El término Calidad ha tomado dltimamente un especial protagonismo,
sin embargo no siempre se utiliza adecuadamente, ya que se piensa que
hace referencia exclusivamente a procesos de tipo industrial, por lo
gue su aplicacién se limitaria, por tanto, a ese ambito. Sin embargo,

la Calidad envuelve crecientemente a otras actividades no exclusivas
de la industria manufacturera, como son la distribucién o el

servicio. Igualmente, la aplicacion del término Calidad se ha hecho
extensivo a organizaciones de titularidad publica, e incluso a la
Administracién Publica misma, en contraposicion a la que tuvo en sus
origenes, centrada fundamentalmente en empresas privadas.

De este modo, el objeto de la Calidad ha sufrido una evolucién desde
las industrias basicamente productivas hasta las organizaciones de
servicios.

Pero, ¢ qué es la Calidad? ¢ Cémo puede definirse ésta? ¢En qué
organizaciones debe estar presente? ¢ Y en qué actividades? ¢ Quiénes
son los responsables de su aplicacion? Para contestar a estas
preguntas, se hace imprescindible realizar un breve recorrido

histérico por las diferentes concepciones que de ella se ha tenido en
las ultimas décadas.

En principio, situémonos en la época en la que la produccién era
artesanal. El cliente hacia un encargo al artesano y, al mismo

tiempo, le facilitaba la informacidon concerniente a sus necesidades y
expectativas respecto al pedido. El artesano disefiaba y elaboraba ese
producto de acuerdo a la informacion recibida, adaptandolo a la
demanda del cliente. Existia una comunicacién directa entre ambos,
cliente y proveedor y, en consecuencia, la calidad era muy alta. Por
otro lado, el coste también era elevado.

Posteriormente, la produccion industrial sustituye a la artesanal.
Entonces, los costes se reducen drasticamente, sobre la base de dos
aportaciones:

La Normalizacion de Piezas (Samuel Colt, 1820), que consistia en el
disefio de un producto estandar, con piezas también estandares, que
pueden utilizarse indistintamente, independientemente de la unidad de
producto en las que se empleen. Esta normalizacién podia plantear
algun problema, como el que las piezas no ajustaran adecuadamente
debido a tolerancias en sus dimensiones. Este problema se resolvia
mediante los ajustes manuales oportunos por parte del operario,
durante el proceso de montaje.

La Cadena de Produccién. Introducida por Henry Ford. En el entorno de
una cadena de produccion, el operario ya no tiene la oportunidad de
hacer las correcciones manuales correspondientes a una pieza o
componente que no se ajuste a las especificaciones, ya que esto
supondria bloquear el funcionamiento de la cadena.

Al implantarse la cadena de produccién aparece el primer problema de
calidad. Es imprescindible que las piezas producidas sean conformes
con su especificacion ya que, de otro modo, no es posible su montaje



en el aparato o dispositivo correspondiente en la cadena de
produccioén, lo que obliga a realizar un reproceso posterior de la

pieza defectuosa o a desecharla directamente como chatarra, lo que se
traduce en el incremento del coste del producto.

Surge, por tanto, una primera definicién de Calidad: conformidad con
las especificaciones. Logicamente, a una mas alta conformidad
acompafiara un menor nimero de reprocesos y desechos, con lo que el
coste del producto se reducird, lo que puede traducirse en mayor
margen comercial o en un precio menor, con el consiguiente aumento de
competitividad.

Por este motivo, surgen los procedimientos de Control de Calidad,
fundamentados en métodos estadisticos. De este modo, la funcion de
calidad, en su concepcion clasica, se limita a la realizacion de una
serie de experimentos que tienen como obijetivo la verificaciéon de la
concordancia de los diferentes componentes y dispositivos a su
especificacion.

Como puede observarse, la preocupaciéon de fondo del control de
calidad es sencilla. La falta de calidad (falta de ajuste a las
especificaciones) de los productos origina costes muy cuantiosos
(chatarra o reproceso), por lo que su evitacién es conveniente.
Entonces, el proceso a seguir es el siguiente: un érgano técnico fija
los estandares de calidad; otro, ejecutante, realiza la fabricacion;

un drgano informativo lleva a cabo la inspeccién, midiendo los
atributos reales de lo fabricado y comparandolos con lo que
corresponderia segun las especificaciones, poniendo en evidencia (en
su caso) las desviaciones originadas. Finalmente, los productos sin
desviaciones salen del proceso dispuestos para su comercializacion, o
entrada en el proceso de ensamblaje, en su caso. Los que pusieron de
manifiesto las desviaciones, se reprocesan o se desechan. Por otra
parte, la informacién obtenida sobre las desviaciones se utiliza para
ajustar el proceso y corregir errores.

En los ultimos afos, se ha extendido el término Calidad Total como
modelo de gestion de todo tipo de organizaciones, tanto puablicas como
privadas. Efectivamente, podemos considerar la Calidad como una
filosofia integradora de las distintas actividades de la empresa y

como generadora de un modo de hacer que se hace imprescindible para
alcanzar el reto de la competitividad.

Calidad implica eficacia y eficiencia; significa reducir costes y
aumentar la rentabilidad; supone actualmente, y supondra en el

futuro, tanto un valor estratégico como una ventaja competitiva.

El camino para mejorar la competitividad de los productos y servicios
ha de basarse en la aplicacién de programas de mejora de la calidad,
llegando a la implantacién de sistemas de Calidad Total.

La Calidad Total incluye todas las funciones y fases que intervienen

en la vida de un producto o servicio, no sélo al producto en si, sino

a la gestion de la organizacion en su globalidad, poniendo en juego
todos los recursos necesarios para la prevencion de los errores,
involucrando a todo el personal, sistematizando en todas sus
vertientes las multiples relaciones proveedor—cliente (interno y
externo), mejorando el clima y las relaciones entre los miembros
integrantes y reduciendo las pérdidas provocadas por una gestion



insuficiente. Tiene en cuenta la totalidad de las necesidades de los
clientes con el objetivo final de la satisfaccion de sus necesidades

y expectativas.

AITECO asesora en el disefio, implementacion y desarrollo de sistemas
de Calidad Total, especializandose en organizaciones y departamentos
en los que la actividad de Servicios es su razén de ser.

La Calidad Total, incluye el concepto de Cliente interno. Al hablar

de satisfaccién del cliente, no nos limitamos a pensar en el cliente
externo, aquel que recibe el producto/servicio de la empresa. Nos
referimos, igualmente, a las personas que ocupan los puestos de
trabajo en la organizacion.

En cualquier actividad de cualquier persona de la empresa, se plantea
generalmente una relacion proveedor—cliente.

Individualmente, todo integrante de la organizacién, forma parte de

un proceso, dentro de un esquema proveedor—cliente en el que la
entrega de un trabajo sin fallo es imprescindible para que el proceso
total se produzca correctamente y, por tanto, resulte competitivo.

El Cliente expresa sus necesidades al proveedor y le ayuda a
satisfacerlas, adecuandolas a sus posibilidades. El Proveedor ayuda a
su cliente a definir de modo realista sus necesidades, y las

satisface.

El siguiente ejemplo ilustra la Cadena proveedor—cliente Interno
(también llamada cadena de Deming).

En un almacén de ferreteria, los pedidos de los clientes son tomados
por el administrativo comercial, quien debe formalizar una hoja de
pedido, existente al efecto, que facilitara al jefe de almacén para

gue su personal prepare el paquete y lo pase a "Expedicion” que
finalmente entregara el pedido al cliente. Sin embargo, en esta
ocasion parte del paquete ha sido devuelto por el cliente.
Concretamente, ese material no se correspondia con el pedido que
habia efectuado. En realidad, el departamento de Expedicién habia
actuado con gran eficiencia: la demora entre el momento en que
Almacén le facilita el paquete y la entrega al cliente, ha estado por
debajo del tiempo medio fijado. El personal del almacén también actu6
con diligencia. Prepararon el paquete con rapidez y con seguridad
para que el contenido llegase adecuadamente al cliente. Por otra
parte, el jefe de almacén habia controlado que el contenido se
correspondia con la hoja de pedido proviniente del administrativo
comercial. No obstante, el administrativo, que habia ingresado
recientemente en la empresa, no estaba suficientemente familiarizado
con las referencias (que en un almacén de ferreteria son miles) ni

con el modo de consultar la documentacion existente al efecto.
Ademas, no se atrevio a preguntar a nadie las dudas que tenia sobre
el modo de cumplimentar la hoja de pedido, de manera que confundi6
varias referencias y transfirié con errores el albaran al jefe de
almaceén.

En la lectura, podemos apreciar que el trabajo realizado por el
personal de Almacén y Expedicién habia sido impecable. Sin embargo el
resultado final no fue todo lo satisfactorio posible para el cliente



(ni para la empresa, que incurrié en costes afiadidos y pérdida de
imagen). Un eslabén de la cadena proveedor—cliente interno, el
primero, habia fallado generando el problema de malacalidad.
Evidentemente, es necesario que la calidad de toda la cadena sea
uniforme y maxima al mismo tiempo, ya que, de otro modo, se
produciran importantes fluctuaciones en la calidad del resultado.

La probabilidad de éxito de que el producto o servicio final sea de
calidad, es el producto de las probabilidades parciales de éxito de
cada eslabo6n de la cadena. Cuanto mas larga sea la cadena, menor sera
la probabilidad de éxito; por tanto, parece interesante disefiar
procesos con el menor niumero de eslabones posible.

La identificacion de quiénes son nuestros proveedores y nuestros
clientes, asi como de lo que recibimos de nuestros proveedores y lo
gue damos a nuestros clientes (material, informacién, documentos,
instrucciones,...) es el primer paso para tomar conciencia de nuestro
lugar en el proceso que lleva a cabo nuestro departamento o servicio.
Esta toma de conciencia fortalecera la cadena proveedor—cliente
interno, sobretodo si se expresan las necesidades correctamente al
proveedor interno y se ayuda, de otra parte, a que el cliente interno
exprese las suyas

Tengamos también en cuenta que lo mas probable es que cada miembro de
la organizacién tenga mas de un proveedor y mas de un cliente
internos. Si cualquier eslabdn falla, el resultado del proceso sera
defectuoso y el trabajo de la unidad o departamento habréa perdido
efectividad. y calidad para el cliente externo.



