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Implantacion del Sistema de Calidad
en Asociacion IZAN

Presentacion

Asociacién IZAN a favor de la Infancia y la Juventud es una organizacién no
lucrativa que nace en 1993 en Vitoria — Gasteiz. En 1999 recibe el
reconocimiento de Entidad de Utilidad Publica. En la actualidad mantiene
delegaciones en diversas Comunidades Auténomas del Estado.

Las actividades principales que desarrolla son:

* Gestion de Centros de dia con nifios/as y adolescentes en situacion de
riesgo

* Gestion de Hogares funcionales y socioeducativos

* Equipo de valoracién psicosocial, personal y familiar

* Gestion de Talleres de Garantia Social

* Programas de Educacién Familiar

* Programas de educacién de calle

* Programa de Formacién y Valoracién en Adopcién

« Areade Cooperacién para el desarrollo

De manera permanente elabora y ejecuta programas segtin convenio con las
siguientes organizaciones:

* Con Asociacion IXURI laEscuelade Dinamizadores/as socioculturales
HAIZEA, con titulacién reconocida por el Gobierno Vasco.

e ConISLADA S.L., programas de reinsercion sociolaboral a través de
las dreas de limpieza y pintura. Orientados a poblacion en situacién de
dificultad, principalmente: inmigrantes, jovenes, mujeres. Son 29 las personas
trabajando en la actualidad.

* Con Congregacion Hnos. Menesianos, programas de cooperacion para
el desarrollo.

Asociacion IZAN engloba a un conjunto de 45 personas trabajando en las
diversas dreas en tareas educativas, organizativas y directivas.
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Calidad, ética y

gestion son los
tres instrumentos
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en que debe
basarse toda
organizacion

Algunas ideas previas

Las organizaciones dedicadas a la ayuda a los demds estin altamente
comprometidas, tanto frente a los/las que reciben la ayuda, como frente a los/
las que confian en ellas mediante sus aportaciones, por lo que ambos son
merecedores de la mayor calidad en la atencion prestada.

Toda organizacién basa su actuacion en la satisfaccion de sus clientes, pero en
las organizaciones dedicadas a los demads, implica algo mds que obtener los
objetivos previstos o la obtencion de buenos resultados, implican conseguir la
satisfaccion de los/las que reciben la ayuda (poblacion beneficiaria), que es el
objetivo ultimo de estas organizaciones, de la Administracion y de toda la
sociedad.

Calidad, ética y gestion son los tres instrumentos en que debe basarse toda
organizacion dedicada a obtener un impacto social positivo. La poblacién
beneficiaria la podemos definir como el accionista de las actuaciones y
actividades de las organizaciones dedicadas a la ayuda, ya que es aellos y ellas
a quienes se debe rendir cuentas de los trabajos realizados midiendo la
satisfaccion continua.

Entendiamos que el impacto social debia de medirse mediante indicadores que
mostraran con total transparencia las actividades y acciones realizadas por
nuestra organizacion. Entendiamos que todos nuestros propésitos no podian
estar basados s6lo en la voluntariedad, sino que ademds debian basarse en la
calidad, credibilidad, honestidad, control y transparencia de todas y cada una
de las acciones y actividades.

IZAN en la asuncién de un compromiso con el respeto y cumplimiento de los
Derechos Fundamentales, con la calidad, transparencia y credibilidad de sus
acciones, define su vision, mision, politicade calidad, controles de seguimiento,
tanto en la captacion de recursos como en la eficaz y correcta aplicacion de los
mismos.

La mision fundamental de nuestra organizacion, siempre lo ha sido, es la de
gestionar y optimizar los recursos de la forma mds eficiente destinando lo
maximo posible de forma directa a los proyectos, programas y estrategias de
ayuda e interés social.
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La gestion de los recursos ha de basarse en la optimizacion de los indicadores
mostrando los resultados obtenidos a través de objetivos previamente
planificados. Tenemos indicadores establecidos para todos los procesos
internos y externos, (en relacién con los usuarios/as, con los clientes, con los
procesos internos, etc.). Todo lo que se realiza en la asociacion lo hace en
referencia a un indicador y a un sistema de medicién del mismo. No ha sido
una tarea facil, pero es muy necesaria. Luego la experiencia nos indica su
validez o la necesidad de buscar otros nuevos.

La politica de RR.HH. dentro de nuestra organizacion tiene una importancia
relevante ya que debe aplicar una politica tendente a crear un clima interno que
genere confianzaenel/latrabajador/a, conseguir que éste/a se sientaidentificado/
a con los trabajos que realiza, tomando conciencia de la importancia del éxito
de los mismos, ya que el éxito de su trabajo se transforma en bienestar social.

La politica de calidad y gestion ética, préximo objetivo de Izan para implantar
en su organizacion de una forma sistematica basada en la Norma SA 8000, se
basa en los principios de la Declaracién Universal de Derechos Humanos. En
ella se recogen las premisas en las que se fundamenta toda organizacion
dedicada a fines sociales y que son el alcanzar la Dignidad, Libertad, Igualdad,
Solidaridad, Justicia, Derecho al Trabajo, Derecho al Descanso, Derecho a un
nivel de vida adecuado, Derecho a la Educacién, Derecho a que se establezca
un Orden Social Internacional en el que los Derechos y Libertades proclamadas
en la declaracion de los Derechos Fundamentales se hagan efectivos.

Buscando la mejora continua

Asociacion IZAN decidi6 en su dia implantar un sistema de gestion basado en
una norma internacional, como principio de mejora continua, y asi unificar el
criterio dentro de la organizacion y satisfacer tanto a clientes como usuarios/
as.

La norma a que se hace referencia es: ISO 9000:00. La innegable importancia
de esta norma se deriva, sustancialmente, del hecho de que representa una
iniciativa pionera en el dmbito de los sistemas de gestion de la calidad; siendo
ésta una norma que promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos,
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad para aumentar la satisfaccién del cliente y usuarios/as mediante el
cumplimiento de diversos requisitos.
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La gran ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo enfatiza la importancia de:

e la comprension y el cumplimiento de los requisitos

* la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor
* la obtencion de resultados del desempeno y eficacia del proceso

* la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas

Desarrollo e implantacion

La metodologia que ha desarrollado IZAN en su implantaciéon comenzé en
enero de 2001, y estd basada en los siguientes pasos:

A. Requisitos previos a la implantacién
B. Fase de preparacion previa
C. Comienzo del proceso

A. Requisitos previos a la implantacién

e Concienciar y familiarizar al equipo Directivo con los conceptos
basicos. El objetivo de esta fase era lograr que el equipo directivo tome
conciencia de la importancia de la gestion de la calidad y que conozca sus
conceptos bdsicos y la forma en que se aplicard a toda la organizacion.

e Crear un Comité de Calidad para gestionar las tareas relacionadas con
la calidad. El comité se constituyé con el objeto concreto de garantizar que la
calidad sea tratada en las reuniones convocadas por dicho comité; con esto se
eliminé el riesgo de que la calidad quedase apartada de las reuniones
periddicas de la direccion y sirvié para influenciar de forma continua a los
demads componentes a la hora de dar prioridad a la calidad frente al resto de
asuntos y problemas cotidianos de la organizacion.

* Nombrar un coordinador. IZAN nombré a un coordinador para que
mantuviera informado al Equipo Directivo, mdxima autoridad de la
organizacion. Las labores del coordinador se centraron en la bisqueda de
personas capaces de implantar las distintas etapas del proyecto, se asigno la
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responsabilidad de la redaccion de los documentos a las personas encargadas
de cada drea. Resulté muy eficaz en el desarrollo de protocolos, instrucciones,
procedimientos...

* Movilizacién interna. La Asociacion establecié una campana de
movilizacion para instalar la voluntad de cambio. Esto supuso que las personas
de la organizacién quedaran convencidas de trabajar de una manera nueva,
tanto por su propio beneficio como por el de los usuarios/as y clientes. Como
resultado de esta movilizacion se consiguié despertar en todos los miembros
de la organizacién un deseo profundo de toma de iniciativas en el plazo mds
breve posible de tiempo.

B. Fase de preparacion previa

* Revision de los criterios establecidos en la organizacién: diagnéstico
de la calidad. Se establecieron procedimientos que abarcaron diversas
dimensiones: la externa (clientes y usuarios/as) y la interna (personas y
procesos). Se definieron los dmbitos de la calidad. La organizacién ha
desarrollado una serie de herramientas para el diagndstico, aplicando y
modificando las existentes en las normas ISO 9000, encuestas de opinién de
la satisfaccion del cliente y del personal, técnicas de andlisis y desglose de
procesos... De esta manera se ha realizado la identificacion de las actividades
y procesos y la integracion de elementos que faltaban, consiguiendo asi un
proceso organizacional coherente y eficaz.

» Establecimiento de un programa de formacién. Se desarrollé un
programa de formacién que abarca a todas las personas de la empresa, este
programa ha contribuido a que cada persona pueda alcanzar, mantener al dia
y mejorar la calidad de su aportacion a los objetivos globales de IZAN.

* Establecimiento de una estructura organizacional, con funciones y
responsabilidades en base a los objetivos y metas de Asociacion IZAN. Se
aprovecha el potencial de cada una de las personas de la organizacion, su
conocimiento se comparte de manera eficaz ofreciendo la oportunidad para las
personas de aprender y desarrollar nuevas capacidades, y se distribuyen
responsabilidades, lo cual fomenta la implicacién de todos, asi como una
mdaxima participacion, actitud positiva y motivacion. Laestructura organizativa
tiende a ensancharse, los escalafones entre la base y la cispide son menos y se
permite un funcionamiento cruzado, asi la organizacion se enriquece de los
distintos proyectos que se llevan a cabo.
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C. Comienzo del proceso

Se comenzé implantando el proceso en Hogares y Centros de dia de proteccion
de menores, para posteriormente ir ampliando de modo gradual el sistema de
calidad a todos los servicios de la Asociacion: Valoracién psicosocial,
Educacion de calle, Educacién familiar, IZAN Cooperacion, Talleres de
Garantia Social, Adopcion...

Proceso de certificacion

Una vez desarrollado el proceso de implantacion del sistema de Gestion de
Calidad en IZAN, se ha decidido proceder tanto al reconocimiento de su
organizacion como al proceso de certificacién por parte de un organismo
externo, elegido por la organizacion:

AENOR Asociacion Espanola de Normalizacion y Certificacion.

El Real Decreto 2200 de 1995 es la disposicion legislativa que establece los
requisitos que deben cumplir, y las obligaciones a que estian sometidos, todos
los organismos y entidades que conforman la infraestructura de la calidad y la
seguridad.

En lo relativo a la normalizacién reconoce a AENOR como el organismo de
normalizacion nacional y, por tanto, el representante de Espafa en los
organismos de normalizacidn, tanto en el &mbito mundial como europeo.

La norma utilizada como referencia en el desarrollo del sistema de Gestion de
Calidad de IZAN es un documento voluntario, y que ha sido elaborado por
consenso y con la participacion de todas las partes involucradas. Su contenido
refleja perfectamente el punto de equilibrio entre los legitimos intereses de las
tres partes fundamentales que actian en un mercado libre: las entidades, los
usuarios y la Administracion.

La normalizacién ofrece importantes beneficios (como consecuencia de
adaptar los servicios a los fines a los que se destinan), tanto a las organizaciones
(mejora la gestion y el diseno...) a los/las consumidores/as (Establece niveles
de calidad y seguridad) como a Administracion (simplifica la elaboracion de
textos legales, establece politicas de la calidad, ayuda al desarrollo econémico,
agiliza el comercio...).
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Por todo ello la direccion de IZAN, consciente de la existencia de un mercado,
decide incluir la calidad como elemento fundamental y diferenciador en su
dindmica de trabajo.

La obtencion de la marca AENOR de empresa registrada, es una marca de
conformidad con normas. Con ello se da a entender que el sistema de la
empresa licenciataria, en este caso, Asociacion IZAN, es objeto de las
evaluaciones y controles establecidos en el sistema de certificacién y que
AENOR ha obtenido la adecuada confianza en su conformidad con el modelo
de gestion de calidad definido en la Norma UNE EN ISO 9001:2000.

En qué consiste el proceso de certificacion:

* Evaluaciénde ladocumentacion de IZAN conforme alos requerimientos
de lanorma UNE EN ISO 9001:200, por AENOR. Esta primera fase se superd
de una forma satisfactoria el dia 6 de noviembre 2001. Las observaciones
encontradas en la documentacion fueron revisadas y corregidas.

* Visita previa por parte de AENOR a las instalaciones de IZAN. Esta
segunda fase se realiz6 el 16 de noviembre 2001 y permitié mejorar el sistema
de gestion una vez revisadas las observaciones encontradas por parte de los
auditores de AENOR.

* Auditorfa inicial, se realiz6 los dias 18 y 19 de diciembre. Corregidas
las desviaciones encontradas por parte de los auditores, permitié a IZAN
conseguir el reconocimiento de empresa registrada.

* Auditorfa final y Certificacion del Proceso. En enero de 2002.
A finales del ano 2001 se consigui6 este reconocido prestigio para nuestra

organizacion. Esto ocasionard que sea la primera entidad del Estado espaiiol
en su sector, certificada con la norma UNE EN ISO 9001:2000.
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Beneficios para la asociacion IZAN

El esfuerzo desarrollado se ha trasladado a beneficios para la organizacion
entre los que se pueden citar:

* Se ha establecido y documentado un método de trabajo de servicio
basado en la prevencion de errores y accesible a todo el personal.

e Tener un sencillo pero exigente control sobre las actuaciones de
nuestros/as usuarios/as.

e La formulacién periddica de unos objetivos medibles que permitan
obtener conclusiones reales y pricticas, orientandolas hacialineas de actuacién
mads efectivas.

e La revision global del sistema nos permite adoptar un enfoque de
mejora continua.

¢ Unacomunicacioén, tanto interna como externa, mds fluida, organizada
y eficaz.

* Elaboracion de un proyecto educativo, ambicioso e innovador.

Vision a medio y largo plazo

La Asociacion IZAN, con el fin de fomentar un enfoque de gestion que
conduzca a una excelencia sostenida, tiende a orientar su actividad hacia ocho
conceptos fundamentales de la excelencia:

* Orientacion hacia los resultados

* Orientacion hacia el cliente

» Liderazgo y coherencia en los objetivos

* Gestion por procesos y hechos

* Desarrollo e implicacion de las personas

* Aprendizaje, innovacién y mejora continuos
¢ Desarrollo de alianzas

* Responsabilidad social
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Conclusiones de la implantacién del sistema de
calidad en la asociacion IZAN

* Todosy todas estamos comprometidos y comprometidas con la calidad
del sistema.

* Nuestro objetivo en politica de calidad es asegurar unos servicios y
unos sistemas de trabajo que nos proporcionen la seguridad de que nuestros/
as usuarios/as y clientes reciben servicios de la calidad esperada.

» Trabajamos para satisfacer las necesidades de todas las personas a las
que estamos prestando nuestros servicios.

* Contamos con muy buenos profesionales y creamos un ambiente de
trabajo que les permite desarrollarse lo mdximo profesional y personalmente.

e Tenemos que hacer las cosas bien a la primera y adoptar la mejora
continua como forma habitual de trabajo.

* Adoptamos la prevencion de errores como sistema de calidad.

* Impartimos la formacién continua adecuada como via de implantacion
de la calidad.

* Hemos desarrollado un Servicio de Asesoria en Implantacién del
Sistema de Calidad para organizaciones no lucrativas, entidades sin animo de
lucroy todas aquellas organizaciones que en el ambito de lo social trabajan por
aliviar el malestar de los hombres y mujeres de nuestra era. Esta nueva drea de
trabajo cuenta con personal altamente cualificado y los expresos
reconocimientos de las Instituciones publicas correspondientes.

Juan M? Garitaonandia
Ihigo Garitaonandia

Asociacién IZAN a favor de la infancia y la
juventud

Edificio DEBA, c/Portal de Gamarra n°1, Oficina
203

01013 Vitoria — Gasteiz

Tel 945 27 16 61

Fax 945 27 40 47

E-mail: izanelkartea@jet.es

Todos y todas
estamos
comprometidos y
comprometidas
con la calidad del
sistema

Trabajamos para
satisfacer las
necesidades de
todas las
personas a las
que estamos
prestando
nuestros
servicios
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