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De la ins ección a los 

calidad total 
n las últimas décodas, los con­
ceptos de Calidad han evolu­
cionada hasta el punta de 
pasar de referirse solamente a 
la Fabricación de Productos, a 
abarcar el sistema de gestión 
de la totalidad de la Empresa. 

Incluso la definición de Calidad ha 
sufrida una radical transformación 
desde que se decía que era la 
adecuación a uno especificación, 
hasta el momento actual en que 
Calidad es sinónimo de Satisfacción 
del cliente. 

Remontóndanas en los tiempos , 
en las años 40 se hablaba de ins­
pección, de tal moda que todas los 
productos finales se probaban 
100% para intentar asegurar la 
ausencia de defectos. Eran los tiem­
pa en que en las fóbricas más del 
10% del personal realizaba trabajas 
de inspeccián. Al final de esta 
década y comienza de la siguiente, 
el desarrollo de las técnicas estadís­
ticas supuso la aplicación de pIa­
nes de muestreo que hicieron posi­
ble mantener los niveles de defectos 
controlados y que permitieron impar­
tantes reducciones de personal. En 
está época Calidad se definia 
como la adecuacián de un produc­
to o su uso. 
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Posteriarmente y en los años 60 
los Departamentos de Calidad tení­
an como función el "Aseguramiento 
de la Calidad" y tuvieron un fuerte 
desarrollo, apoyados en la creación 
de Ingenierías, compuestas par per­
sonal con importantes conocimientos 
de técnicas de calidad y fiabilidad , 

En nuestra década han 
surgido muchas 
empresas, programas 
de implantación de 
Sistemas de Gestión de 
Calidad Total para 
aumentar la 
competitividad y 
satisfacer las 
expectativas de los 
clientes 

que empezaron a dirigir sus esfuer­
zos hacia la prevención de los 
defectos. los conceptos de calidad 
se empezaron a aplicar fuera de 
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las áreas de fabricacián, intentando 
en las fases de diseño desarrollar 
productos que fueran , fiables, fáci­
les de probar durante las etapas de 
fabricoción e instalación y buscan­
do la implantación de procesos 
cuya caracidad asegurara la cali­
dad fina de los productos En estas 
fechas , se empezaron a manejar 
conceptos con los que actualmente 
todos estamos familiarizados como 
"Manual de Calidad", "Control de 
procesos" , "Auditarias de Calidad" , 
"Cero Defectos", etc. 

Ya, en esta époco los japoneses 
habían lanzado y estaban implan­
tando sus teorías sobre Calidad 
Total en el conjunto de la Empresa 
y habían asumido los planteamien­
tos sobre la eficacia del trabajo en 
grupo, con lo implantación masivo 
de los "Círculos de Calidad" (gru­
pos de personas de la misma órea 
que se reúnen paro mejorar sus 
procesos y la calídad de sus pro­
ductos) y de los Grupas de Mejara, 
compuestos por personal general­
mente de diferentes áreas, que ana­
lizan los causas de los problemas 
más importantes y buscan su solu­
ción. 

En los años 70 en los Empresas 
japonesas yo estaban establecidos 



principios como "la Calidad es res­
ponsabilidad de todos" y "Hay que 
hacer las cosas bien o la primera" 
yero frecuente oír hablar del clien­
te interno. Todos estos conceptos 
fueron adoptándose a lo largo de 
la década de los 80 en el resto 
del mundo, al observarse el exce­
lente resultado que habian dado en 
Japón. Por otro parte aparecieron 
nuevas técnicas e ideas que pudie­
ron ser adoptados par el sector de 
servicios que había estado al mar­
gen de esto evolución. 

En paralelo con la evolución de 
los Sistemas de Calidad, fueron 
apareciendo diferentes normativas 
internacionales, que sirvieron de 
guío y ayudo o todo el proceso 
que estamos comentando. En Esta­
dos Unidos el ejército norteamerica­
no publicó en lo década de los 40 
sus Mililary Standards (normas Mili 
que se aplicoron en los inspeccio­
nes de recepción de sus compras. 
Posteriormente fueron apareciendo 

diferentes normativos, como lo DIN 
en Alemania, y diferentes Comités 
internacionales de normalización fue­
ron creados. 

Actualmente en nuestro entorno, 
lo Organización Internacional de 
Normalización ISO, compuesto por 
diferentes organismos nocionales, es 
lo más arraigada y es lo autora de 
los Normas ISO 9000 relativos o 
los Modelos de Aseguramiento de 
Calidad, Gestión de Calidad y Ele­
mentos de los Sistemas de Calidad 
así como de los Guías de uso y 
seleccíón de los citados narmas. 

A finales de los 80 y comienzo 
de los 90, los empresas necesitaron 
demostrar o sus clientes que los Sís­
temas de Calidad que tenían 
implantados garantizaban lo colidad 
de sus productos y servicios 
Como consecuencia de esta necesi­
dad y utilizando la exístencia de 
la normativa internacional , como 
ISO, PECAl ete. .. y de Organismos 
Nocionales de Certíficación, empe-
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zaran o solicitar certificados que 
aseguraban que cumplían los requi­
sitos de las citados narmativas. 

En nuestro década lo líberaliza­
ción de los mercados, los nuevos 
tecnologías , el incremento de la 
competencia y la necesidad de rea­
lizar drásticos reducciones de cos­
tes, han hecho surgir en muchos 
Empresas, programas de implanta­
ción de Sistemas de Gestión de 
Calidad Total, con el objetivo fun­
damental de aumentar la competitivi­
dad y de satisfacer los expectativos 
de los clientes. 

En estos programas las compañí­
as se "orientan al cliente" , consi­
guen la involucración de todo el 
personal con los objetivos, fomentan 
el trabajo en equipo, establecen 
planes de Mejoro Permanente y en 
ellos los directivos dan ejemplo con 
su farma de actuación, participando 
y dirigiendo los actividades cita­
dos. 

lo evolución de conceptos ante­
riormente mencionada y lo conSide­
ración de lo calidad como herra­
mienta prioritario para conseguir el 
éxito en lo gestión de los empresas, 
han sido los claves poro el desarro­
llo de Modelos de Gestión de Cali­
dad Total. El primer modelo desa­
rrollado fue el de lo Unión Japone­
sa de Científicos e Ingenieros que 
concede anualmente el premio 
Deming. En Occidente los modelos 
de más prestigio son el que aplico 
lo Administración USA paro otorgar 
el premio Malcolm Baldrige y el 
desarrollado par lo European Foun­
dation for Ouality Management 
IEFOM), organización creado en 
1988 y que agrupo actualmente o 
más de quinientas empresas europe­
os , que concede anualmente su 
Award o lo empresa que consigue 
uno mejor evaluación , de acuerdo 
con los criterios que ha estableci­
do. 

Este último modelo es el que más 
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se está aplicando en España. Exis­
ten en nuestro país empresas que 
se evalúan periódicamente aplican­
do los criterios desarrollados por la 
EFOM y utilizan los resultados de 
estas evaluaciones para preparar 
planes de mejora que les permitan 
ir mejarando su gestión. 

l a estructura del modelo de la 
EFOM, reflejada en la Figu ra 2, 
está basada en que las empresas 
para su supervivencia deben conse­
guir y mantener buenos resultados, 
tanto económicos como de satisfac­
ción de sus clientes, de su personal 
y de la sociedad en la que están 
im p lantadas. Además de valorar 
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estos resultados, también tiene en 
cuenta la forma de conseguirlos, 
eva luando la implicación de los 
directivos en la cultura de Calidad 

La estructura del 
~odelo de la EFQM . sta basada en que la 
empresas para su 

pervivencia deben 
nseguir y mantener 

uenos resultados. 

Total y la influencia de esta cultura 
en las políticas y estrateg ias y en 
la manera de gestionar al personal 
y a los distintos recursos que se uti­
lizan . Par supuesto, la farma de 
gestionar los procesos también se 
considera y se valora como un cri­
terio más a aplicar. Dentro de 
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este modelo , el c riter io que tiene 
mayor peso es la Satisfacción de 
los Clientes 120% del total l, seguido 
de los criterios relativos al personal, 
ya que se valora no sólo la forma 
de gestionar a los empleados, sino 
su nivel de satisfacción en el traba-
jo. 

la tendencia que se adivina en 
un futuro próximo es la creciente 

.. n la estión de la Integraclon e 9 
empresa de los conceptos de ca l,­
dad que como hemos comentado 
yo se ha iniciado en los útimos 
tiempos . 
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