar el proceso de hacer de la Gestión de la Calidad Total un factor decisivo para conseguir una ventaja competitiva global. En conclusión, hacer a las empresas europeas más competitivas.

Sin importar sector, tamaño, la estructura o la madurez, las organizaciones necesitan establecer un sistema de gerencia apropiado. El modelo de Excelencia de la EFQM combina de forma equilibrada el interés por las personas con la importancia de los recursos, de los procesos y de los resultados. Y es una herramienta práctica para ayudar a las organizaciones, hace esto midiendo donde están en la trayectoria a la excelencia; ayudando a encontrar las brechas y sus soluciones. Por ello, hay tres versiones del Modelo Europeo muy similares:

· Excelencia Empresarial.

· Sector Público.

· Modelo Europeo para PYMES.

El modelo EFQM se basa en nueve criterios. Cinco de ellos son Agentes Facilitadores y cuatro Resultados. Los primeros hacen referencia a lo que la organización hace y los segundos a lo que la organización logra. Los Resultados son consecuencia de los Agentes Facilitadotes y los Agentes Facilitadores se mejoran utilizando la información procedente de los Resultados. Por lo tanto, es un modelo que no sólo se fundamenta en ideas sino muy especialmente en resultados. En los fundamentos del modelo se encuentra el esquema lógico REDER (en inglés RADAR): Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluación y Revisión
. La representación gráfica del modelo en base a sus criterios es la que se aparece en la siguiente figura.


Figura 9. Modelo EFQM de Excelencia

Los criterios representados en la figura anterior, permiten evaluar el progreso de una organización hacia la excelencia. Cada criterio va acompañado de un número variable de subcriterios, cada subcriterio incluye una serie de elementos. Todo esto ayuda a la hora de realizar la autoevaluación. 

Tanto los criterios como los subcriterios del Modelo EFQM son de carácter amplio, por ello, puede ser utilizado por cualquier organización sea cual sea su tamaño y sector de actividad como método de autodiagnóstico o autoevaluación.

La evaluación de la empresa la puede realizar tanto personal interno como externo a ella, esto les servirá para saber en que punto se encuentran con respecto a la excelencia, también les permitirá ver sus puntos débiles y fuertes, con lo cual, podrán establecer nuevas estrategias que les permitan mejorar continuamente.








































� En muchos casos la norma nacional (en España denominadas UNE) simplemente adaptan la norma internacional.


� Genéricos hace referencia a aplicables a cualquier organización, independientemente de su tamaño, sector de actividad y carácter público o privado.


� Concretamente por la ENAC: Entidad Nacional de Acreditación (www.enac.es).


� Aenor, Det Norske Veritas, Bureau Veritas Quality, Germanischer Lloyds, Tüv Product Service, etc.


� Los conceptos de calidad total y excelencia pueden considerarse sinónimos.


� El sistema de normas ISO 9000 e ISO 14000, y los modelos de excelencia como el EFQM intentan ayudar a la empresa en su camino hacia la calidad total.


� Aunque en las organizaciones de tipo funcional se alcanzan altos niveles de eficacia en las operaciones especializadas abordadas por cada función, a menudo la eficacia global de la empresa se resiente y la comunicación entre las distintas funciones es poco fluida.


� En España el organismo responsable de acreditar a las entidades certificadoras es la Entidad Nacional de Acreditación (ENAC).


� Existen otros tipos de certificación como por ejemplo cuando una empresa automovilística audita los procesos de sus proveedores, verificando que se cumplen ciertas especificaciones y emite un certificado de aceptación. La empresa proveedora puede entonces aprovecharse de la mejora de su imagen que posibilita el hecho de ser proveedor de un fabricante muy reconocido y exigente.


� La certificación se diferencia de la homologación en el carácter voluntario de la primera frente al carácter obligatorio de la segunda.


� Bosch, BT, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, Electolux, Fiat, KLM, Nestlé, Olivetti, Philips, Renault, Sulzer, Volkswagen.


� Premio Deming y Premio Malcolm Baldrige.


� Es la terminología que emplea el modelo para describir el ciclo de mejora continua o Ciclo PDCA.





PAGE  
2

