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ojo esto aparentemente sencillo 
pregunto se inició en lo planto 
que Lucent Technalagies Net­
work Systems tiene en Tres Can­
tos una interesante compaña de 
calidad que perseguía dos obje­
tivos; por un lodo, y como lo 

propio pregunto indico, la evaluación 
de la calidad de una serie de proce­
sos inlernos; por olro, la conciencia­
ción, primero de los responsables y 
después y o través de ellas de todo el 
personal, de que la calidad es nece­
saria e imprescindible paro una 
carrecta consecución del output y par 
consiguiente para lo satisfacción de 
las necesidades y expectativas de los 
clientes. Todo ello visto desde uno 
perspectivo dinómico en que lo cali­
dad evoluciono continuamente, 
debiendo esto adaptarse 01 entorno 
cambiante en que se mueven los 
empresas de a lto tecnología hoy en 
día. lo calidad queda así entendido 
no como la ausencia de errores o 
fallos en los productos , sino como 
todos aquellos esfuerzos que se reali-
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zan día a día para lograr que el pro­
ducto o servicio que entregamos a 
nuestros clientes seo el que realmente 
el cliente quiere. 

El medio elegido para d ifundir esta 

calidad es necesaria 
ra la correcta 
nsecución del outpu 
para la satisfacción 

las necesidades y 
xpectativas de los 
ientes. 

campaña fue la encuesto personal 
hecha a responsables de distintos pro­
cesos. Mediante una serie de pregun­
tas se obtenía la información neceso' 
ria para el onólisis de la calidad de 
codo proceso y al mismo tiempo se 
iban suministrando al encuestado uno 
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serie de paró metros claves para la 
autoevoluación y comprensión de la 
calidad total coma algo de lo que 
todos somos responsables dentro de 
la empresa. Comenzaremos por res­
ponder a una pregunta bósica ¿Qué 
es un proceso? 

PROCESO 

Un procesa es un conjunto definido 
de actividades o tareas interrelaciona­
dos con el objetivo de creor valor 
poro el cliente. Cualquier proceso 
consta de varias partes : proveedores 
Iya sean estos internos o externos), 
unos recursos determinados, un oulpul 
y unos clientes cuyos necesidades y 
expectativas esperamos satisfacer 
mediante el outpu!. Como output no 
sólo entendemos el producto en si. 
También se incluyen bajo esto defini­
ción todos aquellos servicios que la 
compañía presta al cliente. los proce­
sos, en contra de la que pueda pare­
cer, no son unidireccionales, es decir, 
no fluyen en una sola dirección, sien-



do una parte fundamental de los mis­
mos las líneas de realimentación. los 
procesos pueden ser clasificados 
como procesos clave o procesos de 
apoyo, siendo estos últimos aquellos 
que tienen como misión principaf el 
dar soporte al resto de los departa­
mentos. 

Todo toreo es porte de un 
proceso. las tareas se ogrupon en 
actividades. los actividades se rela­
cionan entre si. Juntos, actividades y 
relaciones conforman los procesos. A 
su vez unos procesos interaccionan 
con otros poro lo consecución del 
ob/'etivo último que es lo satisfacción 
de cliente de forma rentable poro lo 
empresa. Es este entramado de rela­
ciones el que produce que uno disfun­
ción en cualquier proceso aguas arri­
bo tengo un efecto multiplicodor que 
01 final siempre quedaró reflejado en 
uno o varios aspectos del producto 
(en calidad, costes, ... ) 

El onólisis de nuestros procesos es 
ton flexible como poderoso o lo hora 
de ayudarnos o gestionar todos las 

áreas de nuestro negocio. Los concep­
tos son igualmente oplicobles tonto si 
nos enfrentamos con procesos comple­
jos (interfuncionoles), como si se troto 
de procesos sencillos. Dentro de una 
compañía no existen, o al menos no 
deberion existir, los procesos poco 
importantes. los procesos han de 
aportar algo positivo 01 producto o, 01 
menos, ser necesarios pora su conse­
cución. De esto farmo todos los proce­
sos son importantes. Se hace necesa­
rio anticipar y comprender los necesi­
dades y expectativos de los clientes 
paro poder gestionar los procesos de 
farma efectivo. Esto gestión requiere 
odemós uno serie de elementos de 
control que actúen de medidores o 
indicadores de lo ejecuciÓn y del 
grado de satisfacción del cliente obte­
nidos por el proceso. Contamos poro 
ello can uno serie de herramientas de 
gestión de procesos: QFD, Quality 
Improvement Story , benchmorking, 
aplicación del control estadistico de lo 
calidad, narmas/ estóndares/ procedi­
mientos, auditorios de proceso/coli-
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dad, revisiones ... etc., odemós de los 
anteriarmente mencionados medidores 
de satisfacción del cliente. 

lo mejoro de lo calidad es lo 
mejoro de los procesos. lo cali­
dad ha de estor presente en todos y 
codo uno de los actividades que con­
forman un proceso, dirigiéndolos como 
un todo hacia lo conce r ción de uno 
empresa enfocado o cliente. Al 
recopilar lo información generado por 
el proceso y actuar en base o ello, no 
sólo estomas controlando el proceso 
mismo sino que al mismo tiempo esto' 
mas abriendo puertos hacia lo mejoro 
continuo , incrementando lo eficacia y 
lo eficiencia de codo uno de ellos. 

CUENTE 

Como yo se ha mencionado, el 
cliente es el objeto o satisfacer, yeso 
satisfacción ha de ser el objetivo 
clave en lo politica de lo compañia. 
Todo lo anterior nos conduce o un 

r,rincipio fundamental: El cliente es 
o primero" 

Es fundamental por tonto lo identifi­
cación de los clientes par el personal 
integrante de codo proceso, osi como 
un sistema de información que esté 
continuamente suministrando informa­
ción actualizado sobre los mismos: 
necesidades y sus cambios (paro qué 
quiere el cliente nuestro output), grado 
de satisfacción alcanzado por nues­
tros productos.. En definitiva: hoy 
que escuchar todo aquello que el 
cliente tengo que decir. 
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PROVEEDORES 

La relación 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 105 proveedores. 
Son necesarias 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 sum inistradara par el 
producto global que esta ofrece, sin 
distinguir ni impartarle si la transfor­
mación de la materia prima ha 
sido hecha por ella o por su 
empresa proveedora . Así, 105 prove­
edores son un elemento estratégico, 
clave de éxito. Se hace necesorio 
por tanto reconocer uno nueva relo+ 
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ción con 105 proveedores: 
Los proveedores son parte inte­

gral de la empresa. Dentro de esta 
nueva relación nos preocupamos 
del modo en que los proveedores 
gestionan sus negocios. Al evaluar 
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¿COMO CONOCER A N UESTROS CLIENTES? 

• Identificóndolos claramente 

• Recopilando y analizando información paro comprender y anticiparnos a 
sus demandas 

• Desarrollando medidas de 105 procesos para hacer un seguimiento de 105 

mismos y encaminar 105 esfuerzos de mejora . 

• Estableciendo 105 objetivos de mejora 

• Recabando información sobre el nivel de cumplimiento de 105 objetivos rela­
cionados con el cl iente. 

la eficacia y eficiencia de sus siste­
mas de calidad (procesos) reduci­
mos las dependencias en las prue­
bos/ controles de recepción de pro­
ductos!servicios. Al trabajor juntos 
para mejoror recibimos mejores pro­
ductos y servicios y ayudamos a 
reducir costes. 

Por últ imo, pero no por ello 
menos importante, en la gestión de 
procesos, y como medio indispensa­
ble para la obtención de una mejo­
ra continua que nos lleve a la coli­
dad total, se sitúan los empleados. 
La calidad se consigue median te 
las personas Hay que crear una 
cultura de la ca lidad y hacer de 
ella una forma de trabajo en la 
que intervengan todos y cada uno 
de los miembros de la organiza­
ción. Sin una sensibil idad adecuada 
hacia la misma, todo intento dirigi­
do a su implantación no lograró 
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sino mejoras puntuales en áreas 
muy concretas de la empresa, no 
llegando en ningún caso hacia esa 
colidad total que identificamos con 
la satisfacción del cliente . • 
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