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De la inspeccion a los
modelos de gestion de
calidad total

n las Oltimas décadas, los con-
ceptos de Calidad han evolu-
cionado hasta el punto de
asar de referirse solamente a
a Fabricacién de Productos, a
abarcar el sistema de gestion
de la totdlidad de la Empresa.
Incluso la definicion de Calidad ha
sufrido una radical transformacién
desde que se decia que era la
adecuacién a una especificacion,
hasta el momento actual en que
Calidad es sinénimo de Satistaccién
del cliente.

Remontandonos en los tiempos,
en los afos 40 se hablaba de ins
peccién, de tal modo que todos los
productos finales se probaban
100% para intentar asegurar la
ausencia de defectos. Eran los tiem-
po en que en las fdbricas mas del
10% del personal realizaba trabajos
de inspeccion. Al final de esta
década y comienzo de lo siguiente,
el desarrollo de las técnicas estadis-
ticas supuso la aplicacién de plo-
nes de muestreo que hicieron posi-
ble mantener los niveles de defectos
controlados y que permitieron impor-
tantes reducciones de personal. En
estd época Calidad se definia
como la adecuacion de un produc
lo a su uso.
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Posteriormente y en los afios 60
los Deparlamentos de Calidad teni-
an como funcién el “Aseguramiento
de lo Calided” y tuvieron un fuerte
desarrollo, apoyados en la creacién
de Ingenierias, compuestas por per-
sonal con importantes conocimientos
de técnicas de calidad y fiabilidad,

que empezaron a dirigir sus esfuer
zos hacia la prevencién de los
defectos. los conceptos de calidad
se empezaron a aplicar fuera de
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las dareas de fabricacion, intentando
en las fases de disefio desarrollar
roductos que fueran, fiables, féaci-
Fes de probar durante las etapas de
fabricocién e instalacién vy buscan-
do la implantacion de procesos
cuya capacidad asegurara la cali-
dad final de los productos. En estas
fechas, se empezaron o manejar
conceptos con los que actualmente
todos estamos familiarizados como
“Manual de Cadlidad”, “Control de
procesos”, "Auditorias de Calidad”,
“Cero Defecios”, etc.

Yo, en esia época los joponeses
habian lanzado y estaban implan-
tondo sus teorias sobre Calidad
Total en el conjunto de la Empresa
y habian asumido los planteamien-
tos sobre la eficacia del trabajo en
grupo, con la implantacién masiva
de los "Circulos de Calidad” (gru-
pos de personas de la misma area
que se relnen para mejorar sus
procesos y la calidad de sus pro-
ductos) y de los Grupos de Mejora,
compuestos por  personal general-
mente de diferentes areas, que ana-
lizan las causas de los problemas
mas importantes y buscan su solu-
cion.

En los afos 70 en los Empresas
japonesas ya estaban establecidos



principios como “la Calidad es res-

ﬁonsobi\idod de todos” y “Hay que

acer las cosas bien a la primera”
ds

y era frecuente oir hablar del clien-
te inteno. Todos estos conceptos
fueron adoptandose a lo largo de
loa década de los 80 en el resto
del mundo, al observarse el exce-
lente resullado que habian dado en
Japén.  Por ofra parte aparecieron
nuevas lécnicas e ideas que pudie-
ron ser adopladas por el sector de
servicios que habia estado al mar-
gen de esla evolucion.

En pardlelo con la evolucién de
los Sistemas de Calidad, fueron
apareciendo diferentes normativas
internacionales, que sirvieron de
guia y ayuda a todo el proceso
ve estamos comentando. En Esto-
gos Unidos el ejército norteamerica-
no publicd en la década de los 40
sus Military Standards (normas MIL)
que se aplicaron en las inspeccio-
nes de recepcién de sus compras.
Posteriormente fueron apareciendo

diferentes normativas, como la DIN
en Alemania, y diferentes Comités
infernacionales de normalizacién fue-
ron creados.

Actualmente en  nuesiro eniorno,
la Organizacién Internacional de
Normalizacién 15O, compuesta por
diferentes organismos nacionales, es
la més arraigada y es la autora de
las Normas 1S0 Q000 relativas a
los Modelos de Aseguramiento de
Calidad, Gestién de Calidad y Ele-
mentos de los Sistemas de Calidad
asi como de las Guias de uso y
seleccién de las ciladas normas.

A finales de los 80 y comienzo
de los 90, las empresas necesitaron
demostrar a sus clientes que los Sis-
temas de Calidad que tenian
implantados garantizaban la calidad
de sus productos y servicios
Como consecuencia de esla necesi-
dad y utilizando la existencia de
la normativa internacional, como
ISO, PECAL efc... y de Organismos
Nacionales de Cerlificacién, empe-
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zaron a solicitar certificados que
aseguraban que cumplian los requi-
sifos de las citadas normativas.

En nuestra década la liberaliza-
cidén de los mercados, las nuevas
tecnologias, el incremento de la
competencia y la necesidad de rea-
lizar drasticas reducciones de cos-
tes, han hecho surgir en muchas
Empresas, programas de implanta-
cion de Sistemas de Gestion de
Calidad Total, con el objetivo fun-
damental de aumentar la competitivi-
dad y de safisfacer las expectativas
de los clientes.

En estos programos las compaiii-
as se “orientan al cliente”, consi-
guen lo involucracién de todo el
personal con los objetivos, fomentan
el trabajo en equipo, establecen
planes de Mejora Permanenie y en
ellas los directivos dan ejemplo con
su forma de actuacién, participando
y dirigiendo las actividades cita-
das.

la evolucién de conceptos ante-
riormente mencionada y la conside-
racién de la calidad como herro-
mienta prioritaria  para conseguir el
éxilo en la gestién de las empresas,
han sido las claves para el desarro-
llo de Modelos de Gestién de Cali-
dad Total. El primer modelo desa-
rollado fue el de la Unién Japone-
sa de Cientificos e Ingenieros que
concede anualmente el premio
Deming. En Occidente los modelos
de mas prestigio son el que aplica
la Administracién USA para oforgar
el premio Malcolm Baldrige y el
desarrollado por la European Foun-
dation for Quality Management
(EFQM), organizacion creada en
1988 y que agrupa actualmente o
més de quinientas empresas europe-
as, que concede anualmente su
Award a la empresa que consigue
una mejor evaluacién, de acuerdo
con los criterios que ha estableci-

do.

Este Ultimo modelo es el que mas
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se esld aplicando en Espaiia.  Exis-
ten en nuestro pais empresas que
se evalian peribdicamente aplican-
do los criterios desarrollados por la
EFQM vy ufilizan los resultados de
estas evaluaciones para preparar
planes de mejora que les permitan
ir mejorando su gestion.

la estructura del modelo de la
EFQM, reflejada en la Figura 2,
estd basada en que las empresas
para su supervivencia deben conse-
guir y mantener buenos resultados,
fanto econdmicos como de satisfac-
cion de sus clientes, de su personal
y de la sociedad en la que estdn
implantadas. Ademas de valorar
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Total y la influencia de esta cultura
en las politicas y estrategios y en
la manera de gestionar o? personal

a los distintos recursos que se uti-
Kzon . Por supuesto, la forma de
gestionar los procesos también se
considera y se valora como un cri-
terio mas a aplicar. Dentro de
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CALIDAD TOTAL estos resultados, también iene en este modelo, el criferio que fiene
cuenta la forma de conseguirlos, mayor peso es la Satisfaccién de
evaluando lo implicacién de los los Clientes (20% del tofal), seguido
directivos en la cullura de Calidad de los criterios relativos al personal,
ya que se valora no sélo la forma
de gestionar a los empleados, sino
GESTION DE su nivel de satisfaccion en el traba-
CALIDAD TOTAL 1o
lo tendencia que se adivina en
un futuro préximo es la creciente

integracién en la gestién de lo
empresa de los conceplos de cali-
dad que como hemos comentado
ya se ha iniciado en los Gtimos
tiempos.
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