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Resenas de libros
[Book reviews]

Medina Tornero, M.E. (2003). Implantacion de la calidad en las ONG. Murcia: FAM-

DIF /COCEMFE.

En esta época en que, por una parte, se apuesta
tanto por la evaluacion de la Calidad en todos
los ambitos profesionales y, por otra, se aboga
por la Solidaridad como alquibla y sustento éti-
co del quehacer no estrictamente intelectual en
el mundo universitario, el libro del profesor
Manuel Medina se convierte en una herramien-
ta fundamental para la conjuncién de ambos
propésitos. El mayor aval de la obra, ademas y
antes del texto en si, es la acreditada experien-
cia del autor en evaluacién de la calidad de ser-
vicios sociales y asistenciales —con numerosos
trabajos publicados al respecto entre 1995 y
2004- lo que, desde su visién de experto, le
permite brindarnos unas paginas de gran utili-
dad y alto nivel técnico.

El contenido del manual, partiendo de una
definicién integradora de lo que es —y lo que no
es— calidad, se divide en tres bloques, de titulo
Marco tedrico, Tendencias en la gestion de la calidad, y
Herramientas para el control y la evaluacion de la cali-
dad. Cada uno esta conformado por diversos
capitulos, dedicados por ejemplo a aspectos tan
actuales y relevantes para el objeto de la obra
como La medida de la satisfaccion del usnario, El sis-
tema 1SO, El modelo enropeo de gestion de calidad, E/
sistema de cartas de servicios, 1.os manuales de buena
prdctica, Principios de transparencia y buenas prdcticas,
Guia para la implantacion de la norma ONG con ca-
lidad, etc. La dltima parte se dedica a aspectos
metodologicos orientados a la mejora continua,
recogida y analisis de datos, mejora de proce-
sos, etc., ilustrados mediante la aplicacién del
método PDCA y del analisis DAFO, diagramas
de diverso tipo, técnicas grupales de corte cua-
litativo como la entrevista, la tormenta de ideas
y la TGN; técnicas sugeridas desde una mo-
derna perspectiva trianguladora, de procesos
complementatios.

Todos los capitulos evidencian una concep-
cién bastante didactica, en el sentido de poder
servir a un proposito aplicado, tanto por su
presentacién esquematica como por los ejem-
plos y anexos que ilustran el texto, lo que facili-
ta su consulta (el capitulo V, dedicado a La me-
dida de la satisfaccion del usuario, es paradigmatico
en tal doble sentido). Por otra parte, la actuali-
zacion del contenido es notable alli donde se
requiere, como en el caso de la familia de nor-
mativas para la calidad ISO-9000 y del modelo
europeo EFQM. La nutrida bibliografia que
cierra la obra constituye otro de sus sélidos
apoyos.

El manual del doctor Medina puede con-
vertirse, sin temor a exagerar, en una obra de re-
ferencia para quienes deseen una formacién
practica y rigurosa en el ambito emergente de la
evaluacion institucional, mas aun cuando, con-
forme expresa en el prélogo el autor, “hemos
de ser conscientes de que el trabajo de implan-
tacion de sistemas de calidad no ha hecho nada
mas que comenzar y que es muy largo el cami-
no que queda por recorrer para alcanzar un
namero importante de organizaciones sociales
capaces de utilizar los modelos de gestién y lo-
grar hacerlo de la forma mas eficaz y menos
costosa posible”, desde la encomiablemente
ambiciosa finalidad de proporcionar “argumen-
tos y estrategias para que la calidad pueda llegar
a todas las entidades” (pp. 11-12), sin que ésta
se resienta en las ONGs mas pequefias o de
menor presupuesto. Maxime si atendemos a
una carencia denunciada por el autor: aunque la
bibliograffa sobre temas de calidad esta aumen-
tando exponencialmente, los textos dedicados a
su evaluacion y mejora en las organizaciones al-
truistas y no lucrativas son todavia escasos.

Debe asimismo resefiarse el esfuerzo para
esta edicion realizado por la Federacion de
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Asociaciones Murcianas de Discapacitados Fi-
sicos (FAMDIF), en memoria del espiritu de
mejora asistencial que alenté su fallecido presi-
dente don Diego Manzano, quien hoy da nom-
bre a un importante premio anual de investiga-
cién sobre discapacidades fisica, organica y
sensorial.

Por ultimo, comentar que el hecho de in-
cluir esta revision en una revista de Psicologia
no obedece a propésito baladi: la evaluacion de
la calidad de los servicios que prestan las aso-
ciaciones y organizaciones asistenciales, asi co-
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mo de sus estructuras internas, es una tarea que
va definiendo un atractivo y rentable campo
profesional para el/la psicélogo/a, un campo al
que, conforme a las demandas europeas, las
administraciones publicas locales, autonémicas
y central estan dedicando abultadas y crecientes
partidas presupuestarias.
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