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CAPITULO I:  F ILOSOFIA BASICA DE LA CALIDAD  

1.1 INTRODUCCION   

Estamos práct icamente en la  mitad del ú l t imo lus tro del  s ig lo XX y los  t iempos que corren 
son c ier tamente cada vez más d if íc i les  para toda organización, a medida que nos 
aprox imamos al tercer  milenio, debido a l proceso de cambio acelerado y de compet i t iv idad 
g lobal  que v ive e l mundo, donde la l ibera l izac ión de las economías y la l ibre competencia 
v ienen a caracter izar e l entorno de inexorable convivencia para e l sector empresar ial .    

En este contexto las  empresas t ienen que cont inuar asumiendo e l protagonismo que les 
corresponde para contr ibu ir  a l  crec imiento y desarro l lo del  país, logrando mayor ef ic iencia 
y br indando productos y serv ic ios de cal idad. Hoy más que nunca parece exis t ir  un 
amplís imo consenso respecto de la urgente neces idad de que las empresas func ionen b ien 
compet i t ivamente.   

Hasta hace unos años el s is tema protecc ionista en nuestro país, como en otros países de 
Lat inoamérica, había impedido valorar las duras condic iones de la competenc ia 
internac ional y los mayores n ive les de ex igenc ia de los c l ientes y consumidores, quienes  
ex igen mayor cal idad en los productos, oportunidad en las entregas, prec ios razonables y 
excelencia en la atención. La cruda real idad in ic iada en los anos ochenta y los efectos  de 
la g lobal izac ión de los  años 90, es ta desper tando bruscamente a todas las  organizac iones 
y las obl iga a buscar afanosamente nuevas estrategias  para adaptarse con éx i to a la 
crec iente competenc ia.   

Es prec isamente en este entorno en e l que la Cal idad Tota l se proyecta vigorosa y 
revoluc ionar iamente como un nuevo s istema de gest ión empresar ia l y factor de pr imer 
orden para la compet i t iv idad de las empresas. El concepto de cal idad, tradic ionalmente 
re lac ionado con la cal idad del producto, se ident i f ica ahora como apl icable a toda la 
act iv idad empresar ial  y a todo t ipo de organizac ión.    

Las empresas ex itosas en e l Perú y e l mundo son aquel las que v ienen apl icando de una u 
otra forma la estrategia de la Cal idad Tota l;  y muchas otras con base a es ta es trategia 
están cambiando su forma de pensar y por  tanto de ac tuar ;  de hecho están rediseñando 
toda la  organizac ión tanto en el  aspecto f ís ico como espir i tual  para enfocar la hac ia los 
c l ientes , y hacer la ef ic iente para cumpl ir les y sat is facer les.    

Muchas de nuestras empresas, s i  b ien reconocen la impor tanc ia de la cal idad, no se 
encuentran suf ic ientemente preparadas para aceptar los nuevos retos que trae cons igo y 
para poner en práct ica sus pr inc ip ios y técnicas. Tal vez uno de los pr incipales 
inconvenientes sea e l de carecer  de una metodología práct ica que les s irva de sopor te.   

En la  sesión correspondiente a esta pr imera jornada de trabajo presentaremos un repaso 
de los  conceptos generales  y de los pr inc ip ios en que se sustenta la f i losof ía de la  Cal idad 
Tota l.  Esperamos que e l discurso in ic ia l  complementado con el instrumental teór ico-
pract ico de las s iguientes jornadas haber de or ientar en la manera de pensar del lector,  y 
que en la medida que este d iscurso penetre en su mente se hará pos ib le la apl icac ión a su 
real idad concreta,  o coadyuvara a encaminar procesos de cal idad tota l  ya in ic iados.   

 

1.2 CONCEPTO Y EVOLUCION DE LA CALIDAD   

Concepto   

Una condic ión indispensable para asegurar  la implantac ión de una estrategia de Cal idad 
Tota l cons is te en def in ir  y entender con c lar idad lo que s ignif ica este concepto. Es dec ir ,  
los d irect ivos de una organizac ión que se proponen implantar  la Cal idad Tota l como 
estrategia para competir  t ienen que saber exactamente lo que quieren dec ir  cuando hablan 
de cal idad, o de mejorar la ca l idad del producto o serv ic io,  t ienen que saber como div idi r  la 
ca l idad global  de proyectos de mejora manejables y como medir  la ca l idad del  producto.    

En la prác t ica, como lo ref iere Ricchard J. Schonberger,  uno de los  expertos en esta 
mater ia,  " . . .  la cal idad es como el ar te. Todos la a laban, todos la reconocen cuando la ven,  
pero cada uno t iene su propia def in ic ión de lo que es"   

Los dicc ionar ios,  nos br indan una pr imera base para la formación de este marco teór ico.  
Una de las def in ic iones que encontramos en e l Pequeño Larousse I lus trado nos d ice que 
Cal idad es la cual idad de una cosa. Otra acepc ión recogida del d icc ionar io es que cal idad 
s ignif ica una manera de ser de una persona o cosa. En estas def in ic iones implíc i tamente 
se esta conc ib iendo a la ca l idad como un at r ibuto, propiedad o caracterís t ica que d ist ingue 
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a las personas, a b ienes y a serv ic ios , lo cual resul ta ya una in teresante aprox imación a l 
concepto de cal idad apl icado a las organizaciones.    

El organismo internacional de normal izac ión, ISO, en su norma 8402, ha def in ido a la 
ca l idad como la tota l idad de caracter íst icas de una ent idad que le conf iere la capac idad 
para sat is facer neces idades expl ic i tas  e implíc i tas .   

La norma precisa que ent idad es una organizac ión, l lámese empresa o inst i tuc ión, producto 
o proceso. Complementando esta def in ic ión, d iremos que las neces idades expl ic i tas  se 
def inen mediante una re lac ión contrac tual entre Cl ientes y Proveedores; mientras las  
neces idades impl íc i tas  se def inen según las condic iones que imperan en e l  mercado.   

Los e lementos que conforman las necesidades son bás icamente: la segur idad,  la 
d isponib i l idad, la mantenib i l idad, la conf iabi l idad, la fac i l idad de uso, la economía (prec io)  
y e l  ambiente. Estas neces idades, excepto e l prec io, se def inen traduc iendo aspectos y 
caracterís t icas  necesar ios para la  fabr icac ión de un buen producto.   

Evoluc ión de la  Cal idad   

De manera general,  puede dec irse que e l concepto de cal idad y su apl icac ión, hasta l legar 
a l estado actual ,  ha tenido la s iguiente evolución:   

a)  Contro l  de cal idad enfocada hac ia los  productos terminados.    

b)  Contro l  Estadís t ico de procesos.    

c)  Contro l Tota l de Cal idad o Cal idad Tota l.    

La pr imera etapa in ic iada con la revolución industr ia l  cons ist ió  en la inspección a los 
productos terminados,  c lasif icándolos como aprobados o rechazados. Estos ú lt imos debían 
ser somet idos a un reprocesamiento en caso de ser pos ib le o s implemente e l im inados.    

En esta concepc ión t radic ional ,  la ca l idad normalmente se asocia con una cadena de 
producc ión y a menudo se ve como compet idora de otras pr ior idades empresar iales como 
la reducción de costos y de la product iv idad. Para aumentar la product iv idad se tenía que 
sacr i f icar la ca l idad.  Otro problema con este concepto t radic ional de la  cal idad es e l  de 
centrarse en la corrección de errores después de hechos; esta f i losof ía de comprobar y 
arreglar después no sólo permite la ex is tencia de errores s ino que además los incorpora a l  
s is tema. Nuestra exper ienc ia como Cl ientes es que demasiadas veces terminamos 
comprando los  errores que resul ta de comprobar y arreglar luego. Muchas veces ex is ten 
más pos ibi l idades de comprar b ienes y serv ic ios  defec tuosos que perfectos. Pero s i eso 
nos pasa a nosotros como Cl ientes , la pregunta es  ¿Que dirán los nuestros?   

El ú l t imo problema de este enfoque, es  que resulta muy caro arreglar las cosas que han 
sal ido mal .  Pues cuanto más se intenta mejorar con la  cal idad t radic ional mas caro resulta.  
La cal idad tradic ional  es a lgo imprec iso, todos pensamos en e l la  de formas d is t in tas, 
ocupa un lugar secundar io ante otros objet ivos como la product iv idad. No sólo permite 
errores s ino, que los  incorpora a l s is tema a través de la  f i losof ía de comprobar  y arreglar  
luego. Esta forma de hacer las cosas cuesta a las empresas muchís imo d inero y les hace 
perder Cl ientes .   

La segunda etapa, in ic iada en la  pr imera mitad de este s ig lo, cons ist ió en e l desarro l lo y 
apl icac ión de técnicas estadís t icas para d isminuir  los  costos de inspecc ión.  Con este  
enfoque se logro extender e l concepto de cal idad a todo e l proceso de producc ión,  
lográndose mejoras s ignif icat ivas en términos de cal idad, reducc ión de costos y de 
product iv idad. Las ventajas que of recía el Contro l Estadíst ico permit ió ampl iar  su 
apl icac ión a otras áreas de la  organizac ión; s in embargo se advir t ió que s i  b ien este 
método mejoraba tremendamente los resul tados de la empresa resultaba insuf ic iente para  
enfrentar la crec iente compet i t iv idad.   

Es así como nace e l Contro l Tota l de Cal idad y la idea del Mejoramiento Cont inuo, como 
una manera de tener éx ito en el  v iaje hac ia la excelenc ia, es dec ir  para lograr la Cal idad 
Tota l.  Este concepto nac ió en la  década de los c incuenta en los Estados Unidos, pero fue 
en Japón donde se desarrol la y apl ica a p lenitud, in troduc iéndose impor tantes y novedosos 
conceptos tales  como:   

•  La cal idad s ignif ica sat is facción de las necesidades y expectat ivas del c l iente.   

•  La concepción de c l ientes internos y c l ientes ex ternos.    

•  La responsabi l idad de la d irecc ión en la  cal idad.   

•  La cal idad no solo debe buscarse en e l  producto s ino en todas las func iones de la  
organizac ión.    
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•  La par t ic ipac ión del personal en e l mejoramiento permanente de la cal idad.    

•  La apl icac ión de pr incipios y herramientas para e l mejoramiento cont inuo de los 
productos y serv ic ios .   

 

1.3 COMPRENSION DEL SIGNIFICADO DE LA CALIDAD TOTAL   

El concepto de Cal idad Tota l,  or ig inado a part ir  del  concepto ampl iado de contro l de 
cal idad (Control Total de Cal idad) ,  y que e l Japón ha hecho de e l uno de los p i lares de su 
renac imiento industr ia l ,  ha permit ido uniformizar e l concepto de cal idad def in iéndola en 
func ión del c l iente y evitando así  d ivers idad de puntos de v ista como sucedía en la 
concepc ión tradic ional .  Es as í pues como la Cal idad se hace total .    

La Cal idad es tota l  porque comprende todos y cada uno,  de los aspectos de la 
organizac ión, porque involucra y compromete a todas y cada una de las personas de la 
organizac ión.  La cal idad tradic ional  t rataba de arreglar la ca l idad después de cometer 
errores. Pero la Cal idad Tota l se centra en conseguir  que las cosas se hagan b ien a la 
pr imera.  La cal idad se incorpora a l s is tema. No es ocurrencia tardía y los l lamados nive les 
de cal idad aceptables  se vuelven cada DIA más inaceptables.    

Complementando lo ya mencionado, debemos decir  que la Cal idad Total es reunir  los 
requis i tos convenidos con e l c l iente y superar los , ahora y en el fu turo, debemos par t ir  por 
ser exactos con los requis i tos o espec if icac iones. Con esta concepc ión de Cal idad Tota l  se 
supera la imprec is ión del pasado, no solo t iende a ser exacta s ino además medib le. Otro 
cambio que se obt iene como resul tado de esta concepción es  la palabra Cl iente. Los 
c l ientes ya no son sólo los Usuar ios ú lt imos de los b ienes y serv ic ios que vendemos, ahora 
e l termino se ampl ia para inc lu ir  la idea de Cl iente Interno,  las  personas de la organización 
a quienes pasamos nuestro trabajo. Con este concepto obviamente todo e l mundo en la 
organizac ión se convierte en c l iente de alguien; es mas adquiere un carácter dual de ser 
Cl iente y Proveedor  a la vez.    

Tal vez para entender  mejor e l concepto de Cal idad Tota l conviene comenzar d ic iendo que 
e l objet ivo de toda organización, grupo de t rabajo, área o puesto de trabajo o inc lus ive e l 
ind iv iduo, es generar un producto o serv ic io que va a rec ib ir  o tra organizac ión, otra área u 
otro ind ividuo, a quien denominamos, también l lamado Usuar io o Consumidor .  Algunos 
pref ieren l lamar Cl iente cuando se trata de un producto tangib le como por ejemplo un 
automóvi l  y Usuar io cuando se trata de un serv ic io, como por  ejemplo la sa lud o e l serv ic io 
de reparac iones.  En nuestro caso denominaremos Cl iente, sea que se trate de producto o 
serv ic io.    

Conviene prec isar que el  termino producto se ref iere al  resultado que se obt iene de un 
proceso o de una act iv idad.  Por  cons iguiente, en términos generales, es te resultado puede 
ser un producto tangib le (por ejemplo, mater iales ensamblados o procesados),  o in tangib le 
(por ejemplo, conoc imientos o conceptos)  o una combinac ión de estos ; producto es el 
t rabajo real izado por  un puesto o estac ión de trabajo.  También es producto e l resultado de 
una asesor ía, o un serv ic io educat ivo, etc. ,  en general de todas aquel las ac t iv idades donde 
e l resul tado obtenido no se perc ibe como un producto tangib le.    

Sin embargo, para los  f ines de la Cal idad Tota l se ha def in ido a l término serv ic io como el  
resul tado generado por ac t iv idades en la inter faz entre e l proveedor y e l c l iente y por 
act iv idades internas del proveedor ,  con e l f in de conocer las neces idades del c l iente. 
Veamos por ejemplo,  en e l caso de la Compañía Toyota la sat is facc ión del c l iente se 
c lasif ica en dos aspectos: producto y serv ic io.  Cuando se ref ieren a l producto quieren 
s ignif icar :  ca l idad, costo razonable y opor tunidad en la entrega.  Por otro lado, e l serv ic io 
para esta empresa s ignif ica la comunicac ión y e l contacto permanente con e l c l iente, así  
como la atenc ión, que puede desarro l larse inc luso a ta l vez de act iv idades recreat ivas 
dest inadas a los c l ientes; as í mismo forma par te del servic io el  mantener todas las 
mercancías en contacto con e l c l iente, e l  seguimiento postventa para ver i f icar  e l grado de 
sat is facc ión con e l producto, y todo el  conjunto de in terre laciones o act iv idades para 
captar la voz del c l iente y sat is facer lo mejor.  Otras compañías inc luyen como parte del 
serv ic io e l denominado "serv ic io pre-venta" dest inado a hacer conocer las bondades del 
producto y la imagen de la empresa a personas que no son c l ientes,  que ta lvez podrían 
ser lo,  pero no necesar iamente.    

Desde e l punto de vis ta de la Cal idad Tota l  y aceptando las  ideas expuestas en e l  párrafo 
anter ior  los conceptos de producto y serv ic io no están separados, o b ien el producto 
incluye a l serv ic io,  o ambos aspectos (producto y servic io)  deben p lanif icarse separada y 
s imul táneamente para lograr  sat is facer mejor  las  necesidades y expectat ivas del  c l iente.    
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De una manera senc i l la podemos dec ir  que en la expresión Cal idad Tota l,  e l  término 
Cal idad s ignif ica que e l Producto o Servic io debe estar a l n ivel de sat is facc ión del c l iente;  
y e l término Tota l que dicha cal idad es lograda con la par t ic ipac ión de todos los miembros 
de la  organizac ión. La Cal idad tota l comporta una ser ie de innovac iones en e l  área de 
gest ión empresar ial  que se ha difundido por todos los  países de Europa y Amér ica, 
apl icándose no sólo a las ac t iv idades manufactureras s ino en e l sector de serv ic ios y en la 
Administrac ión públ ica. Hoy en día, son muchas las organizaciones que v ienen apl icando 
con éxi to esta nueva estrategia.    

La Cal idad Tota l s igni f ica un cambio de paradigmas en la manera de concebir  y gest ionar 
una organizac ión. Uno de estos paradigmas fundamentales y que const i tuye su razón de 
ser es e l perfecc ionamiento constante o mejoramiento cont inuo. La Cal idad Tota l comienza 
comprendiendo las neces idades y expectat ivas del  c l iente para luego sat is facer las y 
superar las .   

 

1.4 IMPORTANCIA ESTRATEGICA DE LA CALIDAD TOTAL   

La Cal idad tota l es una estrategia que busca garant izar ,  a largo p lazo, la supervivenc ia,  el  
crec imiento y la rentabi l idad de una organizac ión opt im izando su compet i t iv idad, mediante: 
e l aseguramiento permanente de la  sat is facción de los c l ientes  y la  e l im inación de todo 
t ipo de desperdic ios . Esto se logra con la par t ic ipac ión ac t iva de todo e l personal ,  bajo 
nuevos est i los de l iderazgo; s iendo la estrategia que b ien apl icada, responde a la 
neces idad de transformar los  productos, serv ic ios , procesos est ructuras y cultura de las 
empresas,  para asegurar su futuro.    

Para ser compet i t iva a largo p lazo y lograr la sobrevivencia,  una empresa neces i tará 
prepararse con un enfoque g lobal,  es dec ir ,  en los mercados in ternac ionales y no tan sólo 
en mercados regionales o nac ionales . Pues ser excelente en e l ámbi to local ya no es 
suf ic iente; para sobrevivir  en e l mundo compet i t ivo ac tual es  necesar io ser lo en el  
escenar io mundia l .    

Para adoptar con éx ito es ta estrategia es necesar io que la organizac ión ponga en práct ica 
un proceso de mejoramiento permanente. Los aspectos esenc ia les para la apl icac ión de 
este proceso se expondrán en la  segunda sesión.   

 

1.5 LA CALIDAD TOTAL COMO UN NUEVO SISTEMA DE GESTION EMPRESARIAL   

La Cal idad Tota l,  const i tuye un nuevo s istema de gest ión empresar ia l ,  en la medida que 
sus conceptos modi f ican radicalmente los e lementos caracter íst icos del s istema 
tradic ionalmente ut i l izado en los países de occidente. Entre e l los  se cuentan:   

•  Los valores y las  pr ior idades que or ientan la  gest ión de la  empresa.    

•  Los p lanteamientos lógicos que prevalecen en la gest ión de la act iv idad 
empresar ia l .    

•  Las caracterís t icas  de los  pr inc ipales procesos de gest ión y dec is ión.   

•  Las técnicas y metodologías apl icadas.    

•  E l c l ima entendido como el conjunto de las  percepc iones que las personas t ienen 
sobre re lac iones,  pol í t ica de personal ,  ambiente,  etc.    

El nuevo enfoque de cal idad requiere una renovación tota l de la menta l idad de las 
personas y por tanto una nueva cultura empresar ia l;  ya que entre otros aspectos se t iene 
que poner en práct ica una gest ión part ic ipat iva y una revapor ización del personal no 
apl icada en los modos de administrac ión tradic ional .    

 

1.6 REFLEXIONES PARA EL LECTOR   

Con e l objeto de ayudar a l lector a ident i f icar oportunidades de mejoramiento, presentamos 
a cont inuación un conjunto de ref lex iones que cons ideramos importantes , las mismas que 
hemos adaptado del  l ibro de Jaime Rojas refer ido a la  apl icac ión de la Cal idad Tota l.    

•  ¿Está su organizac ión preparada para sat is facer a los c l ientes f rente a los mejores 
compet idores?   

•  ¿Los productos y serv ic ios que of rece responden a las verdaderas necesidades y 
expectat ivas de los  c l ientes?   
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•  ¿Esta usted e l im inando todo t ipo de despi l farros para tener costos compet i t ivos y 
una adecuada rentabi l idad?   

•  ¿El t iempo de sus c ic los de desarro l lo de desarrol lo de nuevos productos o serv ic ios 
y los  de operac ión, entrega y postventa es  adecuado?   

•  ¿Esta su personal a ltamente mot ivado y par t ic ipa act ivamente en e l mejoramiento de 
los procesos?   

•  ¿Ha logrado desarro l lar  proveedores conf iables?   

•  ¿Que tan lejos esta ac tualmente de la Cal idad Total?   

 

 


