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RESUMEN

Tanto en la investigacidbn académica como en la practica empresarial se viene constatando, desde hace ya
algan tiempo, que un elevado nivel de calidad proporciona a las empresas considerables beneficios en
cuanto a cuota de mercado, productividad, costes, motivacion del personal, diferenciacion respecto a la
competencia, lealtad y capacitacion de nuevos clientes, por citar algunos de los mas importantes. No
obstante a ello se puede asegurar que la clave para todo ello reside en la que la empresa logre la
satisfaccion de sus clientes. Como resultado de esta evidencia, la calidad se ha convertido en una estrategia
prioritaria y cada vez son mas los que tratan de definirla, medirla y, finalmente, mejorarla. Es muy dificil
encontrar en la literatura trabajos que permitan, de forma sintética, abordar las principales concepciones y
enfoques tedricos metodoldgicos sobre calidad y que demuestren la importancia de la integracién necesaria
entre la satisfaccion de los clientes, la gerencia de la organizacion y de todos los trabajadores para el logro

de la calidad en las empresas y, mucho menos, la necesidad de estudio y aplicacion del marketing.
DESARROLLO

El concepto de calidad ha ido evolucionando desde la aplicacién a conceptos industriales hasta su aplicacion
a empresas de servicio en general (Gurd, 2003; Albacete, 2004 y Albacete et al, 2007). En el contexto de las
organizaciones industriales, desde el comienzo de este siglo, y tal vez antes, se entendia la calidad como:
"El grado en que un producto cumplia con las especificaciones técnicas que se le habian establecidos
cuando fue disefiado” (1) [Crosby, 1979-1994]. Posteriormente fue evolucionando el concepto de calidad,
que los autores Deming [1989] y Berry [1985] definen como: "La adecuacion al uso del producto o, mas
detalladamente, el conjunto de propiedades y de caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o implicitas" (2). Mas recientemente el concepto de
calidad ha transcendido hacia todos los ambitos de la organizacién y asi actualmente se define como:
"Todas las formas a través de las cuales la organizacion satisface las necesidades y expectativas de sus
clientes, sus empleados, las entidades implicadas financieramente y toda la sociedad en general" (3)

[Albretch, 1994 y Berry, 1996]. Esta ultima definicién es abarcadora de las anteriores.



Las teorias de calidad se han desarrollado en los paises mas avanzados como Estados Unidos y Japon. Los
principales autores y precursores estadounidenses de los modernos conceptos de la calidad total son: Philip
B. Croshy, Edward W. Deming, Armand V. Feigenbaum y Joseph M. Juran. Dentro de los autores japoneses
las ideas de: Kaoru Ishikawa, Shigeru Mizuno, Shigeo Shingo y Geinichi Taguchi. Estos son sélo los mas
importantes que han publicado literatura en el tema de la calidad total pues, sin lugar a dudas, son los que
aportan la mayoria de las ideas originales en esta area del conocimiento. Se pudo identificar que la mayoria
de los autores y organizaciones que trabajan en el tema coinciden en asegurar que Deming, Juran, Crosby e
Ishikawa han sido los paradigmaticos que mas han investigado, aportado y legado a la teoria de la calidad vy,

ademas, sus definiciones y puntos de vista han significado el punto de partida de muchas investigaciones.

Deming [1986] en Aragdn (2001) define calidad como un "predecible grado de uniformidad, a bajo costo y util
para el mercado”. Lo cual es légico teniendo en cuenta que es matemético y tratard siempre de cerrar las
tolerancias de los procesos buscando una mayor uniformidad del proceso que resultan fundamentales en 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.

La filosofia basica de Deming es que la calidad y productividad de las empresas aumentan cuando la
variabilidad de los procesos que en ella se realizan disminuye porque todas las cosas varian y es por esto,
que los métodos de control estadistico deben ser usados. [Deming, 1986; Walton, 1986; Oakland, 1989]. Un
proceso debe ser llevado a efecto dentro de las tolerancias que han sido especificadas para él, no obstante
si se trata cada vez de cerrar mas y mas las tolerancias, el proceso se hara incosteable, por lo cual se
considera que los procesos son variables y esto hay que tenerlo en cuenta, y trabajarlos estadisticamente,
mas debe permitirseles que varien dentro de las posibilidades que mantengan una adecuada calidad y
costo. Subraya que esto s6lo puede conseguirse si la direccién lo provoca fomentando la participacion de los
empleados y estos pueden contribuir comprendiendo los procesos y el modo en que estos pueden mejorar.
En los primeros tiempos, Deming se centrd en los métodos de control estadistico de la calidad y en los afios
posteriores desarrollé el concepto de calidad como una actividad de gestion.

Entre las aportaciones de Deming a la calidad cabe destacar los famosos catorce puntos para que la
administracion lleve a la empresa a una posicion de calidad, productividad y competitividad. Con los catorce
puntos para la gestiéon, Deming pretende mostrar la importancia del papel de las personas, y en especial, de
la direccién en la competitividad de las empresas. Otras aportaciones son: la divulgacion del ciclo PDCA de
Shewhart (Planificar-Hacer-Chequear-Actuar) y que en Japon se instituyé el Premio Anual Deming de
Calidad pues con sus ensefianzas se le atribuye el renacimiento de la industria japonesa. Los catorce puntos
son: 1) Crear conciencia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio, 2) Adaptar la nueva filosofia de
que no se puede vivir con niveles aceptados de demora, errores, materiales y mano de obra defectuosa, 3)
Evitar la inspeccién masiva de productos, 4) Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base

Unicamente del precio, 5) Mejorar continuamente en todos los &mbitos de la empresa y descubrir el origen
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de los problemas, 6) Implantar la formacion y capacitacion para mejorar el desempefio del trabajo, 7)
Adoptar e implantar el liderazgo poniendo en practica métodos modernos de supervision a los trabajadores,
8) Eliminar el miedo para que las personas trabajen seguras y den lo mejor de si mismas, 9) Romper las
barreras entre los departamentos y trabajar en equipo, 10) Eliminar carteles, exhortaciones, consignas y
metas dirigidos a la fuerza de trabajo sin ofrecer métodos para alcanzarlos, 11) Eliminar estandares de
trabajo que prescriban cuotas numéricas pues son incompatibles con la mejora continua, 12) Eliminar las
barreras que privan a la gente de estar orgullosa de su trabajo, 13) Estimular a la gente para su mejora

personal y 14) Poner a trabajar a todos para realizar esta transformacion, aplicando el método PDCA.

Por su parte, Juran [1974] [1983] plantea como definiciéon de calidad "aptitud para el uso o propésito”. Mas
tarde, Juran [1993] aporta ya no una sino dos definiciones de calidad, una que se refiere al producto “calidad
es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los clientes y en
consecuencia hacen satisfactorio el producto” que coincide con la anterior en su conclusién y otra que se
refiere a la organizacion “la calidad consiste en no tener deficiencias”. No hay la menor duda de que para
obtener calidad es preciso tener una organizacién que trabaje con calidad (Figura 1). Juran (1974, 1983,
1988, 1990) es el primero que acufia el término "aptitud para el uso o propésito” el cual se distingue de la
definicién a menudo utilizada de "conformidad con las especificaciones". Apunta que es peligroso producir

de acuerdo a las especificaciones y no de acuerdo a para lo que va a ser usado el producto.

La filosofia inquebrantable de Juran (1966, 1967, 1968, 1973, 1974, 1983, 1986, 1988, 1990) consiste en
que la alta gerencia debe estar involucrada en la obtencion de la calidad debiendo ser entrenada en sus
métodos, para ser capaz de dirigir y participar en los proyectos de mejoramiento de la calidad. También
considera que la calidad es costosa, no es libre y que en cada momento existe un nivel éptimo que es dificil
de lograr (Juran 1986). Juran (1993) implementa el control estadistico de la calidad, aunque aclara que el
control estadistico no lo es todo para lograr la calidad. Plantea que todos los trabajos tienen tres elementos:
cliente, productor y proveedor (Juran, 1995).

Caracteristicas del producto que
satisfacen las necesidades deljAusencia de deficiencias
cliente
Umna mayor calidad capacita a lasjjUna mayor calidad capacita a las
empresas para: empresas para:
- Aumentar la satisfaccion del - Reducir los indices de error
cliente - Reducir los reprocesos YW
- Hacer productos vendibles desechos
- Ser competitiva - Reducir los fallos post-venta
- Incrementar la participacion en v gastos de garantia
el mercado - Reducir la insatisfaccion del
- Proporcionar ingresos por cliente
ventas - Acortar el tiempo para
- Obtener buenos precios introducir nuevos productos
en el mercado
El efecto principal se acusa en las - Auvmentar los rendimientos vy
ventas, generalmente, la mayor la capacidad
calidad cuesta mas. - Mejorar los plazos de
entrega
El efecto principal se acusa en los
costes, generalmente, la mayor
calidad cuesta menos




Figura 1. Definicion de calidad
Fuente: Juran (1993)

Juran como Deming realizé una aportacion importante al desarrollo de la calidad centrandose en la gestion
de calidad. Opinaba que estaba bien desarrollado el control técnico de la calidad pero que no se sabia como
gestionar la calidad. El planteamiento de Juran se centrd, por tanto, en los directivos altos y medios pues
cree que la mayoria de los problemas de calidad son provocados por la direccién y que la Unica manera de
mejorar la calidad es a través de la participacidon de la direccién. Juran considera que la calidad es una
disciplina esencial en la gestién y que debe ser planificada y que el control de calidad es importante pero que
no es mas que una parte de la mejora total de la calidad. Su mayor aporte es la Trilogia de la calidad de
Juran para la mejora total de la calidad consistente en 1) Planificacion de la calidad, 2) Control de la calidad
y 3) Mejora de la calidad. Juran propone actividades claves para cada una de las partes de la trilogia, sobre

todo en las areas de planificacién y mejora de la calidad.

Las propuestas para la planificacion de la calidad segin Juran son las siguientes: 1) Identificar a los clientes
y sus necesidades, incluidos tanto los clientes externos como internos, 2) Traducir las necesidades de los
clientes al lenguaje de la empresa, 3) Establecer metas de calidad basadas en las necesidades de los
clientes, 4) Desarrollar y optimizar el producto para satisfacer esas necesidades, 5) Desarrollar y optimizar el
proceso que produce el producto, 6) Probar que ese proceso pueda producir el producto en condiciones

normales de operacion y 7) Transferir el proceso a la operacién.

Juran plantea que la alta administracion debe utilizar un proceso universal para controlar las operaciones, a
saber: 1) Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles y para todos los procesos, 2)
Asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol, 3) Establecer objetivos de calidad
y una unidad de medicion para ellos, 4) Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso
de conformidad con los objetivos, 5) Transferir responsabilidad de control a las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en su nivel planeado de capacidad, 6) Evaluar el desempefio del
proceso y la conformidad del producto mediante analisis estadistico y 7) Aplicar medidas correctivas para

restaurar el estado de conformidad con los objetivos de calidad.

Juran recomienda diez pasos hacia la mejora de la calidad: 1) Asegurarse de que todos los empleados son
conscientes de la necesidad de la mejora de la calidad lo cual requiere dotes de mando por parte de la
direccion, 2) Marcar metas especificas para la mejora continua de la calidad en todas las actividades, 3)
Establecer una organizacion para asegurarse de que se marcan las metas y se establece un proceso para
alcanzarlas, 4) Asegurarse de que todos los trabajadores reciben una formacién para comprender su papel
en la mejora de la calidad, incluyendo la alta direccién, 5) Asegurarse de que se eliminan los problemas que
impiden la mejora de la calidad, estableciendo equipos de proyectos de resolucion de problemas, 6)
Asegurarse de que se observa el progreso de la mejora de la calidad, 7) Asegurarse de que se reconocen

las aportaciones destacadas y los progresos conseguidos, 9) Medir con indicadores todos los procesos y



mejoras y 10) Asegurarse de que la mejora continua de la calidad y de que el establecimiento de nuevas

metas de calidad se incorporan a los sistemas de gestion de la calidad.

Crosby [1979, 1987] plantea que la calidad es “conformidad a los requerimientos”, y afiade que sé6lo puede
ser medida por el costo de la no conformidad. Esta definicion esta limitada ya que depende de los
requerimientos que se hayan considerado, si son los de los clientes o los de los productores por lo que
Crosby [1994] puntualiza que calidad es “entregar a los clientes y a nuestros comparferos de trabajo
productos y servicios sin defectos y hacerlo a tiempo”. En este caso, considera dos tipos de clientes los

internos y externos e involucra en la definicién su filosofia de producir con cero defecto.

La filosofia de calidad de Crosby esta basada en que las cosas se hagan bien desde la primera vez, o sea
tiene un solo patron de actuacion, desempefio libre de errores, "cero defecto”, lo cual logra con la
prevencion. Plantea que la verificacion no proporciona calidad, sino que solo permite conocer de forma no
muy fiable, cdmo marchan las cosas (Crosby 1972, 1979, 1987, 1992). Expone que la clave para un trabajo
eficaz es idear una forma de comprender y servir al cliente, permitiendo que los empleados disfruten de una

vida de trabajo exitosa (Croshy, 1994).

Entre las aportaciones mas importantes de Crosby (1979) al tema de la calidad se considera la propuesta de
los catorce pasos para la mejora de la calidad los cuales son los siguientes: 1) Establecer el compromiso de
la direccion de participar en el programa de calidad para, de esta manera, asegurar la cooperacion de todos
los miembros de la organizacion, 2) Formar un equipo de mejora de la calidad con representantes de cada
departamento, 3) Medida de la calidad en toda la organizacién estableciendo indicadores de calidad de cada
actividad con el objetivo de medir dénde se encuentran los problemas reales y potenciales de la calidad, 4)
Andlisis de los costos de la falta de calidad como un indicador que proporcione evidencia de donde es mas
conveniente para la empresa tomar acciones correctivas, 5) Toma de conciencia y preocupacion por la
mejora de la calidad por parte de todos los trabajadores, 6) Implantacion de medidas para corregir los
problemas identificados, 7) Planificacion de un programa de cero defecto, 8) Capacitar a los supervisores y
trabajadores en la forma de llevar a cabo su parte en el programa de mejoramiento de la calidad, 9) Realizar
un dia de cero defecto para que los empleados comprendan que ha habido un cambio en la empresa en lo
que se refiere a la calidad, 10) Establecimiento de objetivos para la mejora, 11) Identificar los problemas que
impiden que el trabajo se realice libre de errores y eliminar sus causas, 12) Reconocimiento de las personas
que realizan aportaciones destacadas en cuanto a la calidad, 13) Reuniones de consejo de calidad para
coordinar mejoras y compartir ideas y 14) Volver a empezar por lo que se destaca que el mejoramiento de la

calidad nunca termina.

Otras aportaciones de Crosby al tema de la calidad son dos ideas que utiliza para representar la necesidad
de cualquier organizacién de “vacunarse” contra la ocurrencia de errores, digase, la “vacuna” de la calidad
(1984) y la prescripcion para la salud corporativa (1988). La “vacuna” de la calidad debe tener los siguientes
ingredientes: 1) Integridad. Todos en la organizacién deben dedicarse a encontrar cudles son los requisitos y

necesidades de los clientes, 2) Sistemas. La administracion de calidad, la educacién en calidad y el énfasis
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en la prevencion de defectos deben abarcar a toda la compafiia, 3) Comunicaciones. Se debe contar con un
suministro continuo de informacion que ayude tanto a identificar como a eliminar errores con un programa de
reconocimientos, 4) Operaciones. Deben ser tareas de rutina, proveer de educacién y capacitacién a los
empleados y contar con procedimientos formales para identificar oportunidades de mejoramiento y 5)
Politicas. Se deben definir politicas de calidad claras. Adicionalmente recomienda su prescripcion para la
salud corporativa: 1) Asegurarse de que toda la gente haga su trabajo correctamente en forma rutinaria, 2)
Todas las acciones del programa de mejoramiento de la calidad deben estar encaminadas a asegurar un
crecimiento constante de la empresa, 3) Anticipar constantemente las necesidades de los clientes, 4)
Planear la administracién del cambio y 5) Crear un entorno laboral en el que el personal esté orgulloso de

trabajar.

Ishikawa [1988] manifiesta que "la calidad es aquella que cumple los requisitos de los consumidores” e
incluye el costo entre estos requisitos. Otra definicion que da este autor (1988) es que “calidad significa
calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacién, calidad del proceso, calidad de la division,
calidad de las personas incluyendo a los trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad del sistema,
calidad de la empresa, calidad de los objetivos etc. Su enfoque basico es controlar la calidad en todas las
manifestaciones”.

Ishikawa (1978, 1987, 1988, 1991) plantea respecto a la humanidad como filosofia gerencial que “cuando la
gerencia resuelve implantar el control de calidad en toda la empresa, tiene que normalizar todos los
procesos y procedimientos y luego valerosamente delegar la autoridad en los subalternos. El principio
fundamental de una administracion acertada, es permitir que los subalternos aprovechen la totalidad de sus
capacidades”. Trabaja por la blisqueda continua de la excelencia, mediante la prevencién de las causas que
originan los defectos y las clasifica para ordenar el trabajo, con sus diagramas de causa efecto (Ishikawa
1978, 1985, 1991). Ishikawa (1988) plantea que “practicar el control de la calidad es desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, el mas atil y siempre
satisfactorio para el consumidor” y sostiene que para alcanzar esta meta es preciso que en la empresa todos
promuevan y participen en el control de calidad incluyendo en esto a los altos ejecutivos, asi como a todas

las divisiones de la empresa y todos los empleados.

El logro més significativo de Ishikawa fue la introduccién en Japén de los circulos de calidad. Los circulos de
calidad son "pequefios grupos de voluntarios, estables en el tiempo, que tienen como objetivo fundamental
mejorar la calidad de los procesos y el entorno de trabajo”. La introduccion de las técnicas de resolucion de
problemas permitié a los circulos de calidad investigar con eficacia los problemas, recoger datos de calidad
para investigar sus causas e implantar soluciones para eliminarlas y llegar a una calidad mejorada. Una
valiosa aportacion de Ishikawa es el diagrama causa-efecto, herramienta que sirve para encontrar,
seleccionar y documentarse sobre las causas de variacion de calidad en la produccién. Fue el primer autor
que intent6 destacar las diferencias de estilo de administracion japonés y occidental y el primero en resaltar

las diferencias sociales y culturales entre las naciones como un factor importante para el logro del éxito en
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calidad. Ishikawa recopilé siete herramientas las cuales permiten resolver el 80% de los problemas de la
organizacién: diagrama de Pareto, diagrama causa-efecto, histogramas, hoja de datos, graficos de control,

diagrama de dispersidn y estratificacion.

Haciendo una revision de los principales autores de calidad, sus conceptualizaciones, filosofias y aportes al
tema y de otros autores [Deming, Juran, Crosby, Ishikawa, 1SO 8402: 1994, Feigenbaum (1986), Harrigton
(1989), Zeithaml (1992), Espeso y Harrvey (1994), Mundina y Calabuig (1999), ISO 9000: 2000, Valls, Vigil y
Romero (2003), Adriani et al (2004), Nuviala y Casajus (2005), Pérez y Parra (2007) y Miguel-Davila (2007)]
se puede concluir que todos los autores consideran que con la calidad se deben satisfacer las necesidades
de los consumidores, que la gerencia tiene la maxima responsabilidad con la calidad y necesita estar

involucrada y capacitada en los problemas de este tipo con la participacion de todos los trabajadores.

En paralelo con esta evolucién han ido también progresando los mecanismos mediante los cuales las
organizaciones han gestionado la calidad, o sea, han ido evolucionando los enfoques y etapas de la gestidon
de la calidad. Asi, después de la primera guerra mundial y en los afios 20 se hablaba de inspeccion de la
calidad donde se debia verificar la conformidad del producto final con ciertas especificaciones establecidas
previamente. Después de la segunda guerra mundial y en los afios 50 se hablaba de control estadistico de la
calidad donde estas especificaciones se fueron aplicando durante el proceso de fabricacién. La inspeccion
de la calidad consiste en contar y medir para identificar y separar productos defectuosos del total de la
produccion. Este enfoque no incorpora ninguna actividad de prevencion y mejora, la busqueda de no
conformidades a las especificaciones se desarrolla una vez realizado el producto mediante una revisién total
de este por lo que implica elevados costos. El control de calidad, por su parte, es el conjunto de técnicas y
actividades de caracter operativo utilizadas para verificar los requerimientos relativos a la calidad del
producto. Este enfoque no incorpora ninguna actividad de prevencién y mejora, la basqueda de no
conformidades a las especificaciones se desarrolla durante el proceso de fabricacion en base a métodos
estadisticos por lo que mejora la eficiencia respecto a la inspeccion. En general en el enfoque de control de
calidad no existe participacion del personal, Unicamente el departamento de calidad se responsabiliza de
cumplir con las especificaciones fijadas, en ningln caso se contempla la satisfaccién del cliente y se basa en

la deteccion de errores con el objetivo de corregirlos y arreglarlos.

En los afios 70, y en consonancia con la definicion (2), surgio el término “Quality Assurance” que equivale a
traducirlo como garantia o Aseguramiento de la Calidad y que engloba al “conjunto de actividades
planificadas y sistematicas, necesario para dar confianza de que un producto o servicio va a satisfacer los
requerimientos establecidos”. El objetivo es garantizar la entrega de un producto al cliente de acuerdo a
unos requisitos especificados y acordados con este. Los clientes solicitan cada vez mas la seguridad de que
se tenga implantado un sistema de gestion de calidad que les aporte seguridad en el producto. En los
Gltimos afios han gozado de gran popularidad las normas de aseguramiento de la calidad de la serie 1SO

9000 y que han pasado a denominarse, mas tarde, como gestion de la calidad.



Posteriormente en los afios noventa, y con relacion a la definicion (3), han surgido varios términos como
“Total Quality Management”, “Company Wide Quality Control”, etc., que se puede traducir, eliminando
pequefios matices entre ellos como calidad total la cual es una estrategia global de gestion de una
organizacién. Para llegar a la gestion de la calidad total-excelencia el punto de partida es tener disefiado un
sistema de gestion de calidad para ajustarse a las normas de sistemas de calidad. Por ello, el aseguramiento
de la calidad y la calidad total son dos acepciones de calidad que no son antagdnicas sino complementarias.
La gestidn de la calidad total se puede considerar como una filosofia empresarial que ha de implantarse en
la organizacion de forma global, que permite introducir a las personas en un proceso de mejora continua,
motivandolas, para redescubrir el enorme potencial del ser humano y su aplicacion en el trabajo bien hecho.
Esto requiere una revolucién cultural hacia un cambio de actitud que experimenta todo el personal a todos
los niveles de la organizacion, que ayuda a reencontrar el sentido del trabajo individual y en grupo, intenta
involucrar a todos los empleados en una dinamica de mejora continua, necesitando el compromiso y la
participacion de todos ellos, para conseguir satisfacer las expectativas y necesidades propias y del usuario o
consumidor, por medio de una estrategia de trabajo en equipo y de innovaciones continuas, buscando la
revalorizacién y significado del trabajo. Existen cinco modelos de calidad total-excelencia: el modelo
gerencial Deming (1951), el modelo Malcolm Baldrige (1987), el modelo EFQM (1988), el modelo
Iberoamericano (1999) y las normas ISO 9000: 1987 los cuales se aplican principalmente en Japon, Estados
Unidos, Europa, Iberoamérica y a nivel mundial respectivamente. Los primeros cuatro modelos constituyen
premios de la calidad y el quinto modelo es el Unico que es certificable. El primer modelo constituye un
premio a largo plazo y el segundo, tercero y cuarto modelo son premios anuales.

El modelo gerencial Deming (1951) tiene como mision crear un sistema organizativo que fomente la
cooperacion, tanto interna como externa asi como un aprendizaje que facilite la implementacion de practicas
de gestién de procesos. Esto lleva a una mejora continua de procesos, productos y servicios, asi como la
satisfaccion del trabajador, lo cual es fundamental para la satisfaccion del cliente y para la supervivencia de
la organizacion. Consta de siete criterios: liderazgo visionario, cooperacién interna y externa, aprendizaje,

gestion de proceso, mejora continua, satisfaccion del empleado y satisfaccion del cliente.

El modelo Malcolm Baldrige (1987) (Figura 2) se basa en un sistema de liderazgo, planificacion estratégica y
enfoque hacia el cliente y mercado. Constituye una extraordinaria herramienta a seguir para evaluar la
gestion de la calidad total, con unos criterios de una profundidad realmente impresionante. Este modelo
consta de siete criterios: liderazgo, planificacion estratégica, enfoque al cliente y al mercado, informacién y

analisis, orientacién a los recursos humanos, gestién de procesos y resultados empresariales.
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Figura 2. Modelo americano para la excelencia empresarial Malcolm Baldrige
Fuente: Malcolm Baldrige (1987)

El modelo EFQM (1988) (Figura 3) se basa en la premisa de que los resultados excelentes con respecto al
rendimiento, clientes, personal y sociedad se logran a través del liderazgo, el personal, la politica y
estrategia, las alianzas y los recursos y los procesos. Muchas empresas estan tomando este modelo
europeo como herramienta basica para la evaluacion y mejora de su gestion y resultados. Este modelo
ofrece un marco genérico de criterios (nueve) que pueden aplicarse ampliamente a cualquier organizacion.
Los criterios se agrupan en dos clases: agentes facilitadores y resultados. Los criterios de agentes
facilitadores reflejan cémo la organizacién actlia y lo constituyen cinco criterios: liderazgo, personas, politica
y estrategia, alianzas y recursos y procesos. Los criterios de resultados tratan de lo que ha alcanzado la
organizacién y de lo que esta alcanzando gracias a la gestién de los agentes facilitadores. Contiene cuatro
criterios resultados: resultados en los clientes, resultados en las personas, resultados en la sociedad y

rendimiento.

MODELOC EFQM DE EXCELENCILA

[ Procesosfacilitadores (S00P) g

3. Perscnal

[ =] =0 p.) (=1
1. Lidiemxzgs 2 Pohiica 5. Procesos
= -
{00 @i Esftrategia 4D pub
mi;] 200 p) (150 p.)
W Dbl mcoaes B, Resultsds s
¥ L]
(=] L S A [ Soclodmd ey
=0 p | mO .

Figura 3. Modelo EFQM de excelencia
Fuente: EFQM (1988)



El modelo Iberoamericano (1999) (Figura 4) posee una estructura muy similar al modelo EFQM. Se compone
de nueve criterios divididos en cinco procesos facilitadores y cuatro criterios de resultados. Los criterios de
los procesos facilitadores son: liderazgo y estilo de direccion, politica y estrategia, desarrollo de las
personas, recursos y asociados y clientes. Los criterios de los resultados son: resultados de clientes,

resultados del desarrollo de las personas, resultados de la sociedad y resultados globales.
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Figura 4. Modelo Iberoamericano de excelencia

Fuente: Fundacién Iberoamericana (1999)

ISO creé en 1987 la serie de normas ISO 9000. A partir de ese momento se empiezan a adoptar estas
normas como estandar mundial referente a la gestion de la calidad. Se le han realizado tres revisiones a esta
norma que han generado tres nuevas versiones: la versiéon 1994, la versién 2000 que fue muy profunda en
su revision para adaptarla a las necesidades y realidades de las empresas del siglo XXl y la versién 2008. La
familia de normas ISO est4 formada por cuatro documentos: 1) ISO 9000:2005. Sistemas de Gestidén de
Calidad. Fundamentos y Vocabulario, 2) ISO 9001:2008. Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos, 3) ISO
9004:2000. Sistemas de Gestion de Calidad. Directrices para la mejora del desempefio y 4) ISO 19011:2000.
Sistemas de Gestion de Calidad. Directrices para la realizacion de auditorias a los sistemas de gestiéon de
calidad y ambientales. La norma ISO 9001 es la Unica creada para certificar los sistemas de gestion de la
calidad. Que una empresa tenga implantado un sistema de gestion de la calidad sélo quiere decir que esa
empresa gestiona la calidad de sus productos y servicios de una forma ordenada, planificada y controlada.
Esta norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en proceso cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad para aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado

en procesos que se muestra en la Figura 5 ilustra los vinculos entre los procesos y muestra que los clientes
10



juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada y que el seguimiento de
la satisfaccidon del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca

de si la organizacion ha cumplido sus requisitos.

La Norma ISO 9000: 2000

i ejora continua del sisterma
de gestidn de la calidad

Responsahbilidad
Clientes de la direccion Clientes
— — — o .

Gestian de Med|c|nn_anal|5|5+ _____ 'Satisfaccion!
los recursos W mejara ! I

S I

' Requisitos | —Entradas | R ealzacion ;‘Mﬂ,

: ! del producto

Figura 5. Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos
Fuente: Norma ISO 9000:2008

La evolucién del concepto de gestidn de la calidad ha sido paralela a la evolucion en los Ultimos afios de los
sistemas de produccion. Estos han evolucionado desde la produccion en masa hasta la produccién ajustada

y teniendo como objetivo prioritario la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, también han ido evolucionando las orientaciones de las empresas hacia el mercado. En los
afios 20 el énfasis empresarial se centraba en producir todo aquello que el mercado demandaba pues la
oferta era menor que la demanda ya que no existia competencia, por lo que las empresas se orientaban
hacia la produccién, a lograr una amplia distribucién y economias de escala. La crisis econémica de los afios
setenta, consecuencia de la brusca subida de los precios del petréleo, hizo que las empresas supervivientes
se replantearan sus modos de gestién para de esta forma ser mas eficientes. Esa necesidad vino ademas
como consecuencia de una progresiva apertura de fronteras econémicas, que con el correr de los afios, ha
desembocado en lo que se denomina globalizacion de la economia. Como consecuencia de la globalizacién
de los mercados, aumenta sensiblemente la competencia por lo que las posibilidades de eleccion del cliente
aumentan considerablemente, la oferta es mayor que la demanda lo que hacia que las empresas se
orientaran entonces a identificar las necesidades de los clientes y tratar de satisfacerlas de una mejor
manera que la competencia. En los afios noventa se ha propiciado una época de deterioro del medio
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ambiente, escasez de recursos naturales, crecimientos explosivos de la poblacion, hambre y pobreza en el
mundo y olvido de servicios sociales por lo que ademas de la satisfaccion de los deseos de los
consumidores individuales hay que cuidar los intereses a largo plazo de los consumidores y de la sociedad.
La orientacidn vigente es hacia la responsabilidad social (Grier y Bryant, 2005) lo cual supone que la tarea
de las organizaciones es identificar las necesidades, deseos e intereses de sus publicos objetivos,
suministrarlos de manera mas efectiva que la competencia y de forma que preserven o realcen el bienestar a

largo plazo de los consumidores y de la sociedad (Kotler, 1995).
CONCLUSIONES

Considerando la evolucién de los conceptos de calidad, de las etapas de la gestion de la calidad, la
evolucidén de los sistemas de produccién, las orientaciones de las empresas hacia el mercado (Figura 6) y
los modelo de gestion de la calidad total-excelencia se puede concluir que, por un lado, la satisfaccién del
cliente es muy importante en estudios de calidad y, por otro lado, que toda la organizacién debe contribuir a
la busqueda de esa satisfaccion, de ahi la ineludible relacion cliente-empresa. Por tanto, es importante y
necesario que la organizacion recoja informacion de los clientes en dos momentos diferentes: a priori, sus
necesidades y expectativas y a posteriori, el grado en que se ha conseguido satisfacerlas. De este modo, se
hace imprescindible considerar la percepcion del cliente en estudios de calidad por lo que la calidad
percibida debe constituir una dimension béasica en estudios de calidad y requiere un estudio detallado. Para
estudiar al cliente, sus necesidades, expectativas y percepciones se debe, necesariamente, estudiar la

tecnologia del marketing. De ahi la relacion estrecha entre calidad y marketing.

Afos
20 70 90
Conformidad con Satisfaccion de las Satisfaccion del cliente, de
Concepto de calidad especificaciones necesidades de los los empleados, accionistas y
clientes sociedad
Etapas de la gestion de la Inspeccion de la Aseguramiento de la Calidad total-excelencia
calidad calidad calidad
Sistemas de produccion En masa Ajustada
Orientaciones de las Produccién Satisfaccién de las Responsabilidad social
empresas hacia el necesidades de los
mercado clientes

Figura 6. Evolucion de los conceptos y etapas de la gestién de la calidad, asi como de los sistemas de
produccion y orientaciones hacia el mercado

Fuente: Elaboracion propia
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