Principales confusiones relacionadas con los

conceptos de Calidad y Gestiéon de la Calidad

Son muchas, y de naturaleza muy diversa, las confusiones y malentendidos que se han
venido creando en relacion con los conceptos de Calidad y Gestion de la Calidad. En primer
lugar, habria que hacer referencia a la clara distorsién que se ha venido realizando sobre el
concepto de Calidad.

Dicho concepto, definido como cumplimiento de los requisitos establecidos por el cliente y,
sobre todo, como satisfaccion del cliente, ha fagocitado otras acepciones importantes del
concepto de calidad que también han de ser consideradas en el ambito de estudio de la
actividad econémica: por ejemplo, el de la calidad entendida como el conjunto de atributos
que integran un producto o un servicio, factores que le confieren a dicho producto o servicio
la posibilidad de aportar un mayor valor anadido a las empresas que lo producen, y, por
ende, a los sectores de actividad y a la economia de una determinada zona geografica en su
conjunto.

Resulta del todo importante que los diferentes agentes involucrados en la actividad
econdmica presten atencidn a cuestiones relacionadas con la mejora de la satisfaccion de
los clientes de las empresas, pero puede resultar muy perjudicial que se confundan términos,
pues dicha calidad quizd no resulta el Unico factor clave en el desarrollo econdmico
sostenible. En efecto, las empresas de una economia o un sector determinado pueden estar
respondiendo con calidad a los requerimientos o expectativas de sus clientes con sus
productos y servicios, pero quizd ni sus productos ni servicios, eincluso puede que ni siquiera
sus clientes actuales, sean de la calidad adecuada, en 1o que se refiere al nivel de atributos
necesarios en dichos productos o servicios para que se genere un valor anadido que
garantice un desarrollo econdmico sostenible a largo plazo.

Pongamos un caso concreto para tratar de ilustrar mejor este planteamiento: en el sector
del mueble, como en cualquier otro, resulta primordial que las empresas compitan con
calidad en sus productos, entendida esta como la capacidad para cumplir las expectativas
de sus clientes y satisfacerlos, pero entendida también como la cualidad que les confiere a
dichos productos la capacidad de obtencidn de un valor anadido superior para las empresas,
debido a un conjunto superior de atributos que, por ejemplo, se pueden basar en el disefio e
innovacion del producto.
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Pues bien, parece que, en ocasiones, estos matices no se tienen demasiado en cuenta, y de
las evidencias y los logros importantes e incuestionables relacionados con la implantacion
de modelos de Gestion de la Calidad dirigidos a 1a mejora de la calidad entendida como el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el cliente y como satisfaccién del cliente, se
pretende deducir que nos hallamos ante una mejora de la calidad de nuestros productos y
servicios en términos de una capacidad de generacidén de un mayor valor afadido, cuestidn
que, a nuestro entender, supone un craso error.

Enla mismalinea, entendemos que resulta muy importante delimitar con claridad el alcance
de los conceptos y modelos mas utilizados relacionados con la Gestién de la Calidad.
Comenzaremos subrayando que 1os modelos de Gestion de la Calidad mas utilizados, los
basados en las normas ISO 9000 y el EFQM, son, en realidad, modelos para la mejora de la
calidad de 1a gestion empresarial, aunque de contenido y alcance muy diferente: las normas
ISO 9000, como ya se ha subrayado previamente, no son normas que regulen si unos
productos o servicios cumplen con unos determinados estdndares de calidad, sino que
regulan las actividades de 1a empresa que se encuentran relacionadas con el cumplimientos
de los requisitos establecidos por el cliente y su satisfaccion; y el EFQM, por su parte, un
modelo mucho mas amplio y complejo, tampoco tiene como objetivo los antes mencionados.

Subrayaremos, una vez mas, que, cuando nos referimos a la Gestion de la Calidad, nos
estamos refiriendo en el fondo a una serie de actividades relacionadas con la mejora de la
calidad de la gestion dirigida a 1a mejora de los productos o servicios que las empresas
comercializan, ya sea a través de la puesta en marcha de un sistema que prevenga errores
y sistematice las tareas necesarias para evitar dicha variabilidad o por sistemas mas
generales y holisticos donde, ademads de dichas actividades propias de la funcion de
produccion de las empresas, se regulan y analizan también otras actividades relacionadas
con la funcidn de comercializacion, la de recursos humanos, etcétera.

Por otro lado, interesa también referirse a la evolucién que se ha producido en la
terminologia y en el contenido relativo a la Gestién de la Calidad. Utilizando un simil
metafdrico, diremos que, si la Gestién de la Calidad surge como una isla en el mar de la
direccion de operaciones o la funcién de produccion, dicha isla ha ido evolucionando y
creciendo con fuerza convirtiéndose ya, segun algunas perspectivas, en una isla mds grande
que el propio océano de la gestion y direccidon de empresas. En otras palabras, como sefiala
Camisoén (2006), una perspectiva sistémica se ha aduefiado del desarrollo de 1a Gestion de
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la Calidad que ha extendido su preocupacion a todos los ambitos organizativos, hasta
terminar con una vision holistica de la organizacién. Una evolucion en la que se han ido
acumulando, como centros de atencidén, a los productos, los procesos, el sistema, las
personas, los clientes y, ya modernamente, diversos elementos del entorno competitivo de
la empresa, tales como el medio ambiente, la comunidad local y otros grupos de interés
estratégicamente relevantes.

Ahora bien, desde ciertos planteamientos y enfoques se plantea la Gestién de 1a Calidad
como un nuevo paradigma de la direccion, pero no como una nueva forma de ver la direccién
y gestion de empresa integradora que bebe de distintas fuentes (tanto de la prdctica
profesional como de la teoria) y trata de imprimir una nueva filosofia a la direccién y gestion
de empresas, sino como un paradigma alternativo e independiente a los distintas teorias y
conceptos asociados a la teoria general de la direccion y gestion de empresas.

Por Ultimo, nos referiremos brevemente a otra confusién habitual al aludir a los modelos
mas utilizados de Gestion de la Calidad. Al referirse al estandar ISO 9000, resulta muy
habitual identificar el proceso de implantacidn de dicho estandar con el de certificacion, sin
matizar que son dos procesos bien distintos y diferenciados en el tiempo (de hecho, la
certificacién puede no solicitarse, aunque no suele ser muy habitual).
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