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T1.A GESTTON DE LA CALIDAD TOTAIL: UNA APUESTA DE FUTURO.

Ricardo RODRIGUEZ GONZALEZ
, Profesor titular de Contabilidad de Costes
' ‘ Universidad de Valladolid

1.- LOS PTLARES DE LA CALTDAD

; 1 concepto . de calidad total es de carécter
‘plurifuncional, al abarcar los diversos aspectos relacionados
con las aspiraciones personales tendentes al bien comin. De
este modo, es aplicable a la gestidén medioambiental, a los
bienes v servicios de consumo piblicos y privados, a la
administracidén ¥y gestidn en su més -amplio sentido, asi como
al desarrollo integral del ser humano y de su calidad de
vida. Fs, en definitiva, segin gémez Saavedra(l), una forma
de alcanzar el bienestar de la comunidad.. :

Desde el punto de vista de la empresa, la calidad busca’
1a satisfaccién del consumidor, de los propios empleados v de
Ta comunidad que constituye su entorno, con un coste minimo.
Ta gaestion de la calidad total es un sistema de gestién y, al
propioc  tiempo, una - filosofia general basada en la
satisfaceidn del cliente, primando este objetivo sobre la
ohtencidén de beneficios a corto plazo.

~ E1 concepto de calidad experimenta un proceso de
relativizacidn, al depender . en gran medida de los
requerimientos de los consumidores. Prevencidén y garantia se
convierten en concéptos "clave" de la calidad total.

Ante tales planteamientos, cabe cuestionarnos si nos
hallamos ante un nuevo sistema de gestidén, o mas bien ante
una nueva filosofia de empresa. :

La calidad forma parte de la cultura empresarial ¥
constituye un valor intangible integrado que partiendo de la
hiisqueda del trabajo bien hecho, incorpora valor afiadido,
geshionando ¥ generando la auténtica riqueza. "Sin la
esencial aportacién de cada individuo a la organizacidén y su
convencida  implicaciédn en el proyvecto empresarial, es
inviable 1a calidad"(2). Se réquiere una perspectiva ética de.

'
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1a. persona integrada en una empresa que, a su vez, forma’
parte de un entorno concreto. :

Cinco sonm las formas de percibir la calidad para
Noriaki Kano{(3): .calidad que se espera, calidad que
satisface, calidad que deleita, calidad indiferente y calidad
inversa. Las tres primeras son’ las que  interesa obtener,
constituyendo la calidad que deleita la c¢lave para la
diferenciacidon del producto y del servicio. ’

Para Oriol Amat{4}, tres son los parametros del control
de 1a calidad total en las empresas:

¥ Satisfaccién del cliente.
* Minimo coste. ‘
¥ Motivacidn del personal.

Fl primero constituve el ohjetive primordial de la
ralidad, dentro de una concepcién amplia del concepto de
cliente. C

La conocida rueda de Deming pone de manifiesto 1la
dinAmica vinculada a la gestién de la calidad total:

SATTSFACCTON DETL EMPLEADO => CALIDAD DE LA PRESTACION =>
SATISFACCTION DEL CLIENTE => FIDELIZACION DE LA CLIENTELA
=> MAYOR VOLUMEN DE NEGOCTOS

2.- 1L.OS VECTORES DE LA.CALIDAD TOTAL: =

l.as principales acciones a desarrollar en relacién con
la gestién de la calidad total se centran en torno a los
siguientes aspectos o funciones de la empresa: direccidn,
disefio de planta y proceso, disefio del producto, materiales
v proveedores,: factor humano, actividades y produccién,
clientes, entorno ¥ gestidén. Pasemos a efectuar un .breve

PO ; .
analisis de los mismos.
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2.%.~ Calidad y direccién.

El objetivo de obtencién de una calidad éptima ha de
estar firmewente establecido a nivel de direccién. Su
voluntad, ]mp]loac1on v FJPmp]aTTddd constituyen el motor de
arrastre del istema. La calidad ha de concebirse como una
unidad rnfezrada que afecta tanto a la esencia de la empresa
v sus elementos, como a su diario devenir en el que &stos se
reflejan. R] conocimiento del estado actual de la calidad en
nuestra empresa, asfi como de las posibilidades de mejora es
el punto de partida del futuro plan de actuacidn. Las
técnicas del benchmarking constituyen un instrumento eficaz
de medida al permitirnos comparar los ratios obtenidos con
lTos de nuestros mejores competidores. As{ mismo, la
elaboracién del manual de calidad v 1la aplicacidén de las
téenicas del kaizen se han revelado como instrumentos
altamente eficaces. ’

La introduccidn de la filosoffa de la relacién cllente—
proveador en todos los estratos de la empresa donde se
produce una entrega v la corrvelativa recepcién de un bien o
servicio constituye la clave para la unidad de calidad. Tal
actitud conforma la cultura empresarial que permite estimular
a los empleados en todos los niveles Para que planteen

cuantas sugerencias y posibilidades de mejora de los procesos’

se les ocurran.

2.2.- Calidad y disefio.

Un elevado porcentaje de los costés de calidad obedecen
a deficiencias en el disefio de los productos ‘v de los
procesos productivos. El dinero destinado a la prevencidn
serd mucho mis rentable que el dedicado a la posterior
deteccién de fallos y errores. )

l.os procesos de normalizacién de productos, sistemas,
principios, procedimientos, métodos o nomenclaturas,
persiguen la' optimizacién de las expectativas de los
respectivos usuarios, al tiempo que permiten la consolidacidén
de los adelantos cientificos v técnicos.

Ta calidad en el disefio 'abarca los aspectos
relacionados con el grade de cumplimiento de las normas de
calidad v seguridad establecidas, las  caracteristicas ¥
especificaciones tecnoldgicas, psicolégicas, temporales,
contractuales v éticas, la ingenieria de fiabilidad: altas
prestaciones, dptimoe funcionamiento v minimo mantenimiento,
el plazo de renovacién de los modelos v el ciclo de vida de
los productos. ' )
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2.3.- Calidad total de los factores ¥y procesos _productivos

La confianza total en los proveedores, Jjunto a la
1mp1anfac1on de . sistemas JIT (Just in time) y MRP
{planificacidn de requerlm:enioq de materiales) en la gestidn
de "los aprovisionamientos constituyen e]ementoq basicos del
control de calidad de materiales ¥ suministro '

T.os ohjetivos de aprovisionam]ento se centrarén en la
consecucidn de un nivel cero de stocks, en la calidad total
de los suministros, asi como en la eliminacidén de todo tipo
de despilfarrvo. '

T.a filosofia de la calidad ha contar con el  compromiso
de todo el personal de la empresa, desde la direccidén, hasta
el operario de base. 3} objetivo perseguido consistira en
lograr junto_ c¢on una productividad éptima, "la maxima
satisfaccién de todas las personas. Para ello es preciso que
éstas se sientan motivadas.

Buzones de sugerencias, circulos de calidad, conversién
de la relacidén jefe-subordinado. en proveedor cliente,
flexibilizacidn v versatilidad de los puestos de trabajo, e
implantacién de las técnicas del kaizen constituyen algunos
de los principales instrumentos a implantar.

Creatividad, espiritu Jjoven (flexibilidad) v
concienciacién son las facetas claves del nuevo paradigma. La
autoestima y el orgullo por el trabajo realizado constituyen
el _motor de la produccién cualificada. Al propio tiempo, se
han revelado camo un efectivo antidoto contra el estrés v la
depresion.

Tmplicar a la persona en su chra, delegar, estimular,
respelar, recompensar y compartir la empresa constituyen los
pitares de 1a calidad(5). Al propio tiempo, el ejemplo de los
directivos constituye la piedra angular para la motivacién de
los emwpleados. ‘

los procesos de formaciédn continuada de los empleados
resultan imprescindibles para satisfacer los requerimientos
de productividad y competitividad de las nuevas tecnologias,
al permitiv un maver grado de versatilidad en las tareas, asi
como la reconversién de miltiples tareas generadoras de

ostes indirectos. :

L.as técnicas de autocontrol constituyen un ins strumento
de gran utilidad en la gestién de calidad de los talleres. Si
cada persona garvantiza la calidad de su trabajo, el producto
saldrd conforme en cada etapa del proceso, permitiendo
alcanzar el ohjetive de cero defectos. Voluntariedad,
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confianza, formacién y dominio del procedjmlenfo son Yos ejes
en torno a los cuales g1ra el autocontrol.

Los sistemas de calidad tofa] otorgan gran importancia
al mantenimiento preventivo. En la medida de lo posible, cada
operario ha de ser su propio especialista en mantenimiento y
congervacidén, llevando a cabo las operaciones de chequeo,
ajuste, control de sobrecarga y registro de anomalias. EI
mantenimiento productivo total presupcone la maximizacién de
la efectividad del equipo durante toda la vida del mismo.
Tnvolucra a tode el personal y abarca el desarrollo de un
sistema de mantenimiento, la educacién en el mantenimiento
bisico, las habhilidades para.la solucién de problemas y las
actividades orientadas a ev:far interrupciones.

Cinco son los objetivos basicos . de fabricacién: Mdxima
calidad con eficiencia déptima, inventarios minimos,
eliminacién del trabajo pesado, uso de las herramientas e
instalaciones para maximizar la calidad v eficiencia ¥

o

minimizar el esfuerzo y el mantenimiento de una .actitud

mental abierta e inquisidora para la mejora cohtinua, basada
en el trabajo de equipo y la cooperacidn.

2.5.~- Calidad total con los clientes

fos clientes constituven la "piedra de toque" de todo
producto. REllos son quienes con sus adquisiciones o su
rachayo determinan su valides. Servicio, calidad y fiabilidad
constituven las principales estrategias de la atencién al
cliente. Fs preciso conocer cuil es el valor asignado por los
actnales ¥y potenciales clientes a nuestros productos y si
féstos responden a las necesidades y deseos de aquellos, as{i
coma efectuar un seguimiento de la propia clientela: su grado
de satisfaceién a lo largo del tiempo tanto con el producfo,
como can el gervicio posf -venta.

T.a determinacién del cicle de vida uf1l del prodiucto y-
de los requerimientos de los c¢lientes a lo large del mismo
han de ser oh)efo de una part1cu]ar atencién.

l.os parAmetros de los gque depende la calidad comercial

* Fl grado de cumplimiento de los plazos de entrega.

¥ F1 periodo de garantia.

¥ Bl tiempo de solucién de las rec]amac1one en
garanlia.

* Rl func1onam19nfo del servicio post-venta. .

¥ la opinidn del cliente sobre la calidad y fJab]lldad
del producto. :
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* Bl niimero de repuestos fabr1cados de plezas que

generan deterioro técnico.

+

"2.6.- Calidad y entorno

La relacién de la empresa con su entorno configura .una
de la variables de mavor sensibilizacién social en la
actualidad. La atencién prestada a-la no contaminacidn
medioambiental, asi como a las relaciones de la empresa con
su entorno |nm9d1afo contribuven en gran medida a crear una
imagen de empresa socialmente comprometida.

T.as magnitudes a controlar son:

* FE1 nivel de seguridad e higiene determinado por las

" inversiones efectuadas por obrero.

¥ Rl nivel de influencia . de ]a actuacidn de la empreqa

en la comunidad.

* los efectos del proceso. productivo sobre el medlo

ambiente. .

¥ Tag inversiones de 1a empresa en descontaminacién,

. proteccidn del medicambiente y mejora dél entorno.

Fn easte sentido, el grado de c¢oncienciacidén social
alcanzado por direclivos y obreros, junto con una adecuada
interaccién con la autoridad gubernamental constituirédn la
me jor garantia de calidad en relacién con los factores socio-
medioamhientales. . ‘

2.7.— Calidad total en la gestidn . ,

la estructura del departamento de calidad ha de estar
‘configurada de modo que integre a los diferentes estamentos
de la empresa. E] andlisis de las relaciones genéricas de
‘procesador, proveedor vy cliente es basico en la planificacién
de l1a calidad. FEa preciso concentrarse en las pocas
actividades vitales. Los clientes o usuarios configuran la
me jor fuente de informacién sobre las necesidades demandadas
v la dnsatisfaccién sentida. Saciar tales necesidades
constituye el obhjetivo prioritario de la planificacidn de la
calidad. La incorporacién -de gerentes, analistas de staff .y
obreros en equipos de trabajo conjurito permite incorporar
numerosas posibilidades dp mejora de la calidad.

Sus objetivos basicos consistirdn en proponer politicas
v estrategias de calidad, promover y gestionar la calidad ¥
contralar el funcionamiento de los programas de calidad. Para
ello serd preciso 1levar a cabo una tarea de armonizacidn e

integracién de los sistemas de informacién, junto con ]a
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implantacién de los adecuados mecanismos de auditoria e
inspeccién. En aras de la consecucién de las metas
establecidas, la normalizacién y homologacién de los propios
productos y procesos permitird simplificar en gran medida la
gestidén de la calidad. ' ’

La: implantacidén de grupos de mejora, circulos de
calidad y gripos de intervencién de la calidad incide de
forma directa en la gestidén de 1a calidad. Determinadas
tLécnicas de gestién han resultado altamente eficaces; entre
ellas cabe mencionar, el anAlisis modal de fallos y efectos,
el méindo "Off-line Quality Control”, el control de las
aclividades  (ABM), las, téenicas de benchmarking, el
estableciniento de costes-objetivo, el kaizen o las
auditorias de calidad. : ' ‘

ta aplicacidn de estas técnicas se ha revelado
particularmente eficaz en la mejora de la eficiencia de las
inversiones, el aumento de la productividad y de la
aeficiencia de la ingenieria, la simplificacién del proceso,.
1a reduccidén de los “costes de disefio ¥ la mejora de la
estructura y organizacién de la empresa.

3.~ PRORLEMATTCA ESPECTFTCA DE CASTILLA Y LEON

Nuestra comunidad, por sus caracteristicas econdémicas
especificas constituye un 4dmbito en el que los sistemas de
calidad total estdn 1lamados a desempefiar un papel primordial
en relacidn con la optimizacién de la gestién de nuestro
patrimonio. Una rédpida visién de las principales carencias
nos permifira conocer. cudles han de ser los sectores de
actividad puntera. C

r
/

La polarizacién de la actividad econdmica en torno a un
reducido nidnero de actividades: minerfa energética, sector
agricola y fabricacién de vehicules e industria auxiliar
principalmentia, ha de Tacilitar su especializacidén, con la
subsigniente reduceién de costes e incremento de calidad.

Ta problemitica derivada de la descapitalizacidn de la
regidn habri de reconducirse mediante la puesta en marcha de
provectos originales que, bhasados en los condicionamientos y
potencialidades de nuestra regién, permitan la optimizacidn
de Ta explotacién de sus. recursos.

Tas correctas actuaciones en estos Ambitos permitirdn
reducir la tendencia decreciente puesta de manifiesto en los
i1timos afios de los actuales fndices de poblacién v empleo,
posibilitando el aumento del nivel v calidad de vida en la
comunidad. i ‘
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.

El marco en que se desenvuelve nuestra economia se ha
visto. influenciado por la actual recesidn, algunas de cuyas
causas tales como: la rigidez de los procesos productivos,
los elevados costes de produccién, scbre todo laborales, la
caida de la demanda, asi como el nuevo entorno de las
relaciones econémicas internacionales con una terrible
competitividad de los paises asidticos, han frenado el
desarrollo econdmico.

Frente a tales condicionantes, el campo de actuaciones
mids relevantes que permitirian relanzar nuestra economia, ha
de tomar éen consideracién las siguientes cuestiones:

- Actualizacidén de las estructuras produétivas que permita el
aumento de la productividad y la mejora de la competitividad.

- Canalizacién adecuada de los excedentes agrarios y mejora
de la calidad de los productos regionales.

- mayor dinamizacién del sector turistico, prestando
particular atencién al turismo cultural y al ecoturismo.

- formacién de la poblacién en todos los niveles vy
particularmente en el 4mbito de las técnicas de gestién
avanzada, la-tecnologia puntera, potenciando la 1nvesf1gac:0n
v la formacién de empresarios y directivos.

- Tnculcar el optimismo, junto con el deseo de progreso Como
obhjetivo de realizacidn personal en todos los niveles.

- Bisqueda del apoyo institucional (regional, nacional vy
comunitarie) con objeto de subsanar determinadas carencias
generadoras de desigualdades.

- Atraccién de nuevas inversiones, mediante el apoyo
financiero a las PYMES, la actuagién de la Agencia de
desarrollo rvegional, la definicién y promocién de zonas
prioritarias de industrializacién, -el fomento de 1la
investigacidén ¥y desarrollo, la promocién comercial, y de modo
particular el apoyo a la exportacién, la formacidén vy el
perfeccionamiento del personal, la dotacién de una
infraestructura adecuada, etc.

4 ,-CONCLUSION

El cambio de paradigma en que estd inmersa la sociedad
actual presupone un enfoque de los problemas desde nuevas
perspectivas que afectan profundamente a  los procesos
productivos. Como dicen Bernilldén y Cerutti(6)}, la nociédn
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misma de calidad total implica un estado de espiritu, junto
con  algunas rvreglas - especificas de comport@miento. La
creciente concienciacidén ecolégica, la vision holografica del
universo, el establecimiento de un nuevo orden social mundial
o el cambio de los sistemas de valores vrequieven por parte de
Tos empresarios y de todo su personal una rapida adaptacidén
a las nuevas ‘necesidades y planteamientos que .estén
surgiendo. K1 hacer las cosas bien a la primera y la actitud
de "alerta" ante las posibles anomalfas, en el sentido
apuntado por Baltasar Gracidn o Carlos Castaneda, constituyen
una forma de pensamiento que no sélo resulta gratificante
para la persona cuando estd correctamente motivada, sino que,
ademids, esta en linea con la consecucidén de la excelencia
empresarial. La persecucién del objetivo de calidad total
parte de la existencia de esta filosofia subyacente que, al
igual que el concepto figico del orden implicado o envuelto
de Bohm, trasciende el Ambito de la ciencia, para adentrarse
en los aspectos sociales, asi como en el conocimiento ¥ en
los sentimienlos humanos, vinculédndose, de este modo, a los
érdenes  explicados v generativos propios de la. alta
organivacién y 1a tecnologia. Fn tal sentido cabe preguntarse
si la ciencia y la tecnologia, cuando estdn basadas en una
-ackitud fragmentaria hacia 1a vida, pueden llegar a entender
lar esencia de los auténticos prohlemas que dependen de un
contexto indefinidamente extenso, no hallandose la respuesta
tanto en la acumulacién de conocimientos, cuanto en -la
"sabidorfa”, que iwmplica, ademAs, una actitud ética. La
consecucidén de lTa "calidad total" ha de pasar forzosamente
por el planteamiento de este fipo de cuestiones, '
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