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Ocho principios para lograr una
gestion de calidad

Jose Gastellanos

Para gestionar una organizacion
y lograr resultados ideales se
requiere que ésta se dirija y con-
trole en forma sistemdtica y me-
todica. Uno de los métodos mas
exitosos ha sido el trabajar con
calidad, mediante un enfoque
de procesos orientado al cliente,
basandose en los requerimientos
de la Norma 1SO 9001:2000.

Esta norma se basa en ocho
principios en los cuales se debe
cimentar la gestion de calidad.
Uno de los principios es el de
tomar decisiones basadas en he-
chos: “ Las decisiones efectivas
son aquellas que se toman sobre
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la base de analisis de datos e
informacion.”

La antesala de toda buena accion
debe ser una decision tomada
teniendo en cuenta el analisis de
la situacion basada en los hechos
y la informacion respectiva.

Tomar decisiones, como toda
actividad humana, es un pro-
ceso que transforma datos en
un curso alternativo de accion.
Toda decision se genera a partir
de los hechos, la experiencia y
la intuicion.

Con respecto a estos tres ele-
mentos, que influyen en el
proceso de toma de decisiones,
debemos tener en cuenta lo
siguiente:

1 + Las decisiones basadas
en hechos tienen un marcado
acento real. Se fundamentan
en situaciones y actividades
vinculadas a la realidad, pero
tropiezan con inconvenientes
que pueden ser originados por
la dificultad de obtener los datos
e informacion relativos a una
determinada situacion; esto sig-
nifica que, mientras se desarrolla
una investigacion o se obtienen

Q

«Basarsa solo en laintuicion no es recome

mas datos, necesarios para el
proceso, la toma de decisiones se
puede retardar.

2 .« Las decisiones basadas en la
experiencia son las que se toman
en funcion de una situacion vivida
antes y que por lo tanto se conoce,
facilitando el entendimiento del
problema y permitiendo prever
nuevos efectos, como producto de
nuevas situaciones cuyo caracter
puede ser personal u organizacio-
nal, dependiendo del sujeto quien
toma la decision.

3 .+ Las decisiones tomadas en
base a la intuicion tienen un
marcado acento subjetivo. Aqui
estan en juego la agudeza, los
presentimientos, las influencias,
las condiciones psicosociales y
preferencias de quien toma la de-
cision. Basarse solo en la intuicion
no es recomendable.

Un buen proceso de tama de
decisiones es aquel donde se
logra equilibrar los hechos, la
experiencia e intuicion, a partir
de una metodologia de toma de
decisiones y teniendo en cuenta
el tiempo dispanible para tomar la
decision. Es muy diferente tomar
una decisién en una situacion de
emergencia {en un incendio, por
ejemplo) que en un Directorio
con buenos datos e informacion
proporcionada por un sistema de
infarmacion.

Por lo expuesto y dado que, para la
toma de decisiones basadas en he-
chos es imprescindible contar con
los datos e informacion relevante,
toda organizacién debe contar
con un sistema de informacion
que permita obtener informacion
oportuna y confiable, sobre la cual
basar las decisiones.

Aplicar el “Principio de Toma
de Decisiones Basadas en He-
chos” conduce a las acciones
siguientes:

Recolectar todos los datos e
informacion relacionados con la
situacion y los objetivos a lograr;

Asegurar que los datos y la in-
formacion sean suficientemente
precisos, confiables y accesibles;

Analizar los datos e informacion
usando metodos y herramientas
efectivas;

Comprender el valor de las téc-
nicas estadisticas apropiadas,
como parte de las herramientas
a utilizar; para relacionar los
datos y generar tendencias;

Convertir los datos en informa-
cidn y ésta en conocimiento para
tomar las decisiones necesarias;

Tomar decisiones y generar ac-
ciones en base a los resultados
de analisis logico, el cual debe
basarse de manera equilibrada
con la experiencia e intuicion.

Uno de los principales objeti-
vos de un sistema de gestion
bajo la Norma I1SO 9001:2000 es
lograr el mejoramiento conti-
nuo, generando cada vez mayor
capacidad para satisfacer a las
partes interesadas. Esto no sera
posible lograrlo si no contamos
con informacion confiable que
nos permita tomar decisiones
acertadas.
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