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ABSTRACT

Estamos convencidos que la CALIDAD es mas que un método de gestion. Entendemos
que es una filosofia de trabajo que ha impactado en la economia global del planeta, mas
que cualquier otro movimiento en el siglo.

En este trabajo analizaremos y presentaremos - como tema para una discusion posterior
- de qué manera, a partir de acepciones del término calidad vigentes en el tiempo, se ha
generado un pensamiento integrador que ha posicionado a la CALIDAD como VALOR
HUMANO simple, pero a la vez completo y universal.

Desde la definicion de “cumplir con las especificaciones” iremos viendo la evolucion del
término y su acepcion pasando por:

* Adecuacion al uso "

“ Adecuacion a los requerimientos *
“ Adecuacion a las necesidades "

* Adecuacion a las expectativas *

* Adecuacion a los valores humanos”

Asimismo, analizaremos a los stakeholders y sus expectativas a la luz de la Norma ISO
9000-1, el ciclo Deming, la piramide de MASLOWV, las dimensiones de la Calidad segun
WINDER, ROBINSON Y JUDD y plantearemos relaciones entre ellos.

El trabajo abarcara también los mecanismos de comunicacion, los modelos
operacionales, los fundamentos filoséficos y los principales paradigmas; asi, se ira
poniendo en evidencia la evolucion del concepto de CALIDAD hacia los valores
humanos, culminando con una definicion dinamica del mismo, que condensa lo
expresado anteriormente.

INTRODUCCION

Estamos convencidos que la CALIDAD es mas que un método de gestion. Entendemos
que es una filosofia de trabajo que ha impactado en la economia global del planeta mas
que cualquier otro movimiento en el siglo.

En este trabajo, analizo y presento - como temas para posteriores discusiones - de qué
manera la acepcion del término CALIDAD evolucioné en el tiempo, generandose a partir
de él un pensamiento integrador, el que ha posicionado a la CALIDAD como valor
humano simple, pero a la vez completo y universal.
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DESARROLLO

Hoy, estando tan de moda entre nosotros el término REINGENIERIA y aceptando como
su definicion: “Completo Redisefo de Procesos y Actividades” en vez de la modificacion
de lo existente, podemos ver que si comparamos la acepcion de calidad vigente en la
década del 40 con las vigentes actualmente, estamos frente a una verdadera
REINGENIERIA.

Hoy la CALIDAD dejo de estar definida por el Proveedor o Prestador para pasar a ser
definida por el Cliente o el Destinatario, el cual debe resultar plena y consistentemente
satisfecho con la misma.

En la década del 40, CALIDAD era cumplir con las especificaciones tal como lo definen
la Norma API-Q-1. Luego en la década del 50, la maxima de Juran - “Calidad:
Adecuacion al Uso" desplaza a la acepcion anterior. En la década de los 60 hubo
quienes identificaron a la Calidad con “ Adecuacion a los Requerimientos”, entre ellos
CROSBY. Se dio entonces mas lugar a |la opinion del cliente o destinatario del producto.
(Consideramos como producto también a los servicios, tal como lo define hoy la 1SO
8402, parrafo 1.4).

Sigamos con esta apasionante transformacion de la acepcion de Calidad, para
encontrarnos con lo que se proponia en la década del 70 asociando la Calidad con *
Adecuacion a las necesidades”. Notemos en este caso que ya se lo habia integrado al
cliente-destinatario en la definicion. En los 80, con el liderazgo japonés en los mercados,
ya hubo que dar un paso mas y se llegd a “Calidad: Adecuacion a las expectativas”
Habia que ganar mercados seduciendo a los clientes-destinatarios.

Con lo que expondré a continuacion, trataré de probar que en la década que estamos
viviendo la CALIDAD pasa por la adecuacion a los valores humanos.

La recientemente publicada Norma I1SO 9000-1, en su capitulo 4 habla de los
STAKEHOLDERS y sus expectativas. Se hace dfficil interpretar el término “stakeholder”
pero aceptemos esta propuesta de considerarios como los “soportes”de la Calidad.

La norma mencionada indica que la Calidad esta “sostenida” por 5 stakeholders.
Desaparece asi aquella antigua relacion de 2 partes: Proveedor-Prestador con Cliente-
Destinatario. Los stakeholders son:

Stakeholders Expectativas o necesidades tipicas
Clientes-Destinatarios Calidad del producto (servicio).
Empleados Satisfaccion por su trabajo y su carrera.
Propietarios Performance de su inversion
Proveedores Oportunidades de provision con continuidad.
Sociedad Supervision responsable

Los requerimientos de la sociedad como uno de los 5 stakeholders se estan convirtiendo
en cada vez mas exigentes. Ademas, ciertas expectativas y necesidades son cada vez
mas explicitas tales como: lugares de trabajo saludables y seguros, cuidado del medio
ambiente, conservacion de la energia, recursos naturales y seguridad.

Otra prueba mas de lo expresado es la que incorporo el Dr. Genichi Taguchi al definir la
funcion pérdida de Calidad. Recordemos que Taguchi, a través de su método de diseno
de experimentos orientado hacia el disefio robusto, logro reducir la variabilidad de los
procesos. Para hacerlo entendible sobre todo en la alta gerencia, expreso su propuesta
en términos monetarios que son lo que realmente interesan en ese nivel, en vez de
tolerancias e intervalos.
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Su famosa funcién * Pérdida de Calidad", considera a la sociedad toda haciéndonos
sentir que en cualquier lugar de la tierra en que se destruya o desperdicie Calidad, a
todos se nos esta perjudicando.

Su famosa expresion cuadratica se traduce literalmente como: * Pérdida de Calidad es
| dida financiera ocasionada a la sociedad lue ue un rvicio e
recibido.

También es interesante la propuesta del Centro Internacional para las Ciencias de la
Calidad y el Management de Rotterdam, Holanda, dirigido por el Dr. Farouk Fawzi. Este
centro define a la Calidad “Q * como una sumatoria de ponderada (W, ) de propiedades
y caracteristicas (C, ) de un producto (o servicio), pero analizados desde cuatro puntos
de vista. Ellos son” Calidad de qué cosa (s), Calidad en qué tiempo (t), Calidad a qué
costo ($) y Calidad para quién (h). En esta definicion podemos también visualizar el

contenido humano:
t n s
s =1 h

Otra propuesta interesante de estudiar es la que presentan los Doctores Winder,
Robinson y Judd con “Las Cinco Dimensiones de la Calidad™. Esta nos da ademas la
posibilidad de comparar las dimensiones con otras propuestas y nos permite llegar a un
cuadro integrador.

LA PRIMERA DIMENSION: EXPERIENCIA

Por mas extensivo que sea el planeamiento de |a Calidad de un producto o servicio, ésta
no existira hasta que sus contenidos sean convertidos en experiencias. El primer
impacto de la dimensién experiencia es transformar una vision en realidad. El segundo
impacto es el aprendizaje que brinda.

Uno de los mayores obstaculos en la implementacion de un programa de gestion de
calidad es la falta de experiencia para comenzar y conducirlo. Contratando un consultor
que tenga experiencia en implementacion, la organizacion podria incorporar la
experiencia que necesita para comenzar. A medida que la organizacion utilice esa
experiencia ganara la propia, convirtiéndose progresivamente en independiente del
consultor.

Viéndola desde el punto de vista de Deming, esta dimension se asocia con el DO (hacer)
del ciclo de Deming. Desde el punto de vista psicologico estaria relacionada con las
necesidades fisicas. Si asociamos esta dimensién con la piramide de Jerarquia de |as
Necesidades establecida por MASLOW, estariamos hablando de necesidades
fisiologicas.

Al analizar el cuadro final, veremos que hay otras connotaciones que también son
importantes y que al observarlas comparativamente, nos ayudaran a comprender su
posicionamiento.
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LA SEGUNDA DIMENSION: MEDICION

La medicion da a la Calidad la primera de sus caracteristicas multidimensionales. La
medicion posibilita no solamente evaluar algo que fue hecho (experiencia), sino que
también cuantifica en qué medida nos acercamos o alejamos de lo previsto. La medicion
siempre ha sido una caracteristica de los sistemas de Calidad aun en los primitivos
basados en la inspeccion y verificacion.

Deming dié una vision particular acerca del real poder de la medicion. A través de las
estadisticas permitio comprender los procesos operativos y si eran estables o no. De allj
viene la maxima de Deming: “Si el proceso esta bajo control, producira partes similares a
las que ha producido siempre en similares circunstancias”. En este caso, cualquier
mejora en la Calidad debe provenir de cambios en el sistema (responsabilidad de la
direccion), mas que de cambios efectuados por el operador.

Especificamente, dentro del ciclo de Deming esta dimension se asocia con el CHECK y
desde el punto de vista psicolégico estaria relacionado con las necesidades de
conocimiento. En la piramide de Maslow estariamos hablando de necesidades de
seguridad.

En el cuadro final, veremos otras interacciones.
LA TERCERA DIMENSION: RELACIONES

Esta dimension transforma un sistema de Calidad bi-dimensional y hueco a un sistema
dinamico, integrado y propulsor. La posibilidad de ver datos graficados contra otros
revela relaciones y tendencias comunes.

Esta tercera dimension también incluye el impacto de las relaciones interpersonales.
Recientes investigaciones han revelado que donde hay una relacion, un comprador
pagara mas y un vendedor aceptara menos. Esto le da al negocio una nueva dimension.
A medida que l|a relacion mejora, el negocio fluye desde la relacion y no la relacion desde
el negocio. Asi, el precio entra menos en consideracion. Esto trae aparejado que el
cliente repite el negocio considerando cada vez menos el precio. Donde no hay relacion,
el precio pasa a ser un factor mayor y se buscara el negocio mas conveniente, con el fin
de encontrar el mejor producto que satisfaga la necesidad al menor precio.

En el ciclo de Deming, esta dimension se asocia con el ACT y desde el punto de vista
psicologico estariamos frente a las necesidades afectivas. En la piramide de Maslow
estamos hablando de necesidades sociales.

En el cuadro final se observan otras interacciones.

LA CUARTA DIMENSION: INTERCONECTIVIDAD

Las tres dimensiones anteriores nos dan la posibilidad de establecer un sistema. Sin
embargo si ese sistema existe solamente en tres dimensiones es un sistema cerrado, una
“caja negra” que, con ciertas “entradas” y sus procesos, produce ciertas “salidas”.

La desventaja de un sistema tridimensional es que ningun sistema existe aisladamente.
¢De donde provienen las “entradas"? ; Dénde van las “salidas"? Pensando en un
proceso completo, vemos que cada parte esta interconectada con otras partes y otros
sistemas que no pueden ser ignorados.

El Dr. Deming da un ejemplo de dos proveedores que producian la misma pieza para un

mismo cliente. Las piezas de un proveedor funcionaban y las del otro no lo hacian.
Ambas fueron fabricadas bajo las mismas especificaciones del solicitante.
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El proveedor cuyas piezas funcionaban comprendié como esa parte iba a ser usada por
el cliente: el otro no lo hizo. En este caso, un proveedor comprendio la
INTERCONECTIVIDAD de su rol en el proceso. El otro vido su rol como un sistema
separado, proveyendo meramente “entradas’a otro sistema separado.

En el ciclo de Deming estariamos en la etapa de PLAN y desde el punto de vista
psicolégico nos posicionaria en las necesidades intuitivas. En la piramide de Maslow,
estariamos frente a las necesidades de estima.

Al observar el cuadro final, encontraremos mas relaciones.

LA QUINTA DIMENSION: COMPARTIR VALORES

El paradigma de compartir valores en forma tedrica se puede expresar como: “Si yo doy
algo a alguien que es mas valorable por el otro que lo que es para mi, entonces ambos
estamos mejor como resultado de la transaccién®. - Si algo es valorado en $ 10 por
alguien y en $ 3 por mi, luego en la transaccién estamos considerando $ 10 en vez de $
3, aun cuando yo no reciba nada mas a cambio. Este paradigma esta basado en las
relaciones a largo plazo entre partes, viendo a la otra parte como participante en una
empresa comun. En estos términos, la parte cuyo valor se ha incrementado como
resultado del negocio, estara deseosa de compartir ese valor con el que lo hizo posible.
Esto consolida una relacién y abre las puertas a otras en el futuro.

EL valor de compartir valores nos da la oportunidad de construir y mantener relaciones a
largo plazo.

Para nosotros, hoy compartir valores se expresa en la frase “Deleitar al consumidor” o
*Dar al consumidor mas de lo que el consumidor esta esperando”™ 6 “Consagrar los
recursos hacia el consumidor”.

En el ciclo de Deming estamos en lo que se denomina el “Blanco”, “Meta”, o *Proposito”
y desde el punto de vista psicologico, en las necesidades integrativas. En la piramide de
Maslow hablariamos de las necesidades de actualizacion.

Todo esto lo podremos entender mejor en el grafico final.

CONCLUSIONES

La forma que un individuo, familia, organizacién o pais perciben la Calidad esta
fuertemente influenciada por como ellos piensan, sienten y se comportan. Por lo tanto,
permitasenos tratar de presentar esta definicion dinamica de Calidad, que intente
contener al menos parte de lo expresado:

CALIDAD: Es el proceso de movilizar las personas de una organizacion desde el estado
de limitacion, castigo, encierro o victimizacion, al estado de liberacion, participacion,
atraccion o actualizacién basados en la anticipacion, planificacion y sistematizacion para
proveer confianza adecuada, de modo tal que sean satisfechos los requerimientos
explicitos e implicitos de los individuos de la organizacion.

Esta definicion nos da una plataforma universal, ya que integra la Calidad con la
economia, la psicologia y el liderazgo. A este tema que estamos analizando hoy, vale la
pena mirarlo a la luz de un pensamiento de Aristoteles, el filosofo griego que vivio entre
384-322 antes de J.C.

“Somos aquéllo que hacemos repetidamente, asi como la CALIDAD no es un ACTO, sino
un HABITO".
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