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ajo esta aparentemente sencilla

pregunta se inicid en la planta

que lucent Technologies Net-

work Systems tiene en Tres Con-

fos una inferesante campaoia de

calidad que perseguia dos obje-

tivos; por un lado, y como la
propia pregunta indica, la evaluacién
de la colidgod de una serie de proce-
sos infernos; por ofro, la conciencio-
cién, primero de los responsables y
después y a través de ellos de todo el
personal, de que la calidad es nece-
saria e imprescindible para una
correcta consecucion del output y por
consiguiente para la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de los
clientes. Todo ello visto desde una
perspectiva dindmica en que la cali-
dad evoluciona continuamente,
debiendo esta adaptarse al entorno
cambiante en que se mueven las
empresas de alta tecnologia hoy en
dia. la calidad queda asi entendida
no como la ausencio de errores o
fallos en los productos, sino como
todos aquellos esfuerzos que se reali-
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zan dia a dia para lograr que el pro-
ducto o servicio que entregamos a
nuestros clientes sea el que realmente
el cliente quiere.

El medio elegido para difundir esta

campana fue lo encuesta personal
hecha a responsables de distintos pro-
cesos. Mediante una serie de pregun-
tas se obtenia la informacién necesa-
ria para el andlisis de la calidad de
cada proceso y al mismo tiempo se
iban suministrando al encuestado una
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serie de parédmetros claves para la
autoevaluacién y comprensién de la
calidad total como algo de lo que
todos somos responsables dentro de
lc empresa. Comenzaremos por res-
ponder a una pregunta basica ¢Que
es un proceso?

PROCESO

Un proceso es un conjunto definido
de aclividades o tareas interrelaciona-
das con el objetivo de crear valor
para el cliente. Cualquier proceso
consta de varias partes : proveedores
[ya sean estos internos o externos),
unos recursos determinados, un output
y unos clientes cuyas necesidades y
expectativas esperamos satisfacer
mediante el output. Como output no
sélo entendemos el producto en si.
También se incluyen bajo esta defini-
cién todos oque\ﬁos servicios que la
compariia presta al cliente. los proce-
sos, en contra de lo que pueda pare-
cer, no son unidireccicnales, es decir,
no fluyen en una sola direccién, sien



do una parte fundamental de los mis-
mos las lineas de realimentacion. Los
procesos pueden ser clasificados
como procesos clave o procesos de
apoyo, siendo estos Ultimos aquellos

ue tienen como mision principal el
gor soporte al resto de los departa-
mentos.

Toda tarea es parte de un
proceso. las fareas se agrupan en
actividades. las actividades se relo-
cionan entre si. Juntas, actividades y
relaciones conforman los procesos. A
sU vez unos procesos interaccionan
con ofros para la consecucion del
objetivo dltimo que es la satisfaccion
del cliente de forma rentable para la
empresa. Es este entramado de relo-
ciones el que produce que una disfun-
cién en cualquier proceso aguas arri-
ba fenga un efecto multiplicador que
al final siempre quedara reflejado en
uno o varios aspectos del producto
(en calidad, costes, ...

El andlisis de nuestros procesos es
tan flexible como poderoso a la hora
de ayudarnos a gestionar todas las

dreas de nuestro negocio. Los concep-
tos son igualmente aplicables tanto si
nos enfrentamos con procesos comple-
jos (interfuncionales), como si se trata
de procesos sencillos. Dentro de una
compadia no existen, o al menos no
deberian existir, los procesos poco

importantes. los procesos han de
aportar algo positive al producto o, al
menos, ser Necesarios para su conse-
cucion. De esta forma todos los proce:
sos son importantes. Se hace necesa-
rio anticipar y comprender las necesi-
dades y expectativas de los clientes

ara poder gestionar los procesos de
F:ero efectiva. Esta gestion requiere
ademads una serie de elementos de
control que actien de medidores o
indicadores de la ejecucién y del
grado de satisfaccion del cliente obte-
nidos por el proceso. Confamos para
ello con una serie de herramientas de
gestién de procesos: QFD, Quality
Improvement Story, benchmarking,
aplicacién del control estadistico de ?o
calidad, normas/estandares/ procedi-
mientos, auditorias de proceso/cali-
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dad, revisiones... efc., ademas de los
anteriormente mencionados medidores
de satisfaccién del cliente.

Lo mejora de la calidad es la
mejora de los procesos. la cali-
dc:d’ ha de estar presente en todas y
cada una de las actividades que con-
forman un proceso, dirigiéndolas como
un fodo hacia la concepcidn de una
empresa enfocada al cliente. A
recopilar la informacién generada por
el proceso y actuar en base a ella, no
séﬁ) estamos controlando el proceso
mismo sino que al mismo tiempo esto-
mos abriendo puertas hacia la mejora
continua, incrementando la eficacia y
la eficiencia de cada uno de ellos.

CLIENTE

Como ya se ha mencionado, el
cliente es el objeto o satisfacer, y esa
satisfaccion ha de ser el objetivo
clave en la politica de la compaia.
Todo lo anterior nos conduce a un

rincipio fundamental: El cliente es
o primero”

Es fundamental por tanto la identifi-
cacién de los clientes por el personal
infegronte de cada proceso, asi como
un sistema de informacién que esté
continuamente suministrando informa-
cién actualizada sobre los mismos:
necesidades y sus cambios (para qué

viere el cliente nuestro output), grado
ge satisfaccién alcanzado por nues-
tros productos... . En definitiva: hay
que escuchar todo aquello que el
cliente tenga que decir.
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PROVEEDORES

la relacién que se establece
entre proveedores y empresa es
paralela a la que hemos observado
entre empresa y clientes: la empre-
sa es el cliente de los proveedores.
Son necesarios proveedores que
ofrezcan un nivel de calidad equi-
parable al que la empresa ofrece a
sus clientes. El cliente va a valorar
a la empresa suministradora por el
producto global que esta ofrece, sin
distinguir ni importarle si la transfor-
maciéon de la materia prima ha
sido hecha por ella o por su
empresa proveedora. Asi, los prove-
edores son un elemento estratégico,
clave de éxito. Se hace necesario
por fanto reconocer una nueva relo-
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1Es In eficiencia, efectividad y productividad de
este proceso superior a todos los procesos usados
por la competencia’

L]
2. (Tiene un propictano que acepta la
responsabilidad de administrario?
(Tiene el proceso un nombre?

cion con los proveedores:

los proveedores son parte inte-
gral de la empresa. Dentro de esta
nueva relacién nos preocupamos
del modo en que los proveedores
gestionan sus negocios. Al evaluar
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3COMO CONOCER A NUESTROS CLIENTES?

* |dentificandolos claramente

® Recopilando y analizando informacién para comprender y anticiparnos a

sus demandas

® Desarrollando medidas de los procesos para hacer un seguimiento de los
mismos y encaminar los esfuerzos de mejora.

® Estableciendo los objetivos de mejora

® Recabando informacién sobre el nivel de cumplimiento de los obijetivos rela-

cionados con el cliente.

la eficacia y eficiencia de sus siste-
mas de cczTidod [procesos) reduci-
mos las dependencias en las prue-
bas/controles de recepcion de pro-
ductos/servicios. Al trabajar juntos
para mejorar recibimos mejores pro-
ductos y servicios y ayudamos a
reducir costes.

Por Gltimo, pero no por ello
menos importante, en lo gestion de
rocesos, y como medio indispensa-
Ele para la obtencién de una mejo-
ra confinua que nos lleve a la cali-
dad total, se sittan los empleados.
la caolidad se consigue mediante
las personas Hay que crear una
cultura de la calidad y hacer de
ello una forma de trabajo en la
ve infervengan todos y cada uno
ge los miembros de la organiza-
cion. Sin una sensibilidad adecuada
hacia la misma, todo intento dirigi-
do a su implantacién no logrard
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sino mejoras puntuales en areas
muy concretas de la empresa, no
llegando en ningdn caso hacia esa
calidad total que identificamos con
la satfisfaccién del cliente. W
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