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Tres conceptos claves

Sistema de gestion de la calidad

En la “NC ISO 9000:2005. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario” se
plantea que un sistema de gestion de la calidad es un conjunto de elementos relacionados y
gue interactian para establecer politicas y objetivos, asi como establecer la guia para lograr
dichos objetivos dirigiendo y controlando una organizacién con respecto a la calidad.

Implicitamente en el concepto anterior se encuentra presente que el sistema de gestion de la
calidad en una organizacion incluye las actividades que se requieren para desarrollar,
implementar, revisar y mantener la politica de calidad de la organizacion, siendo estas:

= definicion de politicas,

= definicion de obijetivos,

planificacién,

establecimiento de responsabilidades,

establecimiento de procedimientos,

establecimiento de pautas para la realizacion de practicas laborales,
definicion de procesos y recursos necesarios

Con un enfoque de procesos, los sistemas de gestion de la calidad se disefian e
implementan en las entidades a partir del cumplimiento por estas de los requisitos presentes
en la norma “NC ISO 9001:2008. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos”.
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Figura No.1. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en Procesos (NC ISO
9000:2005. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario)

Notese en la figura anterior que el funcionamiento de los sistemas de gestion de la calidad
basado en procesos parten de la entrada mediante solicitudes, utilizando la via contractual,
de requisitos establecidos por los clientes, ya sean internos o externos a la organizacion.

A partir de lo anterior, tal y como lo establece la NC ISO 9001:2008, la direccion de la
Entidad instaura su responsabilidad con el cumplimiento de los principios de enfoque al
cliente, liderazgo, participacion de los trabajadores, enfoque del sistema para la gestion y
relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores al establecer:

= Compromisos de la direccion

= Enfoque al cliente

= Politica de la calidad

= Planificacion de objetivos de calidad y del sistema de gestion de la calidad

= Responsabilidad, autoridad y comunicacion interna en la Entidad

= Revisién por la direccién del sistema de gestion implementado con informaciones de
entrada y salida de resultados de estas revisiones que pueden identificarse con
oportunidades de mejora del sistema de gestion de la calidad.

Con el establecimiento de estas pautas se gestionan los recursos humanos, la infraestructura
y ambiente de trabajo que son necesarios para dar cumplimiento a esa responsabilidad de la
direccion enfocada al cumplimiento de los requisitos que exige el cliente.

Ya en este punto se comienza con el proceso de realizacion del producto o servicio tomando
en cuenta, segun la NC ISO 9001:2008, lo siguiente:

= La planificacion de la realizacion del producto.

» Los procesos relacionados con el cliente que incluye la determinacion de los requisitos
relacionados con el producto, la revisién de los requisitos relacionados con el producto asi
como la comunicacion con el cliente.

= El disefio y desarrollo desde la planificacién del disefio y desarrollo, los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo, los resultados del disefio y desarrollo, la revisién del
disefio y desarrollo, la verificacidon del disefio y desarrollo, la validacion del disefio y
desarrollo asi como el control de los cambios del disefio y desarrollo.

= Las compras como proceso, incluyendo la Informacion necesaria para estas y la
verificacion de los productos comprados.

= La produccién y prestacion del servicio dentro de la cual se encuentra el control de la
produccion y de la prestacién del servicio, la validacion de los procesos de la produccion y
de la prestacion de servicios, la identificacion y trazabilidad, la propiedad del cliente y la
preservacion del producto.

= El control de los equipos de seguimiento y de medicion.



Aqui se aplica el principio de enfoque a procesos en el cual se involucran toda la estructura
organizativa de la Entidad y se pasa del enfoque funcional vertical tradicional a un enfoque
horizontal o a procesos en la gestion durante la realizacion del producto o servicio.

Como salida de todo este proceso se obtiene la satisfaccion o no del cliente y da el pie
forzado ademas para la medicion, analisis y mejoramiento de la eficacia del sistema de
gestion valiéndose de los principios de enfoque en hechos para la toma de decisiones y la
mejora continua con la aplicacion de:

» El seguimiento y medicion del sistema de gestion a partir de la medicion de la satisfaccion
del cliente, la realizacion de auditorias internas al sistema, el seguimiento y medicion de los
procesos Yy el seguimiento y medicion del producto.

= Control del producto no conforme.

= Andlisis de datos.

= Acciones correctivas.

= Acciones preventivas.

Todo lo cual contribuye a mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad apoyados ademas en el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad y la
revision por la direccion.

Eficacia

En la propia norma NC ISO 9000:2005 que plantea los fundamentos y vocabulario, a la que
se hace referencia anteriormente, se define la eficacia como el grado en que se realizan las
actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

De ahi la importancia de lograr, como punto de partida al medir la eficacia en los sistemas de
gestion, una trazabilidad coherente entre la politica de calidad, definida en la organizacion, y
los objetivos asociados a esta. Estos objetivos deben ser desplegados hasta los procesos y
areas de la Entidad a partir del establecimiento de un programa que incluya:

la declaracion del compromiso para con la calidad presente en la politica,

el objetivo asociado a este compromiso,

= el responsable del cumplimiento de este objetivo,

= dreas asociadas al cumplimiento de este obijetivo,

= procesos asociados al cumplimiento de este obijetivo,

= |a declaracion de la meta como valor numérico al cual se quiere llegar,

» la férmula de célculo de esa meta,

= |a declaracion de la accién y el responsable de cumplimiento de esta,

= |os recursos necesarios para lograr el cumplimiento de esta accion,

= cumplimiento asi como las fechas finales prevista y real de cumplimiento de esta accion

Ejemplo ilustrativo de lo anterior se muestra a continuacion:
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Figura No.2. Programa de gestion de la calidad (Caso de Estudio Empresa Eléctrica
Provincial de Ciego de Avila)

Desempefio organizacional

El desempefio organizacional, a grosso modo, es el grado en que se han logrado o cumplido
los resultados de la gestidn planificada de una organizacion sobre su misién, objetivos, metas
procesos, actividades, productos o servicios que, para el caso que nos ocupa, interactian e
influyen sobre la calidad y la satisfaccion del cliente, tanto interno a la organizacion como
externo, asi como de partes interesadas tales como la sociedad, el Estado u otras
organizaciones.
(Marie-Héléne Adrien Charles Lusthaus, Gary Anderson, Fred Carden, George Plinio
Montalban, 2002)

¢Por qué medir el desempefio organizacional?




La medida de desempeiio puede ayudar a que las organizaciones mejoren su rendimiento al
identificar buenas practicas y aprender de otros. Por otra parte ayuda a asegurar a las
organizaciones a focalizarse en sus prioridades claves, y permite identificar a las areas con
bajo desempefio sea cual sea el enfoque o filosofia en el que se base el sistema de gestion
en la Entidad lo cual ayuda a la toma de decisiones para la mejora continua. (Mariano
Bernardez, 2006)

Lo anterior puede explicarse méas facilmente de la siguiente manera (Bob Behn, 2004):

1. Evaluar: necesidad de conocer cuan bien se desempefian su organizacion.

2. Controlar: Medir lo que la gente hace.

3. Presupuestar: ¢Qué programas, actividades y unidades merecen financiamiento
adicional? ¢A cuales, si se pretende mejorar el desempefio global de una organizacion,
se les deben retirar recursos?

4. Motivar: Llamar la atencion de todos sobre aquellos aspectos de su propio trabajo que,
ciertamente, contribuyen al maximo en el mejoramiento del desempefio.

5. Promover: Hacer llegar a todo nivel de la organizacion cuando se esta realizando un buen
trabajo

6. Celebrar: Legitimar publicamente sus logros significativos. Tales celebraciones
constituyen un importante ritual organizacional

7. Aprender: ¢Qué es lo que estad funcionando? ¢Qué es lo que no funciona? ¢Como
pueden saberlo los lideres?

8. Mejorar: Las primeras siete razones para medir el desempefio estan, todas ellas,
subordinadas a la octava razon: mejorar. Después de todo, sea que los directores utilicen
sus medidas de desempefio para presupuestar, motivar o aprender, asumen estas
responsabilidades gerenciales como un esfuerzo para mejorar.

El sistema de gestion de la calidad como indice para medir la eficacia del desempefio
organizacional

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y
controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y
manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar continuamente su
desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas,
tal es el caso de los sistemas de gestion de la calidad, como un sistema de gestion en si o,
dada su compatibilidad, formando parte de otro sistema de gestion empresarial como un
todo, o como parte de otros sistemas, como el de gestion de la innovacién o los sistemas
integrados de gestion de medio ambiente y seguridad y salud del trabajo.

A partir de lo anterior nétese que al disefiar e implementar un sistema de gestion de la
calidad en una Entidad se implementan los siguientes principios:

a) Enfoque al cliente

b) Liderazgo

c) Participacién del personal

d) Enfoque basado en procesos

e) Enfoque de sistema para la gestién

f) Mejora continua

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision



h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Estos, aunque se encuentran declarados como “de calidad”, son aplicables a cualquier
sistema de gestidn sin encontrarse en contraposicion con indicadores disefiados para medir
el desempefio organizacional.

Los principios referidos de la gestion de la calidad se encuentran implicitos en los requisitos
de la norma NC ISO 9001:2008, de ahi que el cumplimiento de estos requisitos por un
sistema de gestion de la calidad en cualquier Entidad tributa al desempefio del sistema de
gestion de la Entidad.

En su concepcidn de un enfoque de sistema para la gestion la NC 1SO 9001:2008 exige en
sus requisitos el cumplimiento por la Entidad de:

= establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia

= determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion
a través de la organizacion, siendo estos para las actividades de la direccion, la provision
de recursos, la realizacion del producto, la medicion, el andlisis y la mejora.

= determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

= determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion
como el control de estos procesos sean eficaces,

= asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

= realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos procesos,

= implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

= asegurar el control sobre los procesos contratados externamente

» declaraciones documentadas de una politica de la calidad adecuada al propésito de la
organizacion, incluyendo un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad

= que la politica de calidad debe proporcionar un marco de referencia para establecer y
revisar los objetivos de la calidad y ser revisada para su continua adecuacion,

= declaraciones documentadas de objetivos de la calidad, asegurandose que estos se
establezcan en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacién siendo
coherentes con la politica,

= que la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realice con el fin de cumplir los
requisitos del mismo, asi como sus objetivos, y que se mantenga la integridad de este
sistema cuando se planifiquen e implementen cambios en el mismo,

= |os resultados de la revisiones periddicas por la direccion incluyan todas las decisiones y
acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y
sus procesos, la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y las
necesidades de recursos, entre otros.

Estos requisitos de la NC ISO 9001:2008 expuestos anteriormente evalian o contribuyen a
medir la eficacia del sistema asi como el desempefio organizacional como indices del
sistema de gestidn de cualquier Entidad al ser comparados con lo planificado.
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