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Proceso de integración BSC y el SGC (ISO 9000)

Luego de la lectura de nuestros artículos (http://www.grupokaizen.com/sig/ISO_SCORECARD.pdf y http://www.grupokaizen.com/sig/sig20.php ) sobre la relación entre el sistema de gestión de calidad (SGC) basados en la norma ISO 9001:2000 y el Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI) por su traducción al español, algunos lectores nos han manifestado que sienten algunos vacíos con relación al momento  oportuno en que  se debe hacer  la integración del BSC con el SGC. La gran duda es definir  que va primero, entre otras preguntas.


Existen organizaciones que ya cuentan con la certificación ISO 9001:2000 y adicionalmente  utilizan  la metodología del BSC como parte del ciclo de planeación y gestión de la compañía. Algunas de ellas han definido como práctica que los objetivos e indicadores del BSC sean los mismos para el Sistema de Gestión de Calidad, encontrando que no siempre corresponden al proceso. Adicionalmente, no les queda claro cómo al medir dichos objetivos e indicadores del BSC mensualmente, deban remitirse al SGC y gestionar el resultado para que realmente pueda evidenciarse la relación y se agregue el valor. En otros casos concluyen que no ven el propósito de contar con dos grupos distintos de objetivos.

En qué momento se integra el BSC y el SGC es decisión propia, pero depende de que tanto haya avanzado. La lógica dice que  el SGC nace como una iniciativa del Plan Estratégico BSC_CMI alineado con algún objetivo de mejora en la perspectiva de procesos. Si eso es así, entonces primero viene el BSC y luego el SGC. Se inicia con la definición de la dirección de la empresa luego viene la mejora de sus principales procesos los cuales una vez definidos deben ser documentados para mantener la consistencia a la hora de la realización de los productos o servicios.

Si la empresa ya está certificada, se espera tal y como pide ISO que la Política de Calidad y los objetivos sean congruentes con el propósito de la organización lo cual se define en la Misión y la Visión. Algunas empresas relacionan la política de calidad y la propuesta de valor como un solo enunciado: un compromiso, promesa, propuesta o política que se hace a los clientes, a partir de ahí se establecen los objetivos, indicadores, etc. Cualquier momento es oportuno para hacer una revisión de la política en congruencia con la propuesta de valor al cliente y dejar una sola, conservando los requisitos de ISO sobre la mejora continua y por supuesto la satisfacción del cliente.


Conocemos el caso de una empresa un poco preocupada por no obtener resultados concretos de su SGC solicitó una capacitación sobre cómo definir indicadores para sus procesos. En el taller (http://www.grupokaizen.com/seminarios/pdfs/Gestion_a_traves_de_la_medicion_Indicadores.pdf) se planteo la sistemática utilizada en el BSC en donde se pasa de los objetivos estratégicos hasta los últimos niveles de la organización en lo que se conoce como operativización de la estrategia. A partir de ese momento la gerencia concluyo que el SGC le brindaba un excelente respaldo para el seguimiento de su estrategia, de forma tal que utilizaron los objetivos estratégicos como parte del SGC con lo cual la revisiones por la gerencia tuvieron un efecto positivo en la mejora continua de la empresa y por supuesto en sus resultados financieros.

Cuando la empresa ya ha definido sus objetivos estratégicos procede de inmediato a alinear los distintos procesos (áreas o funciones) siguiendo lo que se conoce como la cadena de valor (http://www.grupokaizen.com/bsce/Preguntas_y_Respuestas_BSC_CMI.doc)  o en términos de ISO el mapa de procesos (de cómo funciona el sistema de calidad en la empresa, no una descripción de la norma, como regularmente se presenta en la mayoría de los manuales). Siguiendo el mismo lineamiento de ISO, se definen las mediciones para los procesos (funciones) pertinentes. Posteriormente en el BSC se lleva la estrategia a los niveles operativos, esto es pasar los objetivos a los distintos niveles (solo los pertinentes como recomienda ISO). (http://www.grupokaizen.com/sig/Critica_constructiva_de_los_Sistemas_de_Gestion_de_la_Calidad_bajo_la_norma_ISO_9001.doc)

De esta forma permite relacionar los distintos procesos (no todos, solo a los que correspondan) con los objetivos. Al revisar los objetivos e indicadores del BSC, está gestionando el SGC en lo que corresponde al mejoramiento continuo. Es necesario entender que si la medición no contribuye a los objetivos estratégicos no están creando valor para la empresa. 


Muchas organizaciones han concluido que le puede estar sobrando los objetivos del SGC pues lo prioritario es la estrategia de la empresa, cualquier otra medición que no contribuya a su logro es pérdida de tiempo. Al quedarse con los objetivos del BSC la alta gerencia y las otras gerencias empezarán a dar una mayor importancia al SGC, las auditorías internas empezarán a tener sentido, con un enfoque más estratégico y la empresa empezará a capitalizar los verdaderos resultados de su SGC. Algo que a los fanáticos de ISO les ha costado entender, es que si el sistema no contribuye con los resultados de la empresa (incluyendo los financieros), será algo que muy pronto se irá diluyendo. En nuestra lista de empresas certificadas en el área centroamericana, hemos visto como muchas ya no aparecen en ninguna de las empresas certificadoras, muy probablemente abandonaron su certificación.   (http://www.grupokaizen.com/sig/Empresas_Certificadas_Centroamerica_por_Certificador.pdf )

Si la empresa se encuentra certificada, es probable que en la re certificación los auditores se centren más en ver la aplicación de los 8 principios, los cuales están totalmente relacionados con las perspectivas del BSC y son un excelente complemento. (http://www.grupokaizen.com/bsce/Calidad_y_Estrategia.doc )

Por último debemos recordar que el SGC de calidad es para la empresa no la empresa para el SGC, debe ser un instrumento que le ayude a ser más competitiva, no solo a mantener un certificación que a la hora de competir con otros (probablemente certificados también) de poco le ayuda a la empresa. 


El Grupo Kaizen brinda asesoría virtual tanto en el tema de BSC como para los SGC ya sea para la implementación de cada tema por separado, la integración de ambos o bien iniciar un proceso de mejora que le permita alcanzar mejores resultados de los hasta ahora alcanzados.
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