El beneficio interno de la calidad
(Cinco Dias, 03/01/2001)

Durante mucho tiempo se considero la certificacion de los sistemas de gestion de calidad como una
herramienta basicamente publicitaria, capaz de permitir a la organizacion diferenciarse respecto de la
competencia.

Después se paso a una fase en la cual el sello , como muchos lo denominan, se entendia como una llave
para alcanzar un determinado contrato con un cliente mas o menos importante. Ambas facetas constituyen
tan solo la fachada del sistema; lo verdaderamente trascendente es que detras de una certificacion se
esconde una serie de ventajas que cualquier organizacion debe descubrir.

La idea de que la certificacion lleva aparejadas ventajas intrinsecas significativas tiende a generalizarse.

Para imaginarnos de qué forma actia vamos a valernos de un ejemplo hipotético, el de una empresa
ficticia que habia estado entre las punteras de su sector. Durante mas de 15 afios sus competidores
pujaban por ser los segundos en ventas. Al igual que la medalla de oro de baloncesto en los Juegos de
Barcelona estaba asegurada para EE UU con su dream team , el primer puesto en ventas del sector era
para nuestra supuesta organizacion. Contaba con los mejores profesionales, con la tecnologia mas
avanzada y todo ello gobernado, como si de una fragata se tratase, por el presidente y fundador de la
misma. No habia un cliente con el que dicho presidente no hubiese contactado, proveedor con el que no
hubiera negociado, proyecto que no hubiese revisado antes de su entrega al cliente. Ningtin papel se
movia en la empresa sin su autorizacion.

Un buen dia uno de sus mejores clientes le habld de una cuestion innovadora: las normas ISO 9000 sobre
calidad. Nuestro presidente imaginario sonri6 ufano: ';Calidad? Nosotros somos la calidad personificada,
({0 acaso has tenido algiin problema alguna vez?'. El cliente respondi6: 'Son las nuevas normas desde la
direccion en Alemania. Sin certificacion no hay contratos. Ya sabes que nos conocemos desde hace
tiempo, pero asi son las cosas de Europa. Todos debemos trabajar segun unos mismos patrones'.

Nuestro presidente comenzé a informarse de qué era eso de la ISO: un sello que daban unas empresas,
con una auditoria (este punto lo tenia facil: tenia al dia sus libros de cuentas). Se puso rapidamente en
contacto telefonico con el comercial de una de estas empresas: ' Cuanto cuesta el sello?'. El técnico,
experto en estas batallas, le informé amablemente del proceso. Se trataba de poner por escrito todo lo que
hacian en la empresa ajustandolo al esquema de una norma. 'La dichosa norma ISO 9000', ataj6 nuestro
presidente.

Se dirigi6 finalmente a una empresa de consultoria, experta en el desarrollo e implantacion de estos
sistemas, y firmo un contrato. 'Bueno, la cosa empieza a marchar. Mantendremos el contrato con nuestro
cliente y ademas seremos los primeros del sector en conseguirlo. Ya me estoy imaginando la cena que
daremos para celebrarlo'.

En nuestra supuesta empresa habia un empleado al que el presidente no tenia en mucha estima: no era
muy dado a expresiones de admiracion hacia su persona, se limitaba a hacer su trabajo. 'Decidido, lo
convertiré en representante, o como se llame. El llevara la ISO'. Dos meses después el muchacho se
despedia de la empresa, y al consultor todavia lo estan buscando. Sobre la mesa de trabajo de ambos se
encontrd un acta de reunion con el presidente. En los apartados sobre la politica de calidad, sobre
objetivos generales y asignacion de responsabilidades a las distintas areas aparecia textualmente lo
siguiente: 'Politica de calidad y objetivos generales: somos los mejores y tenemos que seguir siéndolo’'.
'Asignacion de responsabilidades: cada uno sabe lo que tiene que hacer; si no lo sabe, debe hablar con el
sefior presidente'.

Se llamo a un nuevo consultor. Lo tenia dificil.

En primer lugar, debia conseguir a un representante de la direccion con suficiente carisma y apoyado por
todos. A continuacion, la tarea mas complicada, hacer comprender al presidente que debia dejar de



interferir; no podia estar en todas partes, al tanto de todo, ni tomar todas las decisiones e impartir todas las
ordenes.

El primer paso resulto facil. Se eligio a un veterano, que contaba con el respeto del personal y el apoyo
del presidente. Después de una serie de sesiones formativas con el consultor, el representante lo vio claro:
no se trataba de controlar a la gente, ni siquiera de quitarle poder al presidente. Se trataba de que todos se
sintieran eficaces en sus funciones. Como una orquesta, cada uno de los musicos conoce a la perfeccion
su instrumento y sabe interpretar la partitura. Pero si no la interpretan todos de la misma forma no
conseguiran hacerse oir, ni el aplauso del publico.

La filosofia surti6 efecto. El presidente seguia receloso, pero apoyo el sistema, limitando sus
intervenciones segun el organigrama aprobado y en funcion de responsabilidades definidas de antemano.
Los profesionales empezaron a aportar los datos que se necesitaban. A medida que se daban cuenta de
que sus ideas y sugerencias se plasmaban en 'la documentacion oficial' se sintieron participes del sistema.
Al principio tuvieron que trabajar algo mas: debian 'rellenar los papeles de la ISO', pero pronto se dieron
cuenta de que hacerlo no significaba mayor control. En realidad eran ellos quienes pasaban a controlar si
la organizacion funcionaba segun debia o no. Podia aparecer un fallo, pero sabian la manera de no
repetirlo. Y todo de manera facil y dinamica.

Nuestro presidente fue testigo de cambios importantes: continuaba llevando las riendas y, sin embargo,
todo el personal se sentia mas libre y satisfecho. Esto se tradujo en importantes beneficios econéomicos, y
disminuyeron considerablemente los defectos en la ejecucion de los proyectos, a pesar del aumento de
contratos. Simplemente porque todos confiaban en su propio sistema. Habian desarrollado una
herramienta potentisima con la que planificaban lo que tenian que hacer y podian medir como se habia
hecho, y que permitia corregir las posibles desviaciones.

El presidente se convirtio en el principal defensor de la causa ISO 9000. La posicion de esta hipotética
empresa en el mercado se afianzé aun mas. Los clientes percibieron una mejora sustancial en el servicio.

Se sentian como si fuesen los tnicos clientes que tenia la organizacion. Cualquier detalle necesario para
particularizar su proyecto era atendido con la mayor naturalidad y eficacia. Si surgia algin problema, era
solucionado de manera rapida y eficaz.

Meses después, al analizar los beneficios del ejercicio, el presidente volvié la vista atras y record6 los
viejos tiempos. 'Cuanto ha cambiado todo'. Volvian a ser el dream team , y ahora sabia que el potencial
para alcanzarlo habian sido ellos mismos. Con alcance e intensidad distintos, parabolas como ésta forman
parte de la reciente intrahistoria de muchas empresas. Aun asi, vivimos en una época de constante
cambio, en la que haber llegado a puerto tan solo asegura el punto de partida de la jornada siguiente. Uno
de estos dias, el presidente se encontrara sobre su mesa otro informe crucial: 'Sugerencia para proxima
accion preventiva: implantar un sistema de gestion medioambiental segan ISO 14000'.



