Los Sistemas de Gestión de Calidad certificados bajo Norma ISO 9001

Una herramienta de gestión para las organizaciones públicas

¿Porque empezar con ISO?

Las organizaciones que están decididas a cumplir con los objetivos para los cuales fueron creadas ponen toda su energía en lograrlo. Pero no todas lo consiguen. En general, en nuestro país, y no sólo en la Administración Pública, muchos organismos fracasan por una falta de metodología que les ayude. Desde que estamos en contacto con la Gestión de la Calidad descubrimos en esta herramienta –la Norma ISO 9001- una metodología muy útil para nuestras organizaciones estatales. 

Sin intentar agotar el tema vamos a mencionar algunas de las razones que nos llevan a  verlo de ese modo:

· Permite conocer qué procesos hay en la organización.  Esta exigencia de la Norma le da a la conducción una cabal información de todos los procesos que se llevan adelante  en el organismo. Deben identificarse y estar explícitos en los documentos que se elaboren. En general se utilizan diagramas de flujo para describirlos. Se van diseñando con distintos grados de profundidad de acuerdo al uso que tenga previsto

· Permite conocer los procesos integralmente. La Norma exige que los procesos estén controlados. Para ello es imprescindible que se conozcan y describan. Se elaboran Procedimientos Generales, Procedimientos Específicos y las Instrucciones de Trabajo que dicen cómo se hace lo que se hace. Lo explicado es elaborado por el personal especializado de la organización, que es entrenado en cuanto a la forma de hacer el documento.
· Permite controlar su cumplimiento. Mediante los mecanismos que la Norma exige implementar se verifica, en forma permanente, si se están llevando adelante las actividades que se describen en cada proceso del modo en que han sido previstas.
· Define una forma uniforme de hacer las cosas.. Esta metodología evita que la misma operación se realice de un modo u otro de acuerdo al empleado que lo haga o el lugar geográfico donde se realice. Aprobada una determinada manera de realizar una actividad (en una Instrucción de Trabajo o Procedimiento Específico) es ley para toda la organización y se incorpora en el Sistema de Gestión de Calidad que es auditado regularmente para verificar que se hace lo que se dijo que iba a hacerse.
· Se adapta a la dinámica organizacional. La Norma alienta a la visión crítica de los procesos para provocar la mejora continua. La documentación de los procesos, en procedimientos generales o específicos, va captando permanentemente las mejoras producidas. Siempre con una metodología que mantiene el orden, diferenciándose perfectamente lo aprobado de lo que está en revisión.
· Exige la definición, descripción y aplicación de indicadores. Ayuda a que organizaciones que no están habituadas a gestionar con indicadores desarrollen una nueva habilidad para medir, elaborar indicadores útiles y tomar decisiones en base a información de mayor calidad. Dan una base confiable y clave para diseñar tableros de comando.  Medir eficiencia, eficacia y provocar mejora continua en sus servicios.  
· Ayuda a estructurar.  La percepción de la organización por procesos ayuda a verificar si la estructura vigente permite cumplir con el nivel de calidad de servicio deseado. Se transparenta toda la actividad del organismo y facilita el proceso de toma de decisiones para reforzar unos u otros sectores. También para  una mejor utilización de los recursos disponibles
· El sistema contiene mecanismos de detección de errores y de autocontrol que favorecen la mejora continua. Tener un Sistema de Gestión de Calidad en funcionamiento significa que los errores que se produzcan siguen el siguiente recorrido:
1° Se detectan 

2° Se registran 

3° Se solucionan

4° Se analizan

5° Se evita su reiteración

· Constituye el momento cero para hacer la mejora continua. Cuando se  logra implementar el sistema, programa que lleva varios meses de trabajo, iniciamos un proceso irreversible de mejora continua. Cuando se certifica sabemos que tenemos un Sistema de Gestión de Calidad apto para provocar la mejora continua en la prestación de nuestros servicios.  El correcto funcionamiento del sistema nos brinda herramientas como las siguientes:
a. Plan de Auditorias Internas

b. Tratamiento de las no conformidades

c. Análisis crítico de los procesos. Mediciones
d. Acciones Correctivas

e. Acciones Preventivas

f. Grupos de mejora

g. Revisión por la Dirección. Indicadores
· Se conforma un equipo de auditores internos. Las personas que ejecutan el Programa de Auditorias internas son empleados del organismo que han tenido un entrenamiento especial. En general son elegidos por su afinidad con el sistema y por presentar una actitud proactiva hacia la organización. Se constituyen en una masa crítica favorable hacia la mejora continua. Si bien le dedican pocos días al año a la actividad específica de las auditorias internas, se constituyen en referentes para distintas actividades que desarrolle el organismo en aras de mejorar sus servicios. El equipo de auditores internos debe ser lo suficientemente profesional y humilde para ayudar a la organización a descubrir sus propias debilidades, querer enfrentarlas y querer solucionarlas. 

· Da una referencia  de internacionalidad. La certificación del Sistema de Gestión de Calidad de acuerdo a la Norma ISO 9001:2000 la otorga una organización independiente que ha sido acreditada por ISO (Internacional Organitation for Standaritation)  para ello. Esa certificación otorgada tiene validez en todo el mundo por tres años, durante los cuales el certificador le realiza auditorias de mantenimiento para verificar su correcto funcionamiento. A los tres años debe recertificar. 
· El reconocimiento no es un “regalo” de nadie. Los integrantes de una organización que ha sido capaz de armar su Sistema de Calidad con plena participación de los empleados son concientes del esfuerzo realizado. Es un logro compartido y el sistema tiene un alto sentido de pertenencia en la gente.
· Afianza la autoestima de los integrantes de la organización. La experiencia nos ha demostrado que muchas personas se “descubrieron” más capaces de lo que creían. Además, en general, resignifica el rol del empleado en el organismo y el rol del organismo en la sociedad en la que se haya inserta.
· Afianza la autoestima de la organización. Este fenómeno está íntimamente relacionado con la necesidad de cada integrante del organismo de pertenecer a una entidad exitosa. Redescubrir su capacidad de gestión le permite a la organización intentar desafíos de mayor envergadura con una gran energía disponible.
En esta apretada síntesis hemos tratado de poner en común información que creemos puede ser de utilidad para quienes deben gestionar organizaciones públicas. Sabemos que los conceptos son de simple elaboración desde lo racional, de fácil comprensión. Lo que también sabemos es que  el proceso de implementación es dificultoso. Porque le vamos a pedir  a la organización, por un tiempo, más trabajo. Porque además de lo cotidiano deben colocar energías en armar el sistema de calidad. A su medida y con su esfuerzo.  Las organizaciones ya están en marcha cuando se va a implementar, tienen una cultura organizacional definida, deben seguir prestando servicios y van a sufrir algunas crisis –de crecimiento, creemos-. El punto de partida es reconocer en qué estamos mal o en qué podríamos estar mejor.  Siempre podremos encontrar oportunidades de mejora.
Un desafío que bien vale la pena asumir.
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