EL FRACASO DE LA CALIDAD

7 de enero de 2008

La noticia no es nueva, pero siempre impacta cuando se conoce un caso. Uno de mis numerosos primos, cuyo nombre no mencionaré y que trabaja en una conocida empresa multinacional Mallorquina, me contaba hace un tiempo, que pretendían, por exigencias del Mercado, obtener la certificación ISO 9000 asesorados por una prestigiosa empresa catalana dedicada a estos temas. Le felicité en ese momento y le solté el clásico discurso de lo conveniente del paso que pensaban dar, sus ventajas y todo lo que se dice en estos casos. Pero, para mis adentros, desfilaban todas las razones por las que el proyecto podía terminar mal, no sólo por aquello de que “un pesimista es un  optimista bien informado”, sino que por la fuerza de las cifras. Un porcentaje abrumador de este tipo de iniciativas, llámese ISO 9000, Calidad Total, Mejoramiento Continuo o 6 Sigma, suele fracasar. Yo acostumbro advertirlo cada vez que puedo y si me dejan, expongo los motivos, que son muy conocidos. Por desgracia, casi siempre el tiempo me da la razón. El caso de mi primo no fue distinto. Ayer me contó que estaban en juicio con la “prestigiosa” empresa catalana y que todo se había ido, literalmente, “cuerno”.

Demos un vistazo a algunas de las causas de porqué fracasan estos proyectos y que, a pesar de no gustar, analizo en profundidad en mis charlas. “Quien avisa no es traidor”.

· Sobresimplificación: En el análisis “Top-Down”, muchas veces, sobre todo cuando los consultores son inexpertos, desconocen los aspectos técnicos específicos, o andan alcanzados de tiempo, el análisis se detiene no lo suficientemente “down” y claro, se ocultan las complejidades de los procesos de bajo nivel, que son al fin los que dan soporte y sustancia a todo proceso de alto nivel. Así se presenta un alegre panorama, cuyo primer efecto es que como “el león no es tan fiero como lo pintan”, Finanzas reduce la asignación de recursos. Sin recursos suficientes, el único resultado posible es el fracaso. Moraleja: No existen procesos “simples” y debemos prepararnos en consecuencia.

· Medios, Métodos y Herramientas equivocadas: La falta de medios es muchas veces resultado de lo comentado antes, pero otras veces, es porque simplemente no hay medios, en tal caso, tal vez lo que se necesita, antes de iniciar un proyecto de mejora o gestión de la calidad, es una reingeniería que permita a la empresa, remontar su desmedrada situación. La falta de medios también se refiere a las personas. Si nadie conoce la técnica, será difícil introducir un sistema de control estadístico adecuado.

· Aplicación a destiempo: Se hace cuando ya la empresa ha perdido posición y ganancias por sus elevados costos por mala calidad. El momento adecuado, es cuando todo marcha razonablemente bien. En tiempos de crisis, sólo queda apagar el fuego e intentar sobrevivir.

· Objetivos no pertinentes, no realistas, no relevantes: Es conocida la anécdota del círculo de calidad, que se reunía no para mejorar rendimientos de procesos, ni para atender mejor a los clientes, si no que lo hacía para planificar los partidos de fútbol del fin de semana. Nunca hay que perder el foco adonde han de apuntar todos nuestros esfuerzos: El Cliente.

· Calidad delegada (la causa más común).

Síntomas:

· La Gerencia habla de Calidad pero no le dedica mucho tiempo a trabajar sobre el tema

· El esfuerzo de Calidad comprende a menos de la mitad de la gente y la mayoría es de producción

· La gente percibe que no está claro hacia dónde se va.

· No hay objetivos específicos para Calidad, tal como los hay en ventas o producción

· La Evaluación de desempeño no mide ni estimula los esfuerzos de Calidad

· Las personas no disfrutan haciendo mejoras de Calidad y productividad, lo sienten como una obligación más.

· Muchos han sido entrenados, pero no lo aplican

· La alta dirección dice que la Calidad es importante, pero no se escucha a los Clientes, se ignoran las sugerencias y no se notan cambios

· El foco equivocado

· Recursos inadecuados o insuficientes

· Restricciones auto-impuestas

· Mezcla de Enfoques (Por ejemplo, Juran con Deming, hay que elegir una orientación y ser coherente)

· No considera la cultura de la empresa.

· Largo Plazo versus Corto Plazo (Los objetivos de Calidad deben ser siempre a largo o mediano plazo, en el corto plazo el esfuerzo no se sostiene).

· Mediciones inadecuadas o insuficientes (La regla de oro: “sólo lo que se puede medir se puede mejorar”).

· No considerar la Estrategia ni la Estructura

· No considerar suficientemente el factor humano, el que no es informado, formado ni integrado de forma adecuada.

Cuando se perciben estas situaciones y estos síntomas, se han de efectuar las acciones correctivas pertinentes. Aquí es importantísimo el compromiso de la gerencia con la iniciativa.

Se dice que el 2008 será turbulento en el aspecto económico. Buen momento entonces para, ya sea replegarse a la espera de mejores tiempos, o por el contrario, apostar por fortalecernos por medio de la mejora de nuestros procesos. La decisión, como en todos estos aspectos de la Calidad, es del tipo estratégico y puede significar la diferencia entre el éxito o el fracaso de la empresa.

