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CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL

CAPITULQO SELECCIONADO:

El tema de la Calidad Total es hoy mo-
tivo de estudio y aplicacién a las orga-
nizaciones en Colombia. Una gran mayo-
ria de instituciones ha entrado en la era
de la Calidad Total, tales como empresas
industriales, comerciales ¢ instituciones
educativas.

Para entender la Calidad Total se debe
empezar por conocer qué es la Calidad.

Qué es la Calidad?

La palabra Calidad viene del latin
“Qualitatem”, quc significa, atributo o
propicdad que distinguc a las personas,
biencs y servicios.”

Segin Gomez, Eduardo: “La Calidad
es la satisfaccidén de un consumidor uti-
lizando adecuadamente los factores hu-
manos, ccondmicos, administrativos y téc-
nicos, dc tal forma quc sc logre un

desarrollo intcgral y arménico del hombre
en la cmpresa v de la comunidad”.’

La primcra definicion ofrece cl origen
y cl significado de la Calidad ¢ induce
a la aplicacidn quc puede hacerse a per-
sonas y cosas. L.a segunda ¢s mas amplia
y se extiende a los recursos humanos, ma-
teriales y administrativos.

El mismo autor amplia mas el uso de
la palabra Calidad y la lleva al terreno
de hablar de: calidad del producto, de vida
humana dc la Administracidn, del ecosis-
tema, calidad de trabajo, de Y informacidn
del servicto... cte. La pal v+ a implica el
nivel de excelenaa, cs de. . o adecuado
para su finalidad, lo mc

En esta perspectiva se planteara la Ca-
lidad, para cfectos del Recurso Humane
Cn una CMpresa.

6 Rico, Ruben. “Calidad Estratégica lotal”, pag. 4.5

7 Gomey, Fduardo. “F Cont;ol Total de la Cahidad™, pag. 92 N
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Qué es la Calidad para una
empresa’?

El concepto de Calidad Total desde el
punto de vista de la empresa comprende
una seriec de variables que sc interrela-
cionan asi:

a). Ambicntc: la empresa debe contar
con un ambiente adecuado para el de-
sarrollo de la Calidad Total, creando una
cultura para este fin.

b). La Adminisiracién: que se encarga
incrementar la eficiencia y la productivi-

dad.

). El empleador: que arima, influye
en el grupo humano para e! exito en su
“labor.

d). El proceso y sus mecanismos. sc
forma un sistema alrededor degl {uncio-
namiento de la Calidad Tolal

e). Planeacidn y control estratégico: la
Calidad total implica cambio de estrate-
gias en toda la organizacidn.

f). El proveedor: es parte de la cadena
para la Calidad Total.

g). El recurso bumano es una ac las
variables mas importantes, va que se in-
volucra en el proceso de la Calidad Total.

h). El cliente o consumidor: la Calidad
total no s¢ justifica sino se wrenta con ¢l

{
i
l

Todas esas variables presentadas cn li-
neas constituyen [a base del camino para
aplicar la Calidad Total en una empresa.

Para un mancjo correcto de la Calidad
Total se deben conccer los conceptos ba-
sicos de:

Cliente Interno: Persona o departa-
mento que recibe informacidn o servicio
de otra persona de la misma organizacion.

Cliente externo: Organizacion o perso-
na que recibe un bicn o servicio pero no
forma partic de la organizacion que lo su-
ministra.

Cultura Empresarial: Es cl conjunto
de valores, crecncias v comportamientos
inherentes a la empresa.

Politica de Calidad: Cenjunio de prin-
cpios geacrakes qac gufan iz accion de
la empresa o relacion coa la Caisdad Te-
tal.

Mecesidades del Cliente: [as caracte-
risticas reales de la Calidad quc ¢l cliente,
requiere precisa, exige, emplea ¢omo cr-
terios para adguirit un bicn 0 servicio.

Satisfaccion del Cliente: Resuhado ¢z
entrcgar un bien © servicio que cumple
con las nccesidades v expectativas del
clicnte, defiidas ¢ implicita.

Apoderamienio: Proceso medinnic U
cual un cmplesde tiene Ia hiberte - de o
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mar decisiones y realizar acciones en su
trabajo sin autorizacion previa.

Proveedor: Cualquier persona o unidad
organizacional que suministra entradas a
un proceso ejecutado por un departamen-
to, como por ¢jemplo: materias primas,
materiales, datos, informacién o personas.

Kaizen: Palabra japonesa que significa
mejoramiento continuo en bienes, servi-
cios o procesos, mediante mejoras peque-
flas y progresivas en el sistema y en una
secuencia de cstablecer y alcanzar cstar
dares cada vez m/as altos. Su autor iuc
Massaki Imai, en el Japdn, (Kaizen: The
key to japans competitive success).

Gerencia de Calidad Total: Proceso ge-
rencial emprendido por una organizacién
para incorporar la filosofia de la Calidad
Total, desde la cima de la jerarquia hasta
la basc.

FII.OSOFIA DE LA
CALIDAD TOTAL.

E! Control de 1a Celidad Total parte
de una filosofia propia que se fundamenta
cn un conjunto de criterios, en los que
cl hombr~ es ¢l principio y fin dcl sistema,
con u: *cntido practico que proporciona
en biencstar gencral de la comunidad o
socicdad. Los fundamentos de la filosofia
de la Calidad Total son:

a). Orientacién hacia ¢l clicnte: externo
¢ interno. Externo, el consumidor-com-
prador. El interno el recurso humanc par-
ticipe de la comunidad de trabajo para
obtener el 7 - iucto o prestar el servicr

b). La calidad: prioridad de la orga-
nizacién. La Calidad es una bisqueda quc
abarca todas las funciones de la empresa,
incluyendo la de recursos humanos porque
comprende la educacién, capacitacion pa-
ra la Calidad Total. Esta prioridad es e¢n
funcién del cliente.

¢). Orientacién humanista. La base
principal es el hombre dimensionado a lo
largo v ancho de la empresa. La parti-
cipacidn es el mecanismo empleado, desde
la gerencia alta y media, los empleados,
los trabajadores y todos los que se rela-
cionan con la organizacion provecdores,
distribuidorcs, publicistas y clientes.

Esto comprende la forma de adminis-
tracidn participativa quc integra todo el
activo humano hacia ¢! logro dc los ob-
jetivos empresariales,

d). Emplco de instrumentos para ve-
rificar y analizar los datos sobre la Calidad
Total. Para este fin la organizacion debe
formular las politicas sobre calidad.

Los medios son el uso la estadistica para
determinar resuitados y compararlos con
lo plancado. Sobre este particular hay una
variedad de métodos como los histogra-
mas, hojas dc comprobacion, diagramas
v gréficas de control.

¢). Los costos. La tarca de mantencr
la Calidad Total implica costos y en con-
sccucncia, s¢ determinan para todas las
areas de la cmpresa. Los costos sc miden
con precision cn cada una de la unidades
operativas dc la empresa.

f). Mantencr el proceso de calidad co-
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MO un continuo para mejorar; primero,
“hacer bien las cosas y terminar haciendolas
ien, revisar, controlar y mejorar.

APLICACION DE UN PRO-
GRAMA DE CALIDAD
TOTAL.

Para establecer un programa de Cali-
ad Total, en vna empresa debe enten-
erse ésta, como un sisicma estructurado

que busca la participacidn de toda la or-
‘ganizacién en la plancacion y cjecucion
~de un proceso de mejoramiento continuo
“hasta superar las expectativas de los clien-
‘tes. La hipotesis de la cual se parte cn
“este caso es que ¢l 90% de los problemas

on de los procesos y no de los empleados.

Enefecto un programa de Calidad Total
ntendido asi, exige de un liderazgo a todo
ivel de la organizacién que motive, di-
amice a la gente a lograr metas com-

rtidas.

A continuacion se ofrecen una orien-
‘taciones generales para aplicar un pro-
- grama.

a). Conformar un sistema global de con-

ol total de la calidad. Definir la estruc-

juridica y administrativa del control
tal de la calidad.

). Compromiso y cooperacién entre €l
mo ¥ la empresa. Esto es importante
la supervivencia de la empresa en un

¢). Promocién, educacién y capacita-
6n en CTC. En la empresa deben em-
prendersc actividadec  ra educar y ca-

pacitar a todos los niveles sobre la filosofia
y lcs principios de la CTC.

d). Control de auditoria de los progra-
mas de CTC. Para comprobar la aplicacion
del CTC se debe planear el control y las
formas de auditoria a la Calidad Total,
a los procesos y al producto.

¢). Elaborar un modelo de Calidad. El
modelo dischady debe tener en cuenta la
nlancacion estratégica v tictica. Luego ini-
ciar los programas de educacion, capa-
citacién y entrenamicnto de todo ¢l per-
sonal, v cjecutar los contenidos.

). Buscar la participacion efectiva de to-
das las unidades de la empresa en funcion
de la mision misma que tiene la entidad.

Los pasos descritos anteriormente son
viables en la medida que se acompafic de
las actividades de:

a). Formar un grupo de altos directivos
que descen participar en un estudio inicial
en ¢l que se recopile informacion scbre
la Calidad Total

b). Preparar un evento educativo sobre
el tema.

¢). Formar un Comité de Calidad Total
en una unidad err-cifica. En este caso
para Recursos Huriinos, que estudic el
tema del Control Total de la Calidad. En
este Comité debe haber representantes de
cada estamento: directivas, jefes, super-
visores y empleadoes. Lucgo estudiar una
situacion propia de la organizacion en la
que hay un problema y el grupo busca
la solucién.
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d). Definir las necesidades del cliente.
Este es un sistema que trata de identificar
las necesidades del cliente. La forma de
hacer asta labor ¢s mediante investigacion
del mercado para establecer las reales ca-
rencias.

¢). Planear para mejorar. La planeacién
se inicia con un diagndstico de la realidad
y descubrir los puntos criticos para for-
mular los objetivos, planes y programas
que han de responder al problema de las
necesidades. En este paso se plaacan las
mejoras de acuerdo con los puntos criticos
(problemas).

f). Grupo de Gerencia. El grupo de ge-
rencia tiene su importancia porque de-
sempefia un papel de facilitador del pro-
ceso, dado que ayuda a la solucién de los
problemas y ayuda al equipo a oricntar
el trabajo, suministrar el cntrenamicnto
a; recurso humano.

Para buscar tlusidn se realizan las ac-
tividades de:

- Identificar las oportunidades de me-
jora.

- Sc determinan los clientes claves que
sc benefician de los procesos y servicios
que s¢ van a mejorar.

- Sc¢ seleccionan los temas de estudio
mas importantes v s¢ clabora un docu-

mento que los contenga.

- Sc elaboran los diagramas de flujo que
identifiquen las oportunidades de mcjora.

- S¢ analizan causas probables de los

problemas v los vuswcules cae impiden
mcjorar. Se re-1en datos v ¢.altan sobre
las causas d¢ los nrobleaas.

g). Diseno dcl producto o servicio. Co-
nocido €l probleisa del diagnéstico se di-
sefa el producto o s.rvicio, los gue deben
responder a ia: . >cesidades de los clientcs
externos ¢ inte.s 5 de la empresa. Tam-
bién aqui se incluyen ¢l diseno de vlanes
y programas cn forma participativa para
que haya més comprom:sos v scotido de
pertenenc:a aacia ia zatidn L

Junto con los plane y programas se
deben disefiar los p:oscodimientos.

h). Medicidon. La medicion cs urn pa
rametro cuyo fin es evaluar la eficacia del
sistema de control de calidad La auditoria
esta a cargo de la aita direccién y puede
hacerse de dos moder: auditoria de ca-
lidad y la administrativa. Por medio dc
estas dos, se obscrva el desarrollo del pro-
ceso administrativo, funcional y analitico
dc la organizacion, Asi se ascgura la ca-
lidad.

1). Implcmentacidn dcl sistema. La ejc-
cucién del sistema procede teniendo en
cucnta ¢l proceso dc mejoramiento con-
tinuo que es v serd ¢l factor de retroah-
mentacion y sc aplicara en ¢l recurso hu-
mano cn lo referente a su desarrollo; a
las herramicntas de medicidn en la labor,
altrabajo de grupos y su participacion cor
junta contodos paracllogro de los objetivos.
En la optimizacion de procesos y proce
dimicntos con ¢l propésito de obtener una
nueva estandarizacion.

Los indicadores de cahidad v el sistema
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de sugerencias con participacion del clien-
te y los sistemas de reconocimiento son
la parte final de la puesta en marcha. E!
modelo asi realizado requiere que se apii-
que la planeacién estratégica, se diseficr
objetivos, politicas, se estudie el client
se identifiquen las necesidades y expee-
tativas.

Como factor humano cs ¢! factor vital
del sistema, cste tcma sc irata en ¢! si-
guientc apartado.

LA CALIDAD TOTAL
APLICADA AL RECURSO
HUMANO

El recurso humano es la razén de ser
de la filosofia de la Calidad Total. Se n-
teresa porque haya una nueva concepcidn
del bombre ¢n la empresa: ¢l hombre par-
ticipativo, comprometido colaborador y
servidor. Esta forma de relacionarse pro-
duce un cambio entre empleador y em-
pleado, con todo el entorno de relaciones
interpersonales.

El foco central es el proceso partici-
pativo el cual constituye una tarea com-
pleja y ardua por que se trata de con-
cientizar a todos los niveles de la
organizacién en cémo participar para la
calidad total y para el logro de los objetivos
de la empresa.

La primera condici6n de ia calidad total
es la gente que se recluta, selecciona y
luego ingresa. El comienzo de la calidad
total es el recurso humano. El personal
motivo del proceso de obtencién de em-
pleados debe ser de alta calidad, exigencia
de entrada al proceso.

El segundo aspecto de mmportancia cs
¢l desarrollo y evaluacion del personal. La
hase para el primero se refiere ala vtilizacién
productiva que sigue estos lincamentos:

a). Capacitacion y entrenamicnto: Las
habilidades y destrezas deben impulsarse
por medio de cada citacion y entrenamicn-
to. El personal cuando recibe formacion
es mas productivo.

b). Motivacion adecuada: Es un factor
que condiciona la conducta humana paru
ta productividad con cahdad. Los mcca-
nismos motivadores pucden ser de orden
ccondémico y no ccondmico. Les econod-
micos son, por cjemplo: ¢l sucldo jusio
y cquitativo. las bonificaciones anuales por
ia calidad, es decir prima de calidad para
todos los emplcados. Les no econdémicos,
entre otros, son: dias de descanso. placas
de felicitacion, envio a cursos, scminarios,
congresos, ctc.

Promociones {cscalalon). Este ¢s un
medio de reconocer ¢l espiritu de trabajo,
de colaboracién en funcién de la Calidad
Total. El beneficio personal ¢s motivante
para ¢l rendimiento. Si se trata de.ascenso
por la Calidad Total es un reconocimicnto
de promover en la carrera profesiconal que
tiene el empleado. Siempre s¢ ubica en
un alto nivel para quc haya equidad y s¢
valore cl servicio en la cmpresa.

¢). Participacion y compromiso. La par-
ticipacion es un medio requerido para el
compromiso del empleado con su orga-
nizacion.

d). Evaluacion del desempeno: La eva-
luacion del desempenio se orienta con tres
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fines: el mejoramiento continuo de la ca-
lidad, el aprendizaje acumulado y la ob-
tencién de premios por el desempeno.

e). Incentivos y recompensas: Se brinda
A personal la oportunidad de ganar y
triunfar utiizando productivamente sus
capacidades.

f). Comunicacién: La comunicacién es
para saber escuchar a los miembros y co-
nocer la marcha del trabajo con las in-
dicaciones de calidad total. Se instruye pa-
ra realizar actividades.

Dentro del segundo aspecto importante
de aplicacion de la Calidad Total, en el
recurse humano, sc halla, la evaluacion
del desempeno. Los sistcmas tradicionales
aplicados son hoy cucstionados en el sis-
tema de Calidad Total. Los puntos cri-
ticados son: la concentracion exclusiva en
los resultados cuando se usa la Adminis-
tracion por Objetivos, los efectos negativos
dc una mala cvaluacién dcl empleado, la
cvuluacién a corto plazo, ¢l fomento del
in sividualismo, la atribucién finica de res-
ponsabilidad por los malos resultados al
~_-sonal, la vinculacién del sistema sala-
rial con la evaluacién del desempeio.

Estos puntos obligan a plantcar una
propucsta diferente que corrija ¢l tradi-
cional. En cfccto se expresa por parte de
w08 autores que debe tencrse en cuenta:

a). Los clicotes externos ¢ internos, son
los que deben definir objetivos, porque co-
nocen sus propias necesidades. Se debe pro-
ducir para cllos y no por intuicion de la cim-
presa.

b). Se abarca proceso y resultado. Las
actividades que se desarrollan son impor-
tantes para alcanzar resuitados. Por tanto
el sistema debe incluir a ambos.

¢). Se elimina el escalafén. El criterio
primordial de la evaluacion lo constituyen
las expectativas que se tienen del cargo.
No se trata de poner a compe:ir unos con
otros y forzar la evaluacién a seguir, una
distribucién normal inexistentc. El sistema
debe permitir que cualquier persona ob-
tenga una desempeno exitoso.

d). Elgerente se convicrte en un profesor.
El gerente cn la evaluacion del desempefio
debe poner sus conocimientos al servicio
dclos colaboradores, presentandoles apoyo,
asesorfa y retroalimeniacién para que z-
cancen el exito en sus trabajos.

e). El clicnte cs el mejor evaluador. ™!
cliente sabe, conoce que los buenos emple
dos hacen bicn las cosas, producen bucnos
articulos y prestan bucnos servicics. Sila em-
presa por otra parte incentiva de buena ma-
ncra o niveles, el cmpleado ha realizado un
desempeno excelente.

f). Se climinan las conexioncs con el
salario. No se liga ¢l aumento salanal a
la cvaluacién del desempeno, mas bien ¢i
sistern ? consttuye en una guia para el de-
scmpeio que no tience nada que ver con
¢l aumento salarial.

En resumen ¢l objetivo fundamental dol
sistema de evasacion del desempeno, o
servir como mediy para que cada persou
contribuva al mgjoramiento de la organ.-
sacion mediante la satistaceton del chient.
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