DIRECCION DE LA

CALIDAD TOTAL (DCT) Y

VALORES ETICOS

Por Paco Santonja
Director DEL PROGRAMA DE APOYO
A LA Caupap per IMPIVA

a Direccion de la Calidad
L Total y sus manifestaciones

en el marco de la normaliza-
cion y/o de la sistematizacion esta
siendo predicada como un meca-
nismo que basta decidir incorpo-
rar para que las organizaciones se
trasformen, de modo que cual-
quiera de sus decisiones estratégi-
cas fundamente ventajas compe-
titivas sostenibles.

Es cierto gue la empresa qgue
utiliza adecuadamente las herra-
mientasylos mo-
delos operativos
de la DCT, rede-
fine sus procesos
y los orienta ha-
ciaresultados ex-
plicitos. Pero
también es cier-
to que la eficacia
y la eficiencia la
solo se consi-
guen de manera
excelente cuan-
do el entorno préoximo de la orga-
nizacién responde con un pareci-
do nivel de responsabilidad.

La cultura de la calidad solicita
la interactividad entre empresa-
rios, investigadores, consultores
expertosy profesionales y exige la
promocion de estos modelos de
gestion que facilitan el logro de
niveles excelentes de direccion y
participacion de las personas en
las organizaciones, singularmen-
te industriales, pero también en
las empresas de servicios, en las
asociaciones y en las instituciones
publicas.

La Direccién de la Calidad
Total debe contar con el
compromiso de las
personas, desde la Alta
Direccion hasta el
trabajador que detente
mas
responsabilidad.

Miscelanea

Il PLAN NACIONAL DE CALIDAD
Periodo 1994-1997

A principios del ano1994 entré en vigor el lll Plan Nacio-
nal de Calidad Industrial para el periodo 1994-1997, y a
principios de noviembre de este ano se han abierto nuevos
plazos para la solicitud de subvenciones dentro del men-
cionado plan. En este articulo se presentan dos colabora-
ciones, una desde el marco de la administracién autonémi-
ca y otra desde la perspectiva del departamento de calidad
de una PYME. En ambas se hace hincapié en que uno de los
principios fundamentales en la introduccién de politicas de
calidad es la participacion de todo el personal de la empre-
sa, el cual debe asociarse voluntariamente a este movi-

miento.

La DCT y las personas

La Direccion de la Calidad Total
debe contar ineludiblemente con
el compromiso de las personas,
desde la Alta Direccidon hasta el
trabajador que detente la mas mi-
nima respon-
sabilidad. Un
compromiso li-
gado a unos
principios ge-
nerales que
denominamos
valores éticosy
que suponen
un desdobla-
miento en se-
gunda gene-
racién de
aquellos que
son valores éticos de la socie-
dad civil.

minima

Enlosprime-
ros dias del pa-
sado mes de
noviembre, un
grupo de em-
presarios vy
otros profesio-
nales, abordo
el analisis de
los valores éticos como factor re-
levante de la gestion empresarial.
Se proponian identificar su perfil y
sugerir las actuaciones capaces de

La defensa de la
dignidad de las
personas debe ser el
principio regulador
de la Direccion de la
Calidad Total.

generar cambios de actitudes en
las personas que participan en una
organizacion frente a tales pro-
puestas.

De entre aquellas reflexiones,
algunas planteaban propuestasin-
eludibles para el desarrollo de la
DCT en la empresa, que conviene
tener en cuentay que tienen a las
personas como centro particular
de atencion.

El individuo debe ser
reconocido como tal en
el seno de las
organizaciones
e = e |

La defensa de la dignidad de las
personas debe ser el principio
regulador de la DCT como meca-
nismo integrado en la Direccién
Estratégica de las organizacio-
nes. No basta
fidelizar a las per-
sonas para gue
instalen sus pro-
yectos indivi-
dualesenelpro-
yecto comun. El
reconocimiento
que se hace de
su capacidad
creativa, del ejercicio inteligen-
te y de su libertad, debe tener un ca-
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Miscelanea

racter explicito.

La distincién cualitativa entre la
participacion y pertenencia es con-
secuencia de un
proceso de indi-
vidualizacion,
alcanzadoporla
evolucion de
nuestra socie-
dad, queesirre-
versible. Y el in-
dividuo debe ser
invitado a parti-
cipar. Las perso-
nas ya no se
sienten perte-
necientes a las
organizaciones. Desde este mar-
co, la empresa puede ser la plata-
forma y respaldo de la capacidad
creativa de las personas en los
ambitos de los procesos y del pro-
ducto, es decir, en el marco del
desarrollo del "know-how" y del
diseno de la oferta (bienes y servi-
Cios).

Las organizaciones buscaran, en
todo caso, la optimizacion de los
resultados: |a eficacia y la eficien-
cia.

Las personas son
corresponsables con la
institucién en el
desarrollo de

derechos y deberes
L A s —

La obediencia, entendida como
una busqueda dialogada de la
corresponsabilidad, nos desvelaun
valor ético fundamental en el
marco de los derechos y deberes
que la organizacion establece.

Desde la revision de aquellos
valores universalmente aceptados,
surgiran nuevas posibilidades ade-
cuadamente ilustradas en un pro-
ceso de mejora continua: propues-
tas hechas en el marco de la bus-
queda de la calidad, que se tradu-
cen en nuevos derechos reconoci-
dos y aprobados por la organiza-
cion.

Los deberes nacidos de esa per-
manente renovacion incidiran de
modo "doloroso” en algunos de

La empresa puede
ser la plataforma y
respaldo de Ia
capacidad creativa
de las personas en
los ambitos de los
procesos
producto.

los sentimientos nacidos al ampa-
ro del ejercicio del poder o de la
reserva del conocimiento. Las or-
ganizaciones, en el ejercicio de
una direccion fundamentada en
la calidad,
transfiguran
modos de pro-
ceder inertes
en modelos
operativos in-
teligentes, im-
prescindibles
enunentorno

y del global inesta-
bleeimprede-
cible.

Las empresas incrementan sus
ventajas competitivas en el ejerci-
cio de los valores éticos. Las orga-
nizaciones cooperando entre si, a
traves de estructuras intermedias,
alcanzan nuevas posibilidades de
desarrollo y activan procesos de
consenso en la consecucion de
nuevos objetivos, en un marco de
derechosy deberes intersubjetivo.

La actitud cooperante debe ser
reconocida como un valor en el
seno de la propia organizacion. El
ejercicio de la cooperacion alcan-
zara un alto nivel de resultados, si
las personas han sido formadas
para cooperar en cualguiera de
los ambitos de trabajo en grupo,

en los que intervenga.

La cooperacion es un mecanis-
mo de desarrollo del “saber” y del
“saber hacer”, nosoélo en el ambi-
to del producto, sino también en
el del conocimiento que, incorpo-
rado en la empresa, facilita el de-
sarrollo de nuevas ventajas com-
petitivas.

Valores éticos de la

estrategia
| E—————— ]

Puede pensarse en cierta
colusion entre lo que pudieran ser
exigencias de una ética conven-
cional y el desarrollo de la propia
estrategia de las organizaciones
en el mercado, donde debe en-
contrarse con los competidores y
con los clientes.

Sin embargo no se da tal con-
tradiccion si los valores éticos son
incorporados en la propia estrate-
gia, como factores de desarrollo
de nuevas posibilidades, alternati-
vas eficaces, con aquellas que
pudieren contravenir las deman-
das de la sociedad y el respeto
debido a las personas.

O

La actitud cooperante debe ser reconocida como un valor.
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CALIDAD INTEGRADORA

Por José Manuel Bravo
Director DEL DEPARTAMENTO DE

CaLipap pe Fermax ELECTRONICA
S.A.E.

n sistema de calidad ba-

sado en la Politica de Ca-

lidad, Manual de Calidad,
Procedimientos, Instrucciones Téc-
nicas, etc, es desde luego un siste-
ma bien documentado, pero en la
practica se necesita algo mas que
documentacion para que de ver-
dad funcione. En este sistema no
se debe olvidar el factor funda-
mental, el que ha de aplicar dia a
dia en su trabajo esta documenta-
cion, si no deseamos que la cali-
dad quede en papeles que mos-
trar a las visitas. Este factor tan
importante es sin duda el huma-
no.

En ocasiones se disefan proce-

Miscelanea

La formacion es un elemento integrador.

impositiva; al fin y al cabo debe-
mos conseguir una actitud positi-
va hacia un proyecto del que de-
ben salir beneficiados tanto tra-
bajadores como empresarios.

La formacion es otro de los ele-
mentos integradores del factor hu-
mano a tener en cuenta. Esta no
tiene porqué centrarse exclusiva-
mente en el conocimiento de nue-
vas técnicas de capacitacion per-
sonal, sino que también debe sa-

dimientos muy tisfacer as-
perfectos en la pectos mas
teoria, con boni- El "Know how" debe cotidianos vy
tos flujogramas y . que, a me-
multiples hojas de ser coqrpart:d_c: pafra nudo, se de-
control, conel ob- que asi sé enriquezca mandan mu-
jetivo de conse- la empresa en su cho mas que
guir un asegura- globalidad, no hay que los anterio-
miento de la cali- restringir!o para res, como
dadeficaz. Ellono e A e son laforma-
es obice para que g cion sobre el
en la practica, vy puntuales. porqué ha-
unavezpuestoen cemos los
marcha, después trabajos de

de auditado el procedimiento, fre-
cuentemente se den importantes
desviaciones en su aplicacion,
mientras que otros, aunque
quiza no tan perfectos en su
concepcion, si son sequidos por
todos con rigurosidad. El fac-
tor determinante del éxito es la
participacion en la elaboracion
del procedimiento de todos los
implicados.

El proceso hacia la creacion de
un sistema de calidad ha de ser
integral. La elaboracion de la do-
cumentacion de forma participa-
tiva, por parte de los implicados,
le confiere un caracter mas prag-
matico y una celeridad que no
lograriamos con una postura

un determinado modo y qué im-
plica la realizacién de las tareas de
otra forma. Desde luego, no pue-
de haber ningun tipo de mejora si
no conocemos estoy generalmen-
te, es con formacién interna como
se logra. El "know-how"” debe
ser compartido para que asi se
enriguezca la empresa en su
globalidad, y no hay que res-
tringirlo para conseguir
eficiencias puntuales.

Los grupos de mejora o los cir-
culos de calidad son otro elemen-

to integrador en el proyecto de
calidad. Precisamente pueden ayu-
dar en mucho a los departamen-
tos de calidad sobre los que llueve
todo tipo de problemas. Podria

considerarse como una forma de
delegacion en la resolucién de
problemas algo complejos, cuya
solucion y puesta en marcha
implica la intervencion de va-
rias personas. Precisamente son
aquellos que han de aplicar lo
resuelto los que, imprescindi-
blemente, deben estar inclui-
dos en el grupo.

El mayor problema para mante-
ner vivo este espiritu integrador es
el justiprecio que légicamente hay
que pagar. ; En qué se beneficiael
trabajador en este proceso?. Mien-
tras el empresario va mejorando
su productividad, calidad de su
producto, eficiencia en la gestion,
y otros resultados econémicos
palpables a corto o medio plazo,
los operarios en muchos casos, lo
que han visto incrementados son
términos mucho mas etéreos como
es su formacion, la responsabili-
dad en las tareas que realizan y su
participacion en decisiones res-
pectoalacalidadenlaempresa. Si
tenemos los pies en el suelo, este
estatus solo puede mantenerse por
algun tiempo. Es complicado eva-
luar algun tipo de contraprestacion
y la cuantia en que debe hacerse,
sin embargo, ha de existir, Hasta
el momento no se ha encontrado
unsistema de evaluacion estandar,
comun o mas 0 menos normaliza-
do, sobre el que podamos ba-
sarnos, porque seguramente
debe adaptarse a los gustos e
intereses de los integrantes de
la empresa, pero estaran con-
migo en gue uno, por mejora-
ble que sea, es mejor que nin-

guno.
0
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