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Los SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD

AL SERVICIO DE LAS ORGANIZACIONES

Alba de Jesus Pérez lbarra’

sle he prestado hoy un servicio eficiente?
Lowney, 2004

El epigrafe con el cual inicio da la pauta de entrada para explicitar mi interés al escribir este texto.
De hecho he puesto el asunto de “la excelencia” como telén de fondo al tema propiamente dicho y
deseo mantenerlo hasta el final. Sobremanera prefendo exponer mi punto de vista, quizd un poco
orate, en cuestiones que nos atafien a quienes hacemos parte de diversas formas de organizacién:
" . . 4 ’ . . . e

la excelencia en el desarrollo de procesos diversos”. En su afén de presfar un servicio a safisfaccién
del cliente, los miembros de toda organizacion deberdn preguntarse permanentemente: sHe prestado

hoy un servicio eficiente?

Sabido es que toda organizacién busca unos das, basicamente se esfuerza en obtener éxito
resulfados a partir de los cuales traza objetivos en fres elementos: sostenibilidad, crecimiento y
bien sea desde necesidades exisfentes o crea- rentabilidad, asf la entidad muestra un panora-
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ma vy trabaja por impactar mediante un enfoque
eficaz' y eficiente?. Esta claridad en la conduc-
cién de la organizacion le exige unos requisi-
fos, una manera de operar, fener un propdsito
comun, una gestion, asf, odquiere una forma
parficular de afender a sus clientes, satisfacer
sus necesidades y més alla de este fin, mejorar

permanentemente en su servicio prestado.

Es aqui donde aparecen los Sistemas de Ges-
tion de calidad® como una herramienta, un ser-
vicio, un apoyo para la organizacién. No es
que los SGC sean la solucién a los males de
una organizacién, son un buen méftodo para
que al articularse con ofros componentes, dicha
organizacién, direccione, administre, ordene,
fortalezca y precise su capacidad de respuesta.
Significa, entonces, que dirige y confrola pro-
cesos, presta un servicio de ayuda en el uso de
los recursos materiales, humanos, de tal manera
que facilitan la orientacion de la organizacion
y su esfructura. Dicho de ofra manera, sirve de
garantia en la relacion entre recursos vy resulta-
dos alcanzados; entre el logro de objetivos plo-
neados y la capacidad de alcanzar obijetivos
planificados; en la capacidad de ir marcando
caminos y direccionando la efectividad, la pro-
duccién y la competitividad, tanto que lo ideal
serd usar los recursos oportunamente en el me-

! Eficacia: “Extensién en la que se realizan las
actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados (NTC-ISO 9000).

2 Eficiencia: “Relacién entre el resultado alcanzado y
los recursos utilizados” (NTC-ISO 9000).

3 Sistema de Gestién de Calidad es entendido segin
la norma técnica Colombiana ISO 9000 como “el
conjunfo de elementos mutuamente relacionados
o que interactdan para establecer la politica y los
objetivos y para lograr dichos objetivos, para dirigir
y controlar una organizacién con respecto a la

calidad”.

nor tiempo cuyo fin Ultimo es la atencién a los

clienfes y sus necesidades.

Es claro que hoy dia, las organizaciones no
pueden darse el lujo de desconocer una politica
de calidad?, obijetivos, misién y visién, dichos
elementos articulados y alineados entre si, ade-
mds de establecidos deben estar comunicados
y entendidos para que la arficulacion no presen-
fe dificullades y se conecfen con los miembros
de la organizacion, es decir sean comunes. El
desemperio de la organizacién, enfonces des-
cansa en fener sistemas claros, herramientas,
métodos, objefivos, orden, de tal manera que
se reduzcan al méximo las improvisaciones, las
pruebas de ensayo-error, se asegure, ademds,
una mirada sistémica y de alguna manera pue-
da ser mas predecible.

Vistas asf las cosas, un sistema de gestion de
calidad cobra gran relevancia puesto que supo-
ne una fuenfe de susfanciales ganancias para
todos: competitividad, eficacia y eficiencia, me-
jor afencion a los clientes, aprovechamiento de
recursos, en una palabra se convierte en una
oportunidad de mejorar lo que hasta ahora se
ha venido haciendo bien, dicho de paso, una
organizacion no se certifica por cumplir con la
norma, sino porque su frabajo responde con
calidad, la norma es una herramienta dtil que

4 La politica de calidad segin la NTCISO 9000 es
definida como “intenciones globales y orientacién
de una organizacién relativas a la calidad tal como
se expresan formalmente por la alta direccién.
Generalmente la politica de la calidad es coherente
con la politica global de la organizaciény proporciona
un marco de referencia para el establecimiento de
los objetivos de la calidad. Los principios de gestién
de la calidad presentados en la norma internacional
puede constituir la base para el establecimiento de la
politica de la calidad”.



ayuda a cumplir con la politica y objetivos de
calidad, de tal forma que el Sistema es para
la organizacion y no al confrario. De hecho,
la calidad es una manera de vivir y porque se
cree en ella se defiende y se vive a partir de
esa realidad, claro estd, siempre y cuando su
manejo sea el apropiado, porque si bien es
cierfo en una organizacién que haya implemen-
tado SGC, el asunto puede ser fluido y eficaz,
fambién es cierfo que puede llegar a agotarse
la sola expresion “estamos certificados” puesto
que a decir verdad, en algunas empresas se ob-
serva un sisfema como una carga mds, lo cual
no serfa una oportunidad, sino una debilidad,
un incremento de frabajo, una compleja tarea,
incluso, puede llegar a generar tensiones vy frus-
fraciones. De tal manera que serd necesario
garantizar su funcionalidad, ain mas, precisar
la oportunidad de involucrar al personal de la
empresa en el SGC.

Cabe anotar que un Sistema de Gestién de Co-
lidad en su exigente trabajo, involucra elemen-
fos como la investigacién y el reconocimiento
de escenarios para hacer énfasis en ellos con su
politica de calidad, minimizar costos y gastos,
maximizar ingresos, opfimizar recursos e incre-
mentar niveles de efectividad y productividad,
asi, los recursos y las operaciones arrojardn re-
sultados exitosos. Sin embargo, definir el norte,
aunque resulta un fanto complejo no lo es tan-
to al lado de disefar “el cémo”, este suele ser
el talon de aquiles de las organizaciones. Tras
la busqueda de ese como (en las organizacio-
nes), muchos lideres en la historia han buscado
y arrojado formas vy estilos, uno de tfantos es
Henry Fayol (finales del siglo XIX), que observé
el desorden, el desperdicio y la generacién de
gastos. Fayol clarifica el concepto de trabajar
planificadamente y enuncia grandes elemen-

LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
AL SERVICIO DE LAS ORGANIZACIONES

fos que garantizan la produccion: revisién, or-
ganizacion, coordinacién, direccién y contral,
componentes éstos del proceso administrativo,
asi, este avance racionalizé y ordend las ope-
raciones de las organizaciones.  En el siglo
XX, Taylor, preocupado ain por las pérdidas
y el desorden, ve que es necesario frabajar en
linea de produccion; observa que los frabajo-
dores asumen una actitud poco responsable en
la produccion y evidentemente precisa que se
debe “aprender a hacer con método”, entra en
juego el elemento tiempo segin un método esta-
blecido, de ahi que se necesitd de habilidades
y destrezas, enfrenar al personal, sin embargo,
pese al éxito de su teoria, Taylor creyéd equivo-
cadamente que la motivacién del hombre sélo
estaba en la adquisicion de dinero. De manera
que, entrado el siglo XX, surge ofra mirada: Max
Weber, quien observa las dificiles relaciones
al interior de las organizaciones y se pregunta
2Cémo lograr que éstas sean dptimas?. En este
camino de busquedas y respuestas, hacia el afio
45 preocupado porque siguen los problemas,
Elion Mayo, investiga los sistemas productivos
de frabaojo; hacia esta época la mujer apenas
se asomaba al mundo laboral, los trabajadores
necesitaban atencién, “humanismo”, comienza
a observarse como el hombre es un factor de-
ferminante en la produccion de las organizacio-
nes. Finalmente, en esta bisqueda, se concluye
que la organizacion estd inmersa en el mundo,
asi que, como resultado se obtiene el enfoque
sistémico de las organizaciones. Katz y Kahn,
definen que las organizaciones no viven fuera
del medio, ellas impactan y se dejon impactar
en el mundo, aparecen modelos matemdticos,
cibernéticos, llegamos a la teoria situacional
contingente en donde no hay modelo, la organi-
zacién vive situaciones, debe capacitarse para
adapfarse a contingencias en cuanto a fecno-
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logia, mercado, tazas de cambio, situaciones

que es necesario revisar permanentemente, se
frata pues de una organizacion flexible, su es-
fructura debe responder a su mision, fendré que
conectarse con un mercado, con un cliente, con
sus necesidades, adicional a esto tendrd que
hacerlo de manera agil, podria decirse hoy que
"el répido se come al lento”, la calidad apa-
rece como la mayor fortaleza de “los comos”,
de fal forma que éstos tendran que orientarse
a partir de una buena administracién, gerencia
y gestién, esto indudablemente enriquecerd la
capacidad inferna de la empresa, siempre y
cuando esté conectada con unos obijetfivos para
desarrollar la mayor capacidad y competir con
todo el mundo.

Llegamos enfonces a la concepcion de las or-
ganizaciones que se ven desde un enfoque sis-

témico® ellas, vienen a ser como un ser vivo,
se orientan medianfe procesos® infimamente ar-
ticulados, los cuales tienen un fin: mantener la
organizacion para oforgar unos resultados, un
producto desde la perspectiva de cooperacién,
de concepcién de totalidad dentro del merca-
do, de trabajo en equipo, con capacidad para

5 Sistema se define para este caso como el conjunto
de partes que actian coherentemente para concebir
un fin, un propésito. La NTCISO 9000 define
sistema como “El conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactian”.

¢ Para la NTCISO 9000 proceso viene a ser “el
conjunto de actividades mutuamente relacionadas
o que interactian, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados... Los elementos de entrada
para un proceso son generalmente resultados de
ofros procesos. Los procesos de una organizacién
son generalmente planificados y puestos en prdctica
bajo condiciones controladas para aportar valor”.



obrar dentro de un todo, fortalecidos desde un
compromiso. De hecho, un sistema, una orgo-
nizacién vista como un todo, revisa permanen-
femente su entorno, analiza las necesidades vy
busca cémo satisfacerlas. Ahora bien, la orga-
nizacion no es la finalidad en si misma, es un
medio, es experiencia, es conocimiento, quien
a partir de una buena gerencia, administracion
y gestién se mantiene bdasicamente a través de
la eficiencia vy la efectividad. La eficiencia en
una organizaciéon no es suficiente, de hecho,
se hacen las cosas correctamente, se resuelven
problemas, se cumple con el deber, se reducen
cosfos; en fodo caso se requiere de efectividad,
es decir, hacer las cosas correctamente, pro-
ducir alternativas creativas, optimizar la utiliza-
cién de recursos, obtener resultados, aumentar
las ganancias, dicho de ofra forma, todas las
operaciones que lienen que ver con aspectos
financieros, administrativos, fecnoldgicos vy lo-
glsticos.

Junto a lo anterior hay ofros elementos que en

foda organizacién fambién son importantes, es
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el caso de la administracién del tiempo, los nive-
les de comunicacién, la informacién y toma de
decisiones, el manejo efectivo de las reuniones,
la formacién y equipos de trabajo, la negocia-
cion... El tiempo, scoémo administrarlo?, squé
se debe o no se debe? scémo hacer una buena
planeacion del tiempo?, squé cosas se deben
privilegiar en el tiempo? Ahora bien, la comuni-
cacién vista como ese factor determinante en la
organizacién, que alimenta el tejido, la red, los
hilos internos y externo; una buena comunica-
cién asegura la inferrelacion de los procesos en
el sistema; comunicar no es sélo hablar, de he-
cho, en el proceso de comunicacién para una
organizacién quizds cobra més importancia la
capacidad de escucha. Hablando de la toma
de decisiones como ofro de los elementos rele-
vantes en la organizacién, ésta implica riesgos,
incertidumbres, para ello existen los comités,
ademds los hechos, los datos que ayudan en
este fin. Por su parte en el manejo efectivo de
las reuniones es tarea fundamental una agenda
clara, bajo normas precisas como la puntuali-
dad, generar premura, rendicién de cuentas a
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los equipos de frabajo, demandan exigencia,
cooperacion, inferaccién, trabajo desde obje-
fivos.

De fal forma que toda organizacién requiere
lideres y no sélo administradores. El administra-
dor controla, prevé una logistica, dirige asuntos
especificos, procesos, procedimientos, normas.
Por su parte, el lider direcciona, es el que tiene
la visién, sabe cudl es el fin, se orienta desde
los principios, tiene que ver con los niveles su-
periores, es decir, con el gran propdsito de la
organizacion, pero ademés agrupa a la gen-
fe, maneja una cultura organizacional y emo-
cionalmente se orienta desde un trato adecua-
do con su gente. De hecho, la administracion
por si sola no mueve el Sistema de Gestién de
Calidad, eso no es suficiente, es necesario un
liderazgo, exigencia de un sistema, hacer las
cosas desde una mente que se arriesga, claro,
calculadamente. No hay duda, en un SGC se
privilegian los resulfados de procesos mediante
el ejercicio del dia a dia, se busca siempre “la
calidad” a partir de una visién sistemdtica, des-
de la visién de una organizacion como un fodo.

Indudablemente, los Sistemas de Gestidon de Car-
lidad al servicio de las organizaciones facilitan
los componentes de: planear, organizar, coor-
dinar, dirigir y controlar, ademés con la capaci-
dad que ellas presentan para generar conoci-
mientos y éstos vistos como un valor. El planear
fiene que ver con unos objetivos circunscritos,
el organizar con la autoridad, responsabilidad,
con la direccién, con lo que le permite a una
persona hacer desde la perspectiva del clienfte
y es necesario tener en cuenta que los clienfes
demandan productos especificos.  Ahora bien,
la coordinacién es apreciable cuando en las
organizaciones se busca hacer real y efectivo

el logro de objetivos. De otra parte, dirigir hace
referencia a la consfruccion de escenarios pro-
picios para llevar a cabo los objefivos, ademds,
proporciona los climas organizacionales apro-
piados y direcciona operaciones diversas. Por
ultimo, el control; este componente, mide, com-
para resulfados, ayuda a revisarlos, evalia y
refroalimenta.  Esfe elemento busca transforma-
ciones, sigue secuencias y una cadena fal que
asegura el ciclo de la mejora continua’, asf,
cuando se planea, ejecuta, verifica, y se ac-
f0a, también se anticipan acciones preventivas
al producto no conforme, incluso a problemas
pofenciales para los que se establecen acciones

preventivas.

Lo dicho hasta aqui, tiene que ver con el ciclo de
la calidad, con orientar procesos para respon-
der a las necesidades de los beneficiarios de la
organizacién y también con el aseguramiento
de la mejora permanente en esa prestacién de
servicio, de ahf que la eficiencia se convierte en
calidad, y por ello la organizacién se dota de
conocimienfos y genera valor agregado, esfe
ultimo, pasa a ser aquello que atrae a los clien-
tes. El valor agregado en una entidad es el
que energiza, aumenta los resultados y reduce
cosfos, prioriza objetivos v tareas, ello conlleva
a presentar una bisqueda constante de saber
donde estdn los clientes y qué necesitan.

En consecuencia, un SGC estd al servicio de las
organizaciones porque desarrolla capacidad
para alcanzar objetivos planificados, asi como

7" Para la NTC-ISO 9000 la mejora continua es definida
como “la actividad recurrente para aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos. Ademads
parte de la gestién de la calidad estd orientada a
aumentar la capacidad de cumplir con esos requisitos
de calidad, a proporcionar confianza en que se
cumplirdn los requisitos”.



fambién mecanismos y formas para diferenciar-

se y adquirir venfajas sobre ofros mediante sus
propias esfrategias, ayuda a aclarar el pano-
rama, a ordenarse por procesos para dejarse
ver, para que se enfoque cada vez con menos
productos no conformes, con productos y servi-
cios de confianza; una organizacién con menos
quejas y reclamos, con claridad para dénde va
y hacia quién se dirige, con el deseo de llegar
al cliente, de investigar sus necesidades vy so-
fisfacerlas, asi que el valor agregado de toda
organizacién estd en la relacion que la organi-
zacion tiene con el cliente. Un SGC delimita el
modo de operar, atrae a los clientes v los satis-
face, sabe lo que debe hacer y esto la safisfo-
ce, genera seguridad, conduce sus fortalezas y
aunque puede generar angustia, asume riesgos.

Dia a dia la organizacion mediante un SGC
se preguntard sEn qué soy bueno?, sQué hace
la diferencia? sle he prestado hoy un servicio

LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
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eficiente? Esto precisamente tiene que ver con
la busqueda de caminos para definir formas,
en una palabra, para definir sus esfrategias
previstas a través del direccionamiento estrafé-
gico, que a su vez programa actividades, nutre
a su organizacion, permite con menos grado
de incertidumbre llegar al fin deseado, investiga
sus ventajas sobre ofros, sabe lo que la organi-
zacién posee en cuanto a tecnologia, recurso
humano, estrategia, competfencia, habilidades,
infraestructura fisica, y busca la forma de con-
quistar a sus clienfes teniendo en cuenta meco-
nismos, caminos, métodos arreglos organizacio-
nales que permiten desarrollar las actividades
de manera consfante y mejor que la competen-
cia, ademds a largo plazo, de manera rentable
y sostenible, con mayores posibilidades para
llegar a los resultados, por eso, elabora planes
ordenados y eficientes para alcanzar dichos
resulfados previstos y por su puesto un mayor
rendimiento. Hoy dia, las organizaciones se es-
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fablecen de manera 4gil; por tanto, el manejo
de los tiempos va cambiando de acuerdo con
las circunstancias, necesidades y respuesfas
convenientes para ofrecer.

Aqui cabe aclarar pqué significa largo plazo
en una organizaciong Precisamente, aunque las
cosas van cambiando, es inevitable definir “lar-
go plazo” a partir de la estrategia prevista, esto
fiene que ver con logros a largo plazo, precisar
recursos, ademds con un conjunto coherente
e infegrado de acciones a realizar (acciones
estratégicas), eso sin olvidar que los objefivos
de accién deberén estar claramente definidos
y alineados con la mision, vision y politica de
calidad. la estrategia necesariamente se define
a partir de los procesos a saber: sDonde es-
tfamos hoy? sA dénde queremos i sA donde
debemos i 3A donde podemos irg 3A donde
iremos? Y lo mds importante que define la estra-
fegia: scomo vamos a llegar allé? Para ello, se
asume como asunto vital de la organizacion y
del SGC, la planeacion de dicha estrategia que
implicard fener informacién veraz en cuanto a
elementos externos (amenazas y oportunidades)
e infernos (debilidades vy fortalezas), en dltimas
contar con un buen nivel de informacion. Para
una planeacion efectiva serd necesario estable-
cer junfas direcfivas que dejen de ser simple-
mente reuniones de amigos y pasen a ser equi-
pos de permanente participacion que definan
sen qué somos buenos y en qué no somos fan
buenos como organizacion? Ahora bien, squié-
nes deferminan la planeacién? Por supuesto que
la alta direccion se preguntard cudles son las
debilidades que no permiten aprovechar de una
mejor manera las oportunidades, cudles son las
debilidades que hacen a la organizacién vulne-
rable ante las amenazas del mercado, cudles
son las forfalezas que permiten aprovechar las

oportunidades o cudles son las fortalezas que
ayudan a protegerse de las amenazas.

No puede ignorarse hoy que las organizacio-
nes apuntan hacia estrategias de sostenibilidad.
Ese es el camino; por ello, lo peor que puede
hacerse en una empresa es partir de supuestos.
la pregunta seria scudl es la estrategia de la
organizacion? Fsta se construird, como se di]o,
desde la politica, objefivos de calidad, misién,
vision, perspectivas y objetivos medibles, metas,
planes de accién, planeacion de recursos y pla-
neacién de propésitos técticos a largo plazo,
asi como fambién la ejecucion y seguimiento
de los planes establecidos desde la alta direc-
cién. Por ello, la cultura organizacional impli-
ca asumir rigor a nivel intero, profundidad en
cada una de las acciones planificadas, exige
una cultura corporativa, un nivel de pensamien-
fo estratégico, dicho de ofra forma, personas
que foman decisiones y esfablecen directrices
alineadas con escenarios donde la gente esfd
siempre lista para navegar a través de la estro-
tegia, la cultura organizacional implica niveles
ejecutivos y operativos, de cumplimiento.

En su afén de garantizar un servicio de cali-
dad y de acuerdo con las necesidades de los
clientes e incluso exceder sus expectativas las
organizaciones hoy se sirven de los Sistemas
de Gestion de Calidad que implican compren-
sién del negocio, capacidad para cuestionar el
cambio, ejecutar précticas y acciones, gestio-
nar una cultura organizacional y para ello, ese
ser vivo llamado organizacién se orienta a par-
tir de los principios de Gestién de calidad que
en la NTCISO 9000 reza asi: “para producir
y operar una organizacién en forma exitosa se
requiere que ésta se dirija y confrole en forma
sistemdtica y fransparente. Se puede lograr el



éxito implementando y manteniendo un sistema
de gestién que esté disefiado para mejorar con-
finuamente su desempeiio mediante la conside-
racion de las necesidades de todas las partes
interesadas. la gestién de una organizacion
comprende la gestién de la calidad entre ofras
disciplinas de gestién. Se han identificado ocho
principios de gestion de la calidad que pueden
ser utilizados por la alta direccion con el fin de
conducir a la organizacién hacia una mejora
en el desemperio”®.

Organizacién enfocada en el cliente
liderazgo

Parficipacion del personal

Enfoque basado en procesos
Enfoque de sistema para la gestién
Mejora continua

N O kN —

Enfoque basado en hechos para la toma
de decisién

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor

Asi, la calidad estd intimamente relacionada
con la filosofia propia de la organizacién, con
el cambio, con la dimensién gerencial que re-
side en las personas, desde la ética, los princi-
pios y valores, con la claridad que deberd exis-
fir en cuanfo a que la organizacién nace desde
las personas, es para las personas, depende
de las personas, su esencia son las personas,
su factor fundamental es la productividad para
las personas.

Un Sistema de Gestién de Calidad al servicio
de las organizaciones, supone de sus miembros
la pregunta constante que en palabras de Crhis
lowney dice: “sle he prestado hoy un servicio

8 En NTC-ISO 9000. Primera actualizacién.

LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
AL SERVICIO DE LAS ORGANIZACIONES

eficiente?”?. Es de presumir, entonces, que la
sabia alta direccion encuentra en los SGC la
permanente busqueda de convertir la aspira-
cién de la organizacién en una vision personal
de sus miembros y defras de eso inyectar el de-
seo por prestar el servicio que no solo satisfaga
a los clienfes y exceda sus expectativas, sino
ademds revisar mediante evaluaciones de ese
servicio hasfa llegar a la efectividad del mismo.

Ya para terminar y a manera de hipotesis pu-
diera plantearse la pregunta: “2Qué tienen en
comin las empresas que llegan més lejos y lo-
gran diferenciarse ain en medio de entornos
complejose©.
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