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CALIDAD

La gente piensa que la calidad es un fenémeno actual, y que las empresas han descubierto lo
que significa ya en el siglo XX. Esto no es en absoluto cierto. Ya en la edad media existe
constancia de artesanos que fueron condenados a ser puestos en la picota por vender un
alimento en mal estados. Y es que la calidad era un tema muy importante en aquella época, dada
la escasez de productos que existia. Los alimentos eran escasos, y los bienes de consumo muy
caros, al tener que ser fabricados de forma totalmente artesanal. Por tanto, desperdiciar alguno
de estos recursos era considerado un delito grave.

Si bien, es cierto que es a partir de principios del siglo XX cuando se empieza a formar lo que
hoy conocemos por gestion de la calidad, sobre todo a raiz del desarrollo de la fabricacién en
serie.

A comienzos de siglo, Frederick W. Taylor (1856-1915), desarroll6 una serie de métodos
destinados a aumentar la eficiencia en la produccién, en los que se consideraba a los
trabajadores poco mas que como maquinas con manos. Esta forma de gestién, conocida como
Taylorismo, ha estado vigente durante gran parte de este siglo, y aunque esta muy alejada de
las ideas actuales sobre calidad, fue una primera aproximaciéon a la mejora del proceso
productivo.

En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967), saca a la luz su trabajo Economic Control of Quality of
Manufactured Products, precursor de la aplicacién de la estadistica a la calidad. Este trabajo es
aprovechado por otros estudiosos de la época como base de ulteriores desarrollos en el mundo
de la gestion de la calidad. Ademas, se da la coincidencia de que el ejército de los Estados
Unidos decide aplicar muchas de sus ideas para la fabricacion en serie de maquinaria de guerra.
A raiz del final de la guerra, los japoneses se interesan por las ideas de Shewart, Deming, Juran
y otros, que preconizan los primeros pasos de la gestion de la calidad moderna. Estos, ante el
rechazo de la industria americana a aplicar sus ideas, deciden trabajar en Japén, obteniendo los
resultados que todos conocemos. El impacto de sus ideas fue tal, que en la actualidad, el premio
mas importante en el ambito de la gestion de la calidad lleva el nombre de uno de ellos, es el
premio Deming.

A partir de finales de los afios 70, la industria occidental se da cuenta de la desventaja que sufre
respecto a los productores japoneses, y empieza a imitar sus filosofias de gestién, sobre todo a
raiz de un cambio de actitud de los consumidores, que cada vez se decantan mas por productos
de elevada calidad a precio competitivo. Es paraddjico pensar que estas ideas partieran de
cientificos americanos, pero que su industria se mostrara reticente a aplicarlas. Es a partir de
estos afios cuando se empieza a hablar de aseguramiento de la calidad en las empresas, y
cuando surgen las primeras normas que regulan la gestion

de la calidad.

En la actualidad, y una vez que parece que la industria occidental ha conseguido reducir en gran
medida la desventaja respecto a la japonesa, surgen nuevos modelos o paradigmas relacionados
con la gestion de la calidad. Las normas ISO 9000 son de obligado cumplimiento en un gran
namero de sectores industriales, y aparecen nuevos modelos de gestién como el de Excelencia
Empresarial de la EFQM o el Baldrige de los Estados Unidos. El cliente es consciente de que la
calidad es un importante factor diferenciador, y cada

vez exige mas a los fabricantes.

La Calidad Total busca un nivel elevado de calidad en cuatro aspectos:

¢ Calidad del producto,

¢ Calidad del servicio,

¢ Calidad de gestion, y

¢ Calidad de vida.

La Calidad Total supone un cambio de cultura en la empresa, ya que la gente se debe concienciar
de que la calidad atafie a todos y que la calidad es responsabilidad de todos. La direccién es
responsable de liderar este cambio, mediante la implantacién de un sistema de mejora continua
permanente, y mediante la instauracidn de un sistema participativo de gestion.

Aparece la figura del cliente interno y externo, mediante la que se busca la mejora de la calidad
en todos los puntos de la cadena de valor del producto. Para ello, y dado que el proveedor es
una parte muy importante de nuestra cadena, se busca su colaboracion, viéndolo mas como un
compafiero que como un enemigo.

Dado que el personal es consciente de la importancia de la calidad, la mejor forma de comprobar
la calidad de nuestros productos es hacer que sea el propio personal el que se controle. Para



ello se emplean técnicas de control estadistico, que ahora conoce todo el personal de la empresa.
Es lo que se conoce como autocontrol.

En la actualidad, los clientes demandan productos de calidad, y dado que existe una gran oferta,
podran elegir aquellos productos que mas les satisfagan. Los fabricantes, ante la escasez de su
demanda particular, buscan diferenciar sus productos de los de la competencia.

En un principio, los fabricantes no necesitaban diferenciarse, ya que los clientes compraban lo
qgue les diesen, pero esta situacion acabé pronto. Posteriormente los fabricantes buscaron
diferenciarse mediante el precio, ya que pensaban que el cliente compraria siempre el producto
maés barato. Aunque esta situacion se da aun en ciertos mercados, lo cierto es que el cliente
ahora puede elegir y que lo hace en funcion de la calidad del producto.

Ademas, la mejora de la calidad de nuestros productos a la larga reduce su coste real. Veamos
como: al aumentar la calidad del producto, su disefio y su facilidad de fabricacion, el producto es
mas sencillo de producir y se desperdicia menos materia prima. Como consecuencia de ello, los
costes de fabricacion bajan. Ademas, al utilizar personal mejor formado, es mas flexible y
adaptable a las necesidades de la empresa. Como veremos en el capitulo seis, se cree que la
reduccidn en costes en la empresa puede ser del orden del 20%. Esto permite bajar nuestros
precios y por tanto aumentar nuestras ventas, reiniciando el ciclo.

CONCLUSION:

Un producto de calidad es aquel que cumple las expectativas del cliente. Si un producto no
cumple todas las expectativas del cliente, el cliente se sentird desilusionado, ya que no realiza
exactamente lo que él queria. Si el producto sobrepasa las expectativas del cliente, estara
pagando por una serie de funciones o cualidades que no desea. De todas formas, en mi opinién,
y sobre todo en el caso particular de las empresas de servicios, es conveniente que el producto
sobrepase ligeramente las expectativas del cliente, ya que de esta forma podra quedar
sorprendido y mantendrd su lealtad hacia nuestro producto.

La calidad es mas que una moda de gestién empresarial, es una forma de sentir y de vivir. Si
nos conformamos con la baja calidad que experimentamos alrededor, las cosas nunca
mejoraran. Si consideramos que un tren que llega sélo 5 minutos tarde va a su hora, ¢ por qué
en Japoén llegan con precision de segundos?. Si el nuevo edificio tiene goteras, ¢por qué no
reclamamos?, si a mis zapatos se les rompe la plantilla a las dos semanas, ¢ por qué cuestan
tanto dinero?, si el autobus tiene que salir a las 12:30, ¢ por qué lo hace a las 12:277.

Todas estas experiencias son reales, por esto no nos debemos conformar con aplicar los
principios de la excelencia empresarial sélo a nuestras empresas, también debemos exigir que
se apliquen en nuestro entorno, en nuestra casa. Recordemos que la Calidad Total defiende la
calidad de vida como uno de sus cuatro pilares basicos.



