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a satisfacción de las exPectati-

vas cle los cl ientes Y l i r  ef ic ie n-

cia entpresarii i l  estíttr vettebránclose

como los e jes sobre los cuales -u i ra

la  con rpe t i t i v i dad  y  f u t t r r o  de  l as

e r rp res¿ rs .  Es ta  t r ueva  fo r t r l a  de

entencler  y  gest ionar  los negocios,

basar,las cn la Caliclatl y la inntlva-

c ión,  están retot 'c iendo los c i l r ien-

tos tracliciolr¿iles donde se apoyaba

tocla la  est r t tc t l l ra  empresar ia l .  E l

r l isut t ' r  cot tcepto de empresa,  su

estr l lc t l l r¿t  organizat iv¿t ,  s t t  c l in lcn-

s ión,  s t - ts  f ines y las personas que'

en del in i t iva c lau soporte a todas

las act iv ic lades,  est í tn  cambiat tc lo

v e r t i g i t t o s : t l n e n t e  d e n t r o  d e  l t u

rnt ¡ndo cat l l t  vez t t t l is  conlpet i l iv t t .

En este escenario, la mejora con-

t i nuu  t l e  l os  p rod t t c t ( ) s  y  sc rv i c i ( ) s

prestados se hace ttecesaria, siendo

i n c l u s o  i n s u f i c i e n t e  e n  a l g u n o s

entontos de a l ta competencia.  En

estos casos se it l ' tptltreu saltos cttlt-

I i ta t ivos a t r¿rvés de l i r  i t tnovaci t i t l

cn  l as  t ec t ro log í i t s  y  ec l t r i ¡ r os  c l c

proclucc ión.  eu la  rcestructurac ión

olgltnizltt ir ¿i cle l lr ettt¡rrcsa, l ir lco-

l icr t tac i ( r r t  de las pol í t icas y estratc-

g ias c lc  los t tcgoci t ls  y  dc la  c t ra l i t ' i -

cae i t i r t  dc  l t t s  rL -c t l f sos  h t t t l l a t t os .

i nc i t l i t ' n t l o  t t t t t y  cspcc i i r l t t i e t r t e  c t l

e l  cotnpot ' ta t t l iento e i r l lp l icac iót t

de los ec¡tt ipos cli lectivtls.

La in tpor tancia c le las pet 's t lnas

deutro c le las e l l . lpresas ac lc l t r ic t 'e

u n a  e s p e c i a l  s i g n i f i c a c i ó n  e t i  l o s

moclelos cle Gesti(rn Estratégica de

Caliclad o clc Caliclacl Total. signif i-

cado  és te  ú l t i n l o  q t t e  e  nv t t e l ve  l a

organización conlp leta,  cacla depar ' -

tanrcnto,  cacla act iv ic lac l ,  cac la pcr-

s()na ett cacllt t l ivel. Etl este escella-

r i o  l a  sa t i s facc i ( l r l  c l c l  c l i en te  sc '

ext iende de nt t 'o  c le la  propta c l l lpre-

sa, estableciéndose c¿rclenas pro\¡c-

eclor-cliente etl las cltales l it etttt 'egl

c le un t rabajo s in l 'a l lo  es impt 'cs-

c i n d i b l e  p a r a  q t l e  e l  P r o c e s t l  s e

clesan'ol le corfectall lcnte.

El Modelo Euro¡reo Para la Ges-

t ión de la  Cal ic lad Tota l  asr tme l r t

iurpor tancia de las personas'  ya qt lc

se basa en q l le  la  Sat is facc ión t lc i

c l i en te ,  l a  c l e  l os  e rnP leados  Y  c l

l r t t p t t c r o  c t l  l l t  s t l c i c t l l t t l  s c  e t r t l i i -

guetr  ruecl ia l l te  t :  I  L ider¿rzgo.  . , -n

Po l í t i ca  y  es t ra teg i r l .  Ges t i ( l n  c l e  I

¡lersottlt l . Rccttt 'stls y Pt'clcesos' clttc

l lcr ' ; . tn  f in l t l l l lentc a l l t  ercc ler tc i l t  cr r

Ios RcsLt l la t los ct l tp t 'cs i t t ' ia lcs '

De utto cle estc e stlt lL-l l. l l l  c()l lccir-

t t u t l  c l t l ¡ c  i l es t l t c : t r  c I  L , i t l c t ' l t zg t r '

c le  f in ido scgúl t  estc ln t ldc l t l  t ' t l l l l t r  l l l
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Procesos de capacitación Resultodos

Borrodor det nuevo modero de Io EF.M (oún no ¡yplrcooo por ro Fundocffi

lorma en que el  equipo direct ivo
estimula, dirige y refleja la Calidacl
Total como el proceso tundamental
de la organización para Ia mejor.a
cont inua. También la gest ión del
personal de la organización, doncle
se hace obligada una planificación
y mejora de los recllrsos humanos,
manten iendo y  desar rc l l lando la
experiencia y las capaciclacles de las
personas por rnedio de l¿i contrata-
c ióu ,  fo rmac ión  y  p r .on ioc ión  de
carrer¿ls plofesionales. ponienclo a
los equipos cle acuerdo sobre objeti-
v r l s  y  rev is l rndo co l l i i nu lu l tcn te  L . l
tlesernpeño eficiente cle sus firncio-
nes, promoviendo la part ic ipaci( in
t le todo el  personal en la ntejor.a
contillulr y thcultiíncktllt para tornar.

iniciativas adecuadas y consiguien_
do una comunicación ascenclente,
descendente y lateral efectivas.

La rnejora de la percepcitin cle su
empresa por parte de los empleados
debería conseguirse, por una parte
aulnentanclo la rnotivación facilitan_
do las oportuniclades cle logro, l i t
capacitación, part ic ipación, desa_
rrollo profesional, formación inicial
y continuatia, el reconocintiento, l¿r
e v a l u a c i ó n  y  e s t a b l e c i m i e n t o  d e
objetivos personales y los procesos
de mejora: y por otra parte mejo-
rando l i i  sa t i s facc ión  en  aspec tos
tries conto el entorno cle trabajo, las
condiciones de seguridacl  e higiene,
l 'e l ] c i t ln . ' s  con  los  con)P l lñc f ( )s  y
nranclos, coul i ¡nicación. etc.

El lo va a mejorar la percepción
qr"re los clientes tienen de los pro-
duc tos  o  serv ic ios  sunr in is t rados
por la entpresi t ,  pero clue traerán
c o n s i g o ,  p a r a  c l u e  l a  e m p r e s a
alcance el grado de competitividacl
y excelencia que lg exige el lnerca-
d o ,  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p e r s o n a l
mejolando la percepción que t ie-
nen los ernpleaclos de su empresa y
e l  i r n p a c t o  c l e  l a  e r n p r e s a  e n  l a
s o c i e t l a d .  t l o n d c  s e  p l ' c c i s l r  s u
irnpl icación en aspcctos tales conro
l a  C a l i d a d  c l e  v i d a ,  e l  m e d i o
arnbiente y l l  pr-escrvación cle los
rerrursos globalcs. I - Ioy en .c i í¿r la
elnpresl  no vencle s(r lo un procluc-
to o servici t ' r ,  s ino tocla la inragen
asociac la a e l la . Ll
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