Carituro 3. CALIDAD

Conceptos de calidad

A pesar de la importancia creciente de la calidad, y del incremento de trabajos que intentan
difundir el significado de la gestion de la calidad, no se ha producido una definicién clara
y ampliamente aceptada del concepto. No existe en la literatura una definicién universal,
parsimoniosa y comtnmente aceptada de calidad; por el contrario, existen numerosas
dificultades, tanto conceptuales como practicas, que lo hacen atn un concepto escurridizo y
dificil de definir. (Deming, 1989; Juran, 1990; Summers, 2006).

Las definiciones toman distintas unidades de anélisis (productos, procesos, sistemas,
mercado, empresa, sistemas de valor), que ponen el acento en algunas de las dimensiones
de la calidad del producto, y recurren a métodos diferentes para evaluarla. Esta variedad de
definicionesesunadelasposiblesexplicacionesalosresultados contradictorios o inconsistentes
que se observan en buena parte de la investigacion sobre la calidad.

Muchas de las relaciones causales de la calidad, con otras variables, dependen del concepto
de calidad adoptado. Asi pues, la definicion precisa de calidad es importante no solo por
consensuar el concepto para una investigacién acumulativa de sus efectos, sino también para

homogeneizar el lenguaje de las organizaciones y favorecer un dialogo constructivo.



Laevoluciéndel conceptode calidadyparticularmente de calidad total, sehavenido consolidando
como disciplina, lejos de ser un mero concepto de moda, o como una especificidad para emitir
un certificado, hoy es una forma de gestion que permite a las organizaciones obtener mayores

ventajas competitivas. (Ruiz, 2003)

Consideraciones generales de la calidad

Sobre el concepto calidad existen un sinntimero de definiciones redundantes que contribuyen
poco a clarificar su significado actual. Juran (1990) reconoce que “la normalizacién de la
terminologia estd atin en la etapa de iniciacién”. El aumento de términos puede inducir al
desconcierto en los directivos, sobre todo porque toman significados especiales muy distintos
unos de otros.

Una consecuencia desagradable de esta confusion es la falta de rigor y de conclusiones
comtnmente compartidas en debates fundamentales del campo, por ejemplo la relacién entre
calidad y rentabilidad. Para afadir mas luz al tema, algunos autores opinan que la calidad no es
definible, pues es una propiedad absolutamente personal que solo puede reconocerse a través
de la experiencia (Pirsig, 2011).

La confusién aumenta cuando se encuentran posiciones equidistantes segin las cuales
no existiria una definicién mas correcta que las otras, gozando cada concepto de ventajas e
inconvenientes segun se consideren por su facilidad, su medicién, su valor para el cliente o
su utilidad para la direccion. Por ejemplo, el concepto de calidad como excelencia podria ser
util para fijar estaindares en la calidad del disefio, buscando un desempeifio superior, aunque
su naturaleza abstracta lo incapacita para guiar la gestion de calidad; en cambio, el concepto de
calidad como satisfaccién de las expectativas del cliente supone una definicién enfocada hacia el
exterior que permitiria valorar mejor la excelencia en el disefio, pero dejaria al descubierto sus
dificultades para medir las necesidades de los clientes.

Steenkamp (2002) destaca que “La principal causa de la falta de unanimidad es que la
calidad puede ser y ha sido estudiada desde diferentes perspectivas™. Se desprende de esta
posicion que la variedad de conceptos, lejos de ser un problema, ha permitido una visién mas
rica que incorpora nuevas variables.

Es cierto que las distintas definiciones han ido construyéndose como respuestas a cambios
en los problemas empresariales, sustentando diferentes orientaciones para la gestiéon de la

calidad. Los sistemas productivos han cambiado su naturaleza durante los dos tltimos siglos y,
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con esta, el alcance de la calidad. La produccion artesanal dominante en la etapa preindustrial
dio paso a la fabricacién industrial en masa para después transformar las economias avanzadas
en economias de servicios. Paralelamente, el concepto de calidad como excelencia cedié sulugar
alos conceptos centrados enla fabricaciény luego ala calidad de servicio. El enfoque estratégico
que sostiene actualmente la direccion general en el ejercicio de sus responsabilidades ha
prosperado con el concepto de calidad total.

No menos cierto es que los propios actores han ido evolucionando, ofreciendo distintas
definiciones de calidad a medida que desarrollan mejor su pensamiento. Es paradigmatico el
caso de Juran (1990), quien ha cohesionado la idea de calidad como excelencia y conformidad,
con especificaciones al hablar de dos componentes de la calidad: la calidad de disefio yla calidad
de conformidad.

Posteriormente se introduce el concepto de calidad como aptitud para el uso. Pero lo
sorprendente es que se ha olvidado el contexto en el que surge el concepto, de modo que las
nuevas concepciones no sustituyen a las previas, usandose actualmente todas ellas. Si bien
cada empresa puede recoger un concepto, porque responde mejor a sus objetivos en calidad, es
menester razonar el valor asociado a cada definicion para la empresa actual.

El analisis conceptual evidencia que las nuevas definiciones han ido completando y
enriqueciendo las anteriores con mas dimensiones y variables de calidad. Por tanto, es
factible y deseable ofrecer una definicion universal de calidad; para ello, es necesario avanzar
en investigaciones que permitan comparar y desarrollar nuevos constructos teéricos que la
fundamenten y cotejar los resultados.

Existen diversas clasificaciones de los enfoques conceptuales de la calidad. A partir de estas
clasificaciones, asi como de la revisién de trabajos como los de Dotchin (1994) y Korukonda
(1999), las definiciones propuestas en la literatura pueden condensarse en los seis conceptos
ofrecidos en la tabla 2. Es frecuente distinguir tres conceptos que constituyen una referencia
inevitable y son los aportes de los gurts lideres en calidad: Stewart, Crosby, Deming, Taguchiy
Feigenbaum, Juran, Ishikawa.

Cada uno de los expertos ha pretendido desarrollar su propio concepto, aunque cabe
agruparlos por puntos comunes. Se han aislado ademas otros dos conceptos; el primero de ellos
es la calidad como excelencia, por ser la Gnica definicion que entiende la calidad en términos
de superioridad absoluta del producto; el segundo es la calidad total, porque condensa una
definicién comprensiva de las anteriores conceptualizaciones parciales. Es posible incluir alli

el concepto de calidad de servicio, usualmente adoptado en el marketing.

Las contradicciones de los sistemas de gestion de calidad: entre la estandarizacion y la innovacion pedagdgica 4,9



Los conceptos que revisaremos aluden tanto al producto como al proceso, al servicio, a la
propiaempresa o a susistema de gestion. Rojas senala que “La calidad puede ser entendida como
la conformidad que guarda un producto o un servicio con unas normas-patrén establecidas y
dadas a conocer alos interesados por una entidad reconocida por todo el sector” (2006).

En la tabla 2 se evidencia la definicion propuesta para el concepto de calidad segin cada

uno de los autores revisados, tomando en cuenta el enfoque desde el cual habla cada uno y el

acento diferencial que hacen del mismo.

Tabla 2. Definiciones del concepto de calidad

Acento

Autor Enfoque diferencial Desarrollo
Excelencia como superioridad absoluta, “lo
Platén Excelencia Calidad absoluta ~ mejor™.
(producto) Asimilacion con el concepto de “lujo”.
Analogia con la calidad de disefo.
Técnico: con-  Calidad Estal.)lecer e.spemflcacmnes.. .
. Medir la calidad por la proximidad real alos
Shewharty formidad con ~ comprobada/ .
Crosby especificacio-  controlada estandares.
Enfasis en la calidad de conformidad.
nes. (procesos).
Cero defectos.
P La calidad es inseparable de la eficacia
Estadistico: P
rdidas econémica.
fne’n'mas ara Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad
Demin la lsolciedalzi Calidad generada  abajo coste.
8y . ’ (productoy La calidad exige disminuir la variabilidad de las
Taguchi reduciendo la L
R procesos). caracteristicas del producto alrededor de los
variabilidad . -
meiorando estandares y su mejora permanente.
yme) Optimizar la calidad de disefio como de
estandares. _
conformidad.
Traducir las necesidades de los clientes en
. . especificaciones.
Feigenbaum, Aptitud para el Cahda.d La calidad se mide por lograr la aptitud deseada
Jurane planificada .
Ishikawa uso. (sistema) por el cliente.
' Enfasis tanto en la calidad de disefio como de
conformidad.
Parasuraman  Satisfaccion de . . . .
. Calidad satisfecha Alcanzar o superar las expectativas de los clientes
Berry las expectativas . ) . . ..
. ! (servicio). énfasis en la calidad de servicio.
Zeithaml del cliente.
Evans Calidad gestionada Calidad significa crear valor paralos grupos de
(Procter & Calidad total. (empresay su interés. Enfasis en la calidad en toda la cadenay
Gamble) sistema de valor). el sistema de valor.

Fuente: Cantt Delgado, (2011).
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Calidad objetivay calidad subjetiva

La calidad se puede analizar desde diferentes perspectivas, por consiguiente, se puede
dividir en dos categorias: la calidad objetiva y la calidad subjetiva. La primera se deriva de la
comparacién entre un estandar y un desempeno referidos a caracteristicas de calidad medibles
cuantitativamente con métodos tecnolégicos. Este concepto describe bien la excelencia, porque
ponderalasuperioridad técnica delos atributos del producto o del proceso, independientemente
dela persona que realiza la medicion o adquiere el producto. Desde esta perspectiva, se analizan
los sistemas de gestién ISO goo1 y el modelo EFQM para observar si la estandarizacién de
procesos misionales y los de apoyo arrojan mejores resultados con respecto a sus metas.

En cuanto ala calidad subjetiva, esta se basa enla percepciéony en los juicios de valor de las
personas y es medible cualitativamente estudiando la satisfaccién del cliente, para ello se debe
analizar periédicamente el cumplimiento delas expectativas delos grupos de interésy desarrollar
una cultura de mejoramiento continuo. Para el desarrollo de este texto fue muy importante
conocer las percepciones de los directivos, docentes y estudiantes sobre la implementacion de

estos modelos de gestion en las instituciones educativas.

La calidad como excelencia

El concepto de calidad como excelencia se remonta a filsofos griegos como Platén. En
esa época, la calidad se concebia como una virtud de ser la mejor, entendida como un estandar
absoluto. Garvin (1988) habla de un enfoque trascendente para definir la calidad como
excelencia. Este concepto se aplica para describir los productos con los maximos estandares de
calidad en todas sus caracteristicas. De lamisma manera, “el significado de absoluto se conserva
conla creencia popular de que la calidad es lo mas brillante, eslo mejor, es poseerlos estandares
més altos sin ningin compromiso con lo secundario” (Garvin, 1988).

El primer problema de este concepto de calidad es la dificultad para precisar cual es el
estandar de excelencia, pues depende de quién pregunte y de como se mide. Reeves (1994)
reconoce que la principal debilidad del concepto surge al evaluar si la excelencia ha sido
alcanzada, dado que es una forma de entender la calidad de forma abstracta y subjetiva que varia

entre individuos y, en ocasiones, es dificil de poner en marcha con el transcurso del tiempo.
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Evolucién del concepto de gestion de calidad

El propésito de la figura 2 es reflejar el proceso de evolucion de la gestion de la calidad desde su
nacimiento ligado a la ingenieria, hasta ocupar una posicion relevante dentro de la direccién
de las organizaciones. El desarrollo de la gestién de la calidad ha ocupado practicamente todo
el siglo XX y ha recibido aportes de disciplinas como la ingenieria, la direccién de produccion,
la estadistica, la gestién de recursos humanos, la teoria de la organizacién, el comportamiento
organizativo, el marketing y la estrategia, disciplinas que le han aportado conocimientos de
manera fragmentada.

Una revisién de la historia de la calidad permite identificar diez aproximaciones distintas.
Esta etapas pueden catalogarse como peldafios en la bisqueda de mejorar la calidad. No todas
estas etapas han dadolugara conceptos de calidad y enfoques de gestion de calidad diferenciados,
la evolucién no muestrauna secuencia cronoldgicalineal, sino, por el contrario, las generaciones
se superponen en el tiempo al recoger los aportes que ha tenido la gestion de calidad en distintos
paises. La figura tampoco indica puntos de ruptura radical, sino que muestran la coexistencia de
diversas etapas en un cierto momento histérico.

Se pueden identificar los cambios significativos que ocurren de una etapa a otra, ademas
es importante observar que la secuencia evolutiva esta guiada hacia visiones mas proactivas,
estrategicas y globales. Al revisar la figura 2, y haciendo un anélisis desde las primeras etapas,
se puede identificar un enfoque mas proactivo, enfocado hacia la prevencion y la planificacion,
frente auna perspectiva reactivaligada ala detecciony correccion de errores. Hay una visién mas
estratégica preocupada por la creacion de valor y no porlos aspectos tacticos de las operaciones.

Las diez etapas de la gestion de la calidad se pueden agrupar en tres enfoques diferentes

segin la figura 2: enfoque estratégico, enfoque humano y enfoque técnico.
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Figura 2. Evolucién del concepto de gestién de calidad

Evolucién de la gestion de la calidad
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Fuente: Camison, C. Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y Sistemas, 2007.
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Enfoque técnico

Este enfoque resuelve los problemas operativos, mediante la inspeccién y el contro estadistico
de la calidad. Agrupa las etapas del desarrollo de control de la calidad que comparten la
preocupacion por la eficiencia de los productos y los procesos de la empresa. La importancia del
enfoque técnico ha sido notable, tanto que fue la visién de calidad predominante en occidente
hastala década de 1970.

Durantelasdosprimerasdécadasdel sigloXXnace en Estados Unidos el control delacalidad,
como una necesidad apremiante parala estandarizacién de los procesos. De esta manera surge la
implantacién de sistemas de inspeccion y auditoria orientados al producto que posteriormente
dio lugar al control estadistico de la calidad y al control estadistico de los procesos. El siguiente
avance se produce con la ampliacién de los sistemas de inspeccién y control hacia los sistemas
de prevencion, incorporando la calidad al disefio de productos y procesos (Juran, 1990).

El enfoque técnico de la calidad solo tiene en cuenta la perspectiva de quien fabrica el
producto, pues adopta una vision orientada a la mejora de la eficiencia. En este enfoque, las
necesidades y expectativas de los clientes y la dimensién humana desempenian un papel
secundario, pese a que Ishikawa, Juran y otros hablaban de la importancia de la satisfaccion del

cliente.

Las empresas que han gestionado la calidad desde el enfoque técnico, la han medido a traves
de caracteristicas objetivas, que son normalmente controladas con indicadores operativos
y cuantificables, procedentes de la informacién interna de la empresa. Este tipo de medidas
internas se caracterizan porque son determinadas y calculadas por las personas de la

organizacion. (Bolton, 1991)

Enfoque humano

Comolo plantea Camisén(2006), este enfoque surge como una reaccion al enfoque técnico. Este
enfoque pretende convertir a los trabajadores en el eje del proceso de gestiéon y mejora de la
calidad, actuando sobre su forma de pensar, incrementando su participacién en la resoluciéon
de problemas e invirtiendo en su formacién. El énfasis en las ciencias del comportamiento y su
relaciéon con la direccién de las empresas ha contribuido a minimizar la ruptura entre estos dos

enfoques. “Estos dos enfoques —el técnico y el humano—se enfrentan durante los aios 70 y parte

54, Angela Patricia Cardenas Guerrero



de los 8o: es la época de malentendidos entre los ingenieros de bata blanca y los psicélogos”
(Huete, 1996).

Los resultados obtenidos de las experiencias de introducir los circulos de calidad, dentro
del enfoque humano, han sido satisfactorios en Japén. En cambio, en occidente su desempeiio
hasido poco satisfactorio, pues suimplementacién ha generado numerosos problemas, la mayor
parte de los cuales se derivan del hecho de introducir los circulos de calidad en forma aislada,
en donde no estan arraigadas la cultura, el clima y la estructura de una buena organizaciéon que

propicie un ambiente adecuado para su correcto funcionamiento.

Enfoque estratégico

En este enfoque se presta mayor atencion a la calidad del servicio y a la satisfaccion del cliente.
Autores como Parasuraman, Zeithamly Berry han creado todaunalinea de investigacién sobre la
mejora competitiva. “Los sistemas de gestion de calidad del servicio, orientados al consumidor,
se conciben como un despliegue de la funcion de la calidad para definir la voz del cliente en
términos operativos y asegurar la satisfaccion de sus necesidades y expectativas” (Camison,
2006). En esta primera etapa del enfoque estratégico en la gestién de la calidad, la preocupacion
por la satisfaccion del cliente relega a un segundo plano la obsesién por la eficiencia.

Sin embargo, se hace evidente que para hacer frente a estos retos ya no es suficiente la
visién parcial de la calidad, aun con las innovaciones y mejoras introducidas en etapas previas.
Es necesario ahora un concepto de calidad multidimensional y dindmico. Multidimensional
porque son muchas las necesidades y expectativas por satisfacery dinamico porque ambas estin
en continua evolucién. El enfoque estratégico se construye como un puente entre las teorias
racionalistas y humanas, segan Grant (1994,), de modo que el enfoque técnico y el enfoque
humano van fundiéndose paulatinamente.

Estos enfoques han propiciado un ambiente de reflexion en el que se empieza a desarrollar
mayor conciencia sobre la necesidad de entender que los sistemas de gestién de calidad son
verdaderos sistemas. Por consiguiente, la gestién de calidad se constituye en un eje prioritario
del sistema directivo, respondiendo a un esfuerzo por la buisqueda de la excelencia en todas las
areas de la direccion y la empresa.

Brunetti (1994,) plantea que los nuevos sistemas de gestion de calidad reciben una
contribucién decisiva de la controvertida linea de pensamiento que en occidente ha recibido

la calificacién de gestién de la calidad total. Este tltimo paso en la evolucién de estos sistemas
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supone haber superado etapas previas orientadas al producto, al proceso, al sistema, al coste, a
los empleados y al cliente —integrando todas estas facetas—y compaginar la eficiencia interna
con la eficacia.

Las anteriores etapas permiten entender que el concepto de calidad en la industria parece
haber cambiado con el paso del tiempo. Hasta hace poco la calidad era una cuestiéon que afectaba
alos técnicos que fabricaban un producto y que decidia silo fabricado podia considerarse o no
como un producto de calidad. De acuerdo con ello, y con los costes generados en su fabricacién,
los empresarios asignaban un precio de venta. El cliente, por su parte, podia o no comprar, pero
silo hacia, el precio y la conformacion del producto eran fijos.

Hoy en dia, las empresas comienzan a percibir un mercado enormemente competitivo que
invita a responder de manera idénea a lo que el cliente espera de ellas para no desaparecer. La
simplificacién de los procesos de fabricacién, la revolucién informatica, la mayor formacién e
informacién de los clientes y sus crecientes exigencias causan en ocasiones mercados cada vez

mas saturados.

La calidad se ha convertido en una cuestién de percepcion por parte del cliente, quien se
pregunta, ante la excesiva gama que le oferta el mercado, si le satisface realmente lo que le
ofrecen; por su parte, el empresario no le queda méas remedio que acomodarse alas necesidades
y gustos del cliente, y termina por fabricar tnicamente lo que este le demanda y en la forma en

que lo pide. (Tobon, 2005)

La implementacion de la calidad supone la adaptacién de la empresa y de sus trabajadores
a las exigencias del mercado, por lo tanto, hace necesaria su gestién, de alli surge la gestion
de calidad. Udaondo (1992) define la gestién de la calidad como el modo en que la direccién
planifica el futuro, implementa los programas y controla los resultados de la calidad con vistas a
su mejora permanente.

Otros autores la definen de manera mas escueta: la calidad mide el logro de satisfaccién
del cliente al menor coste posible; sin embargo, en los ultimos afios se ha tratado de dar otra
connotacion al término. Galgano refiere que paralograr humanizar el concepto debe plantearse:
“Competitividad, entregas, costes, productividad, beneficio, calidad del producto, resultados.
Servicio a los accionistas, pero también se deben incluir la moral, la seguridad o la atencién
al entorno” (1995). Las nuevas acepciones del término permiten que este se acerque mas a
las areas de salud y educacién, como lo plantean varios autores: Rial (2006) redefine este

concepto meramente industrial, mediante aportes axiolégicos y antropolégicos para darle
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una nueva lectura al concepto. La calidad se acerca y se ha comenzado a integrar con aspectos
como: equidad, acceso al conocimiento, igualdad de oportunidades y adecuado tratamiento de la
diversidad (Beering, 1990; Allison, 1991; Gage, 1993; Marchesi, 1988).

Esta investigacion propone que la calidad y sus sistemas de gestion se deben plantear desde
una perspectiva humanay estratégica: la primera porque el talento humano es el eje fundamental
para generar 6ptimas transformaciones en las instituciones educativas, esto acompanado
de formacion y participacion. La segunda porque se debe implementar en el mejoramiento
continuo y se deben plantear los mecanismos para escuchar al cliente, asi como conocer de
primera mano las necesidades y expectativas de los estudiantes, profesores y padres de familia.
Ademas, articular la gestién del conocimiento como un factor estratégico clave, vinculado a la
politica de calidad y a la parte misional de sus proyectos educativos institucionales (PEI), es un

factor de éxito en los colegios que implementan estos modelos de gestion.
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