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Descripcidn de la Organizacion

Muy pocos lugares en la Tierra reunen el conjunto de condiciones requeridas por la moderna

Astronomia. Las cumbres de las islas de Tenerife y La Palma poseen sobradamente dichas



condiciones. El Instituto de Astrofisica de Canarias (IAC) tiene como misién la de optimizar la

explotacion cientifica y técnica de este recurso natural que es el cielo de Canarias

El IAC esta integrado por el Instituto de Astrofisica (La Laguna), el Observatorio del Teide (Tenerife), y
el Observatorio del Roque de los Muchachos (La Palma). En 1979, mediante un conjunto de Acuerdos
Internacionales de Cooperacion en materia de Astrofisica (BOE 161/79), se impulsaron estos
observartorios de forma que, hoy en dia, constituyen de hecho el Observatorio Norte Europeo en el que
participan 60 instituciones cientificas pertenecientes a 19 paises. "Gracias a una ley especifica de
“Proteccion de la Calidad Astronémica de los Observatorios del IAC”.(Ley- 31/98), estos Observatorios

tienen la consideracion de “reserva astronémica”

En 1982 fue creado el “Consorcio Publico IAC”, dotado de personalidad juridica propia e integrado por
la Administracion General del Estado, la Comunidad Autonoma de Canarias, la Universidad de La
Laguna y el Consejo Superior de Investigaciones Cientificas.(RD-Ley 7/82). Los 6rganos directivos del
IAC son el Consejo Rector, maximo 6rgano decisorio del que es Presidenta la Ministra de Ciencia y
Tecnologia, y el Director, que es el érgano ejecutivo del Consejo Rector.

El Instituto se estructura en tres Areas : Investigacion, Ensefianza e Instrumentacion y Administracion

General.

El IAC desarrolla las siguientes funciones:
e Larealizacion y promocion de cualquier tipo de investigacion astrofisica o relacionada con ella.
e La difusion de los conocimientos astrondmicos
e Colaboracion con la ensefianza universitaria especializada y formacion y capacitacion del
personal cientifico y técnico en todos los campos relacionados con la Astrofisica.
e Administracion de los centros, observatorios e instalaciones astrondmicas existentes y los que,
en el futuro, se creen o incorporen a su administracion.
e Fomento de las relaciones con la Comunidad Cientifica nacional e internacional.
El reto tecnoldégico mas importante que el IAC tiene en la actualidad es la construccién del Gran

Telescopio Canarias (GTC) de la clase de 10 metros, de espejo segmentado.

Descripcidon de la practica premiada

El proyecto de implantacion en el IAC de un sistema de Calidad se inicié en 1992 con los trabajos para
la puesta en marcha de un Laboratorio de Calibraciéon segun la norma 45001, acreditado, desde 1996,
por la Entidad Nacional de Acreditacion.

En 1994 el Comité de Direccion acordé la realizacion de un estudio de viabilidad y oportunidad para
implantar un sistema de calidad de forma global, impartiéndose con esta finalidad una serie de cursos
sobre calidad dirigidos a todos los mandos del Instituto. Como consecuencia de esta iniciativa se
adopto la decision de realizar un autodiagnéstico de calidad, mediante un “Equipo Consultor Interno”,

integrado por siete personas pertenecientes a todas las Areas del IAC.



El resultado de este trabajo fue un documento que recogia los puntos fuertes y puntos débiles,
sefialando las oportunidades de mejora. A modo de conclusion, este Informe recomendé a la Direccion
la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad propio, adaptado a las normas ISO-9000,

basado, fundamentalmente, en Equipos de Trabajo y Mejora

Con este objetivo, pero también con doble finalidad de crear una cultura de mejora continua y de
generar una capacidad de gestién de calidad sin asesoramiento externo, el Comité de Direccion aprobd
en 1996 el Proyecto CAIAC (Calidad en el IAC) y su Plan de Actuacion. Con este Plan se perseguia
asegurar la mejora continua y mantener la singularidad del IAC: «queriamos que fuera el sistema de

calidad del IAC y no otro».

Simultaneamente, se nombré al responsable de Recursos Humanos responsable de Calidad, al
entender el Comité que ambas politicas —Personas y Calidad- debian ir unidas en un proyecto comun,

que tuviera como ejes centrales la cultura organizativa y la persona como activos generadores de valor.

Para conseguir estos objetivos e implantar un sistema global de calidad en el IAC se han desarrollado

las siguientes acciones de mejora:

1. Elaboracion de un Manual de Calidad. En 1997 se aprobaron los primeros capitulos del Manual:
Politica de Calidad, Sistema de Calidad y Control de la Documentacion. Asimismo se procedio a la
elaboracién del “Manual de Estructura y Organizacion del IAC”. En el Manual de Calidad se preciso
con claridad el objetivo del proyecto: “La implantacion de un sistema de Calidad en el IAC persigue
mejorar de manera continua la eficiencia de todos los 6rganos y funciones para contribuir mas

eficazmente al cumplimiento de los fines del IAC “( Capitulo 1).

2. Aprobacion en 1997-1998 del los procedimientos de calidad, fundamentales para el desarrollo del
proyecto: Emision, control y modificacion de documentos; Acciones correctoras y preventivas;
Grupos de Trabajo/Acciones de Mejora; Verificaciones internas. Gracias a estos procedimientos el
IAC pudo disponer de un sistema basico y simple, que permite la normalizacion de los procesos
clave, la participacion y trabajo en equipo, y la revision o verificacion del sistema detectando no

conformidades y fijando acciones de mejora.

3. El proyecto CAIAC quedo vertebrado sobre 3 patas que permiten la elaboracion, participacion,

revision y correccion del sistema.

ACCIONES
DE MEJORA
DOCUMENTACION VERIFICACIOH




4. Formacioén del personal. En 1998 se invitd a todo el personal a participar en la documentacién de
los procesos en los que intervienen, impartiendose en sesiones semanales de formacion interna a
todas las areas y departamentos. A final del afio, la mayoria del personal del IAC habia pasado por

estas sesiones formativas.

5. Aprobacion del Procedimiento de Elaboracién y Seguimiento de Planes de Actuacion, que desplegd

en toda la organizacion la direccién por objetivos.

6. Salto al Modelo Europeo de Gestion de Calidad (EFQM). En 1999, el Comité de Direccién, previo
asesoramiento de la Direccion General de Inspeccion, Simplificacion y Calidad (INSCAL) del

Ministerio de Administraciones Publicas, decide dar el salto a la implantacién del Modelo EFQM.

Después de recibir la formacion necesaria impartida por personal de dicha Direccion General, el Comité
de Direccion aprueba en el afio 2000 el proyecto de implantacion del Modelo, desarrollandose con esta
iniciativa dos de los Objetivos Particulares establecidos por el Director para todo el IAC: “La mejora de
la gestion” y “el aumento de la cohesion del IAC (entre areas y personas) en una estructura mas
descentralizada”. Estos Objetivos Particulares quedaron plasmados en la Meta 7 del Plan de Actuacion
de la Direccion que literalmente era “Impulsar, apoyar y facilitar la implantacién de sistemas de mejora

de la calidad en la gestién (evaluacion por unidades”

Resultados consequidos

Los resultados obtenidos de la implantacion del sistema de Calidad del IAC son los siguientes:

1. Constitucién de Grupos para la documentacion de procesos. Al finalizar el afio 1998 el IAC contaba
con varios grupos de mejora — algunos surgidos de sugerencias del propio personal-que habian
trabajado en la documentacién de procesos: Servicio de observadores; Emergencia en el OT,;
Gestion de la Residencia; Parque Movil; Acceso al Taller de Mecanica —seguridad-; Apertura de
proyectos;

Interactuacién entre los Departamentos de Ingenieria, Mecanica, y los Talleres de Delineacion
Técnica y Mecanica para la elaboracion de planos, etc.

El procedimiento Acciones de mejora permitid que, desde su puesta en marcha, se desarrollaran
34 sugerencias que posibilitaron la creacion de grupos de trabajo para implantacion de mejoras, la

elaboracion o revision de procedimientos, etc.

2. Ampliacion de los conocimientos y capacidades del personal y cambio de la cultura hasta entonces
existente. Asi, dentro del Plan de Formacion que se venia desarrollando desde 1996, se

impartieron cursos sobre Responsabilidad de la Direccion en el Sistema de la Calidad; Direccion de



Equipos de Mejora y Herramientas de Calidad; Calidad en Disefio; Gestion de Calidad en
Proyectos de |+D; Habilidades para el liderazgo englobado en una politica de Calidad a los
Mandos; Evaluacion del rendimiento para evaluadores; Organizacion y planificacion; Direccion de

equipos; Calidad y Mejora de los procesos administrativos; Asertividad; Comunicacion Interna.

Creacion en 1998 de la Web interna CAIAC y psterior unificacién de las diversas paginas internas
en una sola. A esta Web tiene acceso todo el personal del IAC. El IAC ha pasado, por tanto, de la
nada a tener en la intranet las actas de todos sus comités/comisiones ,incluido el Comité de
Direccion, los diversos planes de actuacién anuales (Areas, formacién continua, Accién social, etc.)
y la “agencia de noticias” Oh, Qué pas6?, instrumento con el cual se pretende que cualquier
persona del IAC, en cinco minutos, pueda obtener flashes de la actividad diaria del Instituto.

Al mismo tiempo empezé a funcionar en los Servicios Informaticos el Centro de Atencién al Usuario
(CAU), la «Ventanilla tnica» a la que se han de dirigir todos los usuarios para la resolucién de
problemas, pedir la informaciéon que necesiten, o presentar una sugerencia. El usuario sabe, en

todo momento, que ocurre con su problema, consultado la web interna .

Aplicacién del procedimiento de «Verificaciones Internas» a todos los procedimientos de gestién
del Sistema CAIAC (actualmente mas de 30). Este procedimiento ha servido para mejorar,
simplificar o eliminar los procesos e incluso para resolver alguna contradiccion entre diferentes

normas. Las verificaciones son realizadas por auditores internos con una periodicidad anual.

Como consecuencia de la implantacion del Modelo Europeo de Gestion de Calidad se han

conseguido ademas los siguientes resultados:

e Constitucion de 18 grupos de trabajo, correspondientes a las diferentes “unidades
administrativas” del IAC, aproximadamente 80 personas, que autoevaluan su unidad y, lo que
es mas importante, elaboran su Plan de Mejora para el afio que, a su vez, es verificado a
mediados (seguimiento) y a finales de ano (resultados).

e Identificacién de 102 acciones de mejora, de las cuales, por su importancia para el Instituto,
veintisiete fueron trasladas al Plan de Actuacion del IAC de 2001.

e Desarrollo de la comunicacion Interna. Esta es otra de las Metas del Plan de Actuacion que se
ha conseguido gracias a la implantacién del Modelo. De hecho, casi todos los planes de
mejora propusieron y acordaron reuniones semanales para la organizacion y planificacion,
abrir cauces para sugerir mejoras con garantias de tramitacion y realizacion de encuestas de

satisfaccion del usuario interno.



