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Concepto de Calidad.

Introducciéon

La Calidad estd de moda. Es un término que hoy dia encontramos en multitud de
contextos y con el que se busca despertar en quien lo escucha una sensacién positiva,
trasmitiendo la idea de que algo es mejor, es decir, la idea de excelencia. El concepto
técnico de calidad representa mas bien una forma de hacer las cosas en las que,
fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar,
dia a dia, procesos y resultados. El concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta
convertirse en una forma de gestion que introduce el concepto de mejora continua en
cualquier organizacion y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las
personas y a todos los procesos.

Todo parece indicar que no se trata de una moda pasajera. Existen diversas razones
objetivas que justifican este interés por la calidad y que hacen pensar que las empresas
competitivas son aquellas que comparten, fundamentalmente, estos tres objetivos:

1. Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus
objetivos la satisfaccion de sus necesidades y expectativas (haciéndose
eco de nuevas especificaciones para satisfacerlos)

2. Oirientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la
mejora continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten

3. Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos
0 servicios de alta calidad.

Concepto: Evolucion histérica

En el sector industrial el interés por la calidad se inici6é sobre todo como una estrategia
defensiva de muchas empresas para resolver sus problemas de compatibilidad de
productos, sus dificultades de produccion internas y sobre todo con la idea de que podia
servir para reducir costes. Es por esta razon por la que en la actualidad hay quienes
todavia identifican la calidad con la reduccion de costes.

Superada la fase defensiva en el sector industrial, el interés por la calidad de muchas
empresas obedecié a su necesidad de encontrar una estrategia para continuar en el
mercado. El objetivo que se perseguia entonces era asegurarse unos niveles
determinados de productividad y competitividad que posibilitaran la supervivencia de la
empresa. Desde esta perspectiva la calidad no solo afecta a los aspectos estrictamente
técnicos de los productos o de los servicios, también se nota su efecto en las relaciones
de la empresa con sus clientes y en lo que éstos esperan de las empresas.
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Actualmente, para muchas empresas, la preocupacién por la calidad se traduce en una
estrategia con la que competir en su mercado. La calidad se ha convertido en una
necesidad estratégica y en un arma para sobrevivir en mercados altamente competitivos.
La empresa que desea ser lider debe saber qué espera y necesita su clientela potencial,
tiene que producir un buen producto, debe cuidar las relaciones con sus clientes y, para
lograrlo, es comun que hoy dia las empresas vinculen su estrategia de marketing a su
sistema de calidad.

Ahora bien, es evidente que aunque todos recurrimos al mismo término de calidad, no
todos entendemos lo mismo. Para el experto, productor o proveedor de un servicio,
calidad significa fundamentalmente qué y como es ese producto (es decir, la
efectividad). En otros términos, lo que el cliente realmente “se lleva”. Para el cliente, en
cambio, lo importante es para qué le sirve y si respondid a sus necesidades y
expectativas, lo que podemos definir como su satisfaccion o utilidad. Para el empresario
(y en su caso las Administraciones Pablicas cuando actian como tales) lo importante es
la relacién coste-beneficio o, en otros términos, la eficiencia que se alcanza. Con la
calidad, se ha dicho, pasa algo parecido como con el sexo: “todo el mundo es
partidario, todos creen que entienden, todos piensan que lo que hay que hacer es de
sentido comun vy, casi sin excepcion, cuando algo va mal la culpa es siempre del otro”.

Conceptualmente, hablamos en términos de (Grénroos, 1983):

1. Calidad Cientifico-Técnica (por ejemplo, la que el cliente realmente esta
recibiendo y que debe ser juzgada en relacion con los avances técnicos
disponibles en ese momento vy el juicio profesional).

2. Calidad Funcional (por ejemplo, la forma en que se imparte docencia tal
y como es juzgada o percibida por el cliente).

3. Calidad Corporativa (por ejemplo, la imagen que transmite una
Universidad, juzgada por los estudiantes, sus familiares, los clientes
potenciales y el PDI y PAS y que condiciona poderosamente las otras
visiones de la calidad).

La Gestion de Calidad Total es entendida hoy dia como un conjunto de técnicas de
organizacién orientadas a la obtencion de los niveles més altos de calidad en una
empresa. Estas técnicas se aplican a todas las actividades de la organizacion, lo que
incluye los productos finales, los procesos de fabricacion, la compra y manipulacion de
los productos intermedios, todos los procesos de negocio asociados a la venta y a todos
los clientes (internos y externos). La calidad total puede entenderse tal y como se sugiere
en el Modelo de la EFQM como una estrategia de gestion de toda la empresa, a través
de la cual se satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes, de los empleados,
de los accionistas y de la sociedad en general, por medio de la utilizacion eficiente de
todos los recursos de que dispone: personas, materiales, tecnologias, sistemas
productivos, etc.

Del control de la calidad a la calidad total

Aunque en Estados Unidos y Europa el control de calidad ha formado parte de la
industria, de una u otra forma, durante su reciente historia, el mayor desarrollo de las
modernas técnicas de calidad y en concreto del enfoque que se engloba bajo el titulo de
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Calidad Total, se produjo como consecuencia de la transformacion de la industria
japonesa tras la Segunda Guerra Mundial.

Nos referimos a control de la calidad cuando lo que interesa es comprobar la
conformidad del producto con respecto a las especificaciones de disefio del mismo. El
objetivo de las acciones de control de la calidad consiste en identificar las causas de la
variabilidad para establecer métodos de correccién y de prevencion y para lograr que
los productos fabricados respondan a las especificaciones de disefio.

Ahora bien, hoy sabemos que evitar vender un producto porque es de baja calidad no
es suficiente y que prevenir los errores determinando las fuentes de ese error no basta
para mejorar el producto. La alternativa es incorporar la calidad a todas las fases del
proceso e implicar a todos los profesionales que intervienen en ellos, buscando mejorar
los procesos dia a dia. Esto nos conduce a hablar de Calidad Total.

Los principios de la calidad total incluyen: ejemplaridad de la direccion, preocupacion
por la mejora continua, adhesion de todos los profesionales, cambio en la cultura de la
organizacion para introducir y compartir los valores de la preocupacion por la mejora,
evaluacion y planificacion de la calidad, rapida circulacion de la informacion,
incorporacion del punto de vista del cliente, e importancia del cliente interno.

El término calidad total se debe a Feigenbaum, para quien el objetivo es satisfacer al
cliente, y la forma de lograrlo es la mejora continua de la calidad. Para Deming resultan
fundamentales el compromiso de mejora constante y la idea de sustituir la inspeccién (o
control) como forma de conseguir la calidad por una metodologia que implique la
participacion de todos, rompiendo barreras y fomentando estilos de liderazgo
participativos. Crosby, otro autor norteamericano, considera que la principal “barrera a
la calidad” reside en llegar a cambiar las actitudes de algunos operarios incrédulos y en
alterar la cultura de la propia organizacién basada en el miedo, para orientarla hacia la
prevencion del error y lograr “hacer las cosas bien a la primera”. Planificar, controlar y
mejorar la calidad es la receta de Juran. Para ello, sugiere determinar quiénes son los
clientes, cuéles son sus necesidades, desarrollar seguidamente los productos o servicios
gue las satisfagan, evaluar el logro alcanzado, actuar para reducir la diferencia, si ésta se
produce, e introducir mejoras hasta donde seamos capaces. De forma complementaria,
no interrumpir la cadena proveedor-cliente, impulsar la formacién continuada, los
meétodos estadisticos y fomentar la comunicacién, son las herramientas que recomienda
Ishikawa. Todos estos autores han tenido una influencia directa y notoria en el
desarrollo del concepto actual de calidad y en la puesta a punto de estrategias y
herramientas para implantarla en las empresas.



