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1. PRINCIPIOS Y VALORES DE
LA CALIDAD TOTAL

LA CALIDAD

Hoy en dfa esta palabra puede sig-
nificar todo lo que los clientes quieren
que signifique - "La Calidad es lo que
el Cliente quiere"-. La Calidad es algo
personal y cada persona lo define se-
gun su propio saber y entender.

El doctor W. Edwards Deming dice:
"La Calidad no implica lograr la perfec-
cion, implica la produccién eficiente de
la Calidad que el Mercado demanda”.

El doctor Kaoru Ishikawa dice: “La
Calidad quiere decir Calidad del Traba-
jo, Calidad del Servicio, Calidad de la
informacion, Calidad del Proceso, Cali-
dad de las personas, incluyendo los
trabajadores, los gerentes y los ejecuti-
vos; Calidad del sistema, Calidad de la
organizacion, Calidad de los objetivos,
etc.

En conclusién CALIDAD ES EL CUMPLI-
MIENTO DE LAS EXPECTATIVAS Y REQUERI-
MIENTOS DEL CLIENTE INTERNO O DEL
CLIENTE EXTERNO, EN TERMINOS DE OPOR-
TUNIDAD, CUMPLIMIENTO, PRECIO, COSTO Y
SERVICIO.

LA CALIDAD TOTAL
El doctor Kaoru Ishikawa expresa:

*Calidad Total significa que todo.in-
dividuo en todos los niveles organiza-
cionales de la empresa debe estudiar,
practicar y participar en el Control .de
Calidad del Producto, del Servicio, del
Costo, de la cantidad y de las entre-
gas".

La Calidad Total es una estrategia
administrativa, que integra toda la or-
ganizacién, para alcanzar el completo
dominio y control de todos los proce-
sos administrativos, operativos y co-
merciales; que tiene como objetivo al-
canzar, no sélo la calidad del producto,
sino ademas la calidad del costo, la ca-




lidad de la entrega, la calidad del cum-
plimiento, la calidad del servicio y la
calidad de la satisfacciéon del cliente,
mediante un esquema de Gerencia
participativa y de trabajo en equipo
orientado hacia el mejoramiento conti-
nuo de la calidad.

DIFERENTES NOMBRES CON QUE
SE CONOCE LA CALIDAD TOTAL

La Calidad Total es un modelo inte-
gral de mejoramiento aplicado a los
sistemas administrativos actuales, co-
nocido durante los Gltimos afos por los
siguientes nombres:

¢ Total Quality Control TQC (Control
Total de Calidad)

» Total Quality (Calidad Total)

» Total Quality Management TQM
(Administracion de Calidad Total)

+ Total Quality Performance TQP
(Desempeiio de Calidad Total)

e Company Wide Quality Control
CWQC (Control de Calidad Global a
Nivel de Companila).

ESCUELAS DE CALIDAD TOTAL

La Calidad Total ha tenido aplica-
ciones y adaptaciones especfficas, de
acuerdo con los tedricos y estudiosos
mas reconocidos actualmente: ISHI-
KAWA, DEMING, JURAN y CROSBY.

Sin embargo sus diferencias son
mas de forma que de fondo, pues to-
dos se fundamentan en los principios
basicos de la Calidad Total y por lo
tanto presentan las siguientes caracte-
risticas comunes:

. fiesaltan la participacién de la gen-
e.

* Destacan el compromiso de la Ge-
rencia con la Calidad.

* Hacen énfasis en la Iimportancia
de satisfacer las necesidades del
Cliente interno y del Cliente Exter-
no.

* Se fundamentan en el Control Esta-
distico de la Calidad.

* OQOrientan los niveles administrativos,
operativos y comerciales hacia el
proceso.

e Dan una especial importancia a la
educacién y la capacitacion.

CONCEPTOS DE CALIDAD TOTAL

La Calidad Total como modelo inte-
gral de administracién se fundamenta
en el reconocimiento y la aplicacién de
los siguientes conceptos en todos los
niveles de la organizacion:

* Primerola calidad.

* Hacer las cosas bien desde el pri-
mer momento.

e Orientar la organizacion hacia el
cliente.

¢ Desarrollar la actitud de servicio.
* El dliente es el proceso siguiente.
¢ Controlar las causas.

* Normalizar los procesos.

* Fomentar la participacion y el com-
promiso de ias personas.

* Trabajar en equipo.

e Mejorar permanentemente la cali-
dad.

* Eliminar el desperdicio.
* Respeto por la persona humana.

LA CALIDAD TOTAL COMO UN
ENFOQUE DE MEJORAMIENTO
ADMINISTRATIVO

La Cadlidad Total como un modelo
integral de mejoramiento administrativo
se caracteriza por los siguientes cam-
bios en relacion con el estilo adminis-
trativo tradicional:

1. En la organizaci6n con Calidad
Total existe un liderazgo y un
compromiso de la aita direccién y
.los niveles gerenciales con la Cali-

dad. En la Gerencia tradicional, la
Calidad ha sido delegada a los ni-
veles secundarios de la organiza-
cion.

En la organizacién con el estilo
administrativo de la Calidad Total,
la calidad es considerada como
un factor estratégico, la calidad
produce utilidades. En la Geren-
cia tradicional, la calidad es con-
siderada como un costo. Lo que
cuenta Unicamente es la produc-
cion,

En la organizacién administrada
con Calidad Total, la Gerencia fo-
menta una actitud proactiva hacia
la calidad, buscando la plena sa-
tisfaccion del cliente. En la Ge-
rencia tradicional, la actitud de la
organizacién frente a la insatis-
faccién del cliente, siempre es
una actitud reactiva.

La organizacién con Calidad Total
esta orientada a la investigacion
sistemética y permanente de las
necesidades y expectativas del
cliente. La organizacién con el es-
tilo administrativo tradicional, se
caracteriza por un desconoci-
miento de las necesidades y ex-
pectativas del cliente.

La organizacién con el estilo ad-
ministrativo de la Calidad Total,
trabaja con procedimientos senci-
llos y flexibles basados en las ne-
cesidades del cliente. En la Ge-
rencia tradicional los procedi-
mientos de trabajo son complica-
dos e inflexibles y obstaculizan el
Servicio a Cliente.

La actitud de servicio al cliente es
una funcién integral en las organi-
zaciones con Calidad Total, mien-
tras que en las organizaciones
con el estilo tradicional adminis-
trativo, la atenci6n, el cumplimien-
to y el servicio al cliente son con-
siderados como innecesarios.

7. En la organizacién con Calidad
Total, Ia educacion y la capacita-
cién del recurso humano estéan
orientadas para la supervivencia y
el crecimiento de la organizacion.
En la organizacién con el estilo
administrativo tradicional, el entre-
namiento est4d orientado Unica-
mente para cumplir o alcanzar me-
tas cuantitativas o normativas.

8. Las organizaciones administradas
con la Calidad Total estan orienta-
das hacia una actitud preventiva,
destinada a la solucion de los pro-
blemas y la eliminacién de las ba-
rreras de la calidad. En las organi-
zaciones con el estilo administrati-
vo tradicional existe una actitud a
convivir con los problemas, apagar
incendios y buscar el culpable.

9. La organizacion con Calidad Total
esté orientada al uso eficiente de
los recursos y la eliminacién siste-
mética del desperdicio. Mientras
en la organizacién con el estilo ad-
ministrativo  tradicional  existe
siempre una tolerancia hacia la
ineficiencia y el trabajo de mala
calidad.

10. En la organizacion con el estilo
administrativo de la Calidad Total,
la supervision esta basada en el li-
derazgo, la capacitacién y el apo-
yo de los jefes, los gerentes y los
directivos. En la organizacion con
el estiio administrativo tradicional
la supervision es autocrética, ba-
sada en la sumisi6n y el temor.

EL CICLO DE CALIDAD DE UN
PRODUCTO O UN SERVICIO

Todo producto o servicio tiene un ci-
clo de actividades realizadas por dife-
rentes unidades organizacionales ad-
ministrativas, operativas y comerciales.
Cada una de estas actividades princi-
pales y de las actividades secundarias
que las soportan deben realizarse de
acuerdo con la definicion de calidad




del doctor Ishikawa: “"La calidad quiere
decir calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacién, cali-
dad del proceso, calidad del sistema,
calidad de la organizacién, calidad de
los objetivos, etc."

Las actividades del ciclo de calidad
de un producto o un servicio se clasifi-
can asf:

1. Calidad en la investigacion del
mercado.

2. Calidad en la investigacion y el
desarrollo.

3. Calidad en la planeacion.
Calidad en el diseno.

Calidad en la produccién de pro-
totipos.

o

Calidad en el diseno del proceso.
Calidad en los suministros
Calidad en larealizacion.
Calidad en la inspeccion.
Calidad comercial.

. Calidad en el servicio al cliente.

= o @ ® N O

- A

SIMILITUDES ENTRE EL PROCESO
EDUCATIVO EN LA UNIVERSIDAD
Y EL PROCESO DE PRODUCCION
DE BIENES Y SERVICIOS

El sistema insumo-producto se ori-
gina con la entrada de un insumo aun
proceso, el cual le agrega valor convir-
tiéndolo en un producto o un servicio
para un diente especlfico. Por analo-
gla el sistema insumo-producto tam-
bién es un sistema cliente-proveedor.

E! sistema insumo-producto en la
produccién de bienes y servicios

Los insumos para la produccién de
bienes y servicios generalmente se
clasifican en materias primas, materia-

les en proceso, informacion o servicios
de apoyo.

Estos insumos entran a un proceso,
donde a partir de un diseiio del produc-
to o el servicio y con la ayuda de ma-
quinaria o equipo y la participacion del
recurso humano calificado, entrenado
y capacitado para realizar el proceso,
se le da un valor agregado al insumo.
Los recursos utilizados en el proceso
deben ser usados eficientemente y la
calidad de los resultados debe garanti-
zarse, a fravés del aseguramiento de
la calidad, en términos de cumplimien-
to de requerimientos, entrega u oportu-
nidad, costo y servicio al cliente.

El producto o el servicio resultante
del proceso se convertira para el clien-
te interno en un insumo de su propio
proceso, hasta llegar al cliente final.

El sistema insumo-producto en el
proceso educativo en la universidad

Los insumos de un proceso educati-
vo generalmente se podrian clasificar
en estudiantes, informacién y servicios
de apoyo.

Estos insumos (jos estudiantes) en-
tran en un proceso donde partiendo de
un disefo (el curriculum), con la ayuda
de instalaciones y equipos, y la partici-
pacién de personal calificado, entrena-
do y capacitado (profesores, personal
directivo y administrativo) se convierte
el insumo dandole un valor agregado
(formaci6n), mediante el uso eficiente
de todos los recursos de la universidad
que intervienen en el proceso Y el ase-
guramiento de la caiidad en términos
de cumplimiento de los requerimientos
del disefio, del cumplimiento de la nor-
malizacion del proceso, de la entrega,
del costo y del servicio al cliente.

Para el diente interno este producto
o servicio resultante del proceso se
convertird en un insumo de su propio

proceso y asi sucesivamente hasta al-
canzar el cliente externo.

Este concepto Insumo-Producto o
Cliente-Proveedor reconoce que cada
empleado es un cliente interno, que re-
cibe un producto o un sefvicio de un
proveedor interno y que a su vez tiene
otro cliente interno, al que tiene que
proporcionarle productos o servicios,
hasta completar la cadena que termina
en el cliente externo.

BENEFICIOS DE LA CALIDAD
TOTAL

La Calidad Total como un modslo
integral de mejoramiento administrativo
representa multiples beneficios tanto
para la organizacién como para los
empleados y los clientes de la institu-
ticién.

Beneficios para la organizacién

Para la organizacién la Calidad To-
tal representa los siguientes benefi-
cios:

* Supervivencia y crecimiento de la
organizacion.

* Uso eficiente de los recursos.
* Reduccion del desperdicio.

* Reduccién de los costos de la no
calidad.

+ Obtencién de la preferencia del
mercado.

¢ Maejoramiento del clima organizacio-
nal.

¢ Cumplimiento de la misién.

Beneficlos para el personal de la
organizacién

Para los empleados la Calidad Total
representa los siguientes beneficios:

* Respeto por la persona humana.
* Desarrollo personal y profesional.

* Mejoramiento del ambiente de tra-
bajo.

¢ Simplificacion del trabajo.
* Participacién e integracion.

Beneficios para el cliente

Para el cliente la Calidad Total re-
presenta los siguientes beneficios:

¢ Maejores productos o servicios.
* Mejores precios.

* Cumplimiento de sus requerimien-
tos y expectativas.

* Confiabilidad en el servicio.

* Oportunidad en el suministro del
producto o el servicio.

LA APLICABILIDAD DE LA
CALIDAD TOTAL EN LA
UNIVERSIDAD

La Calidad Total es aplicable en la
Universidad por las siguientes razones:

1. El mejoramiento continuo de la
Calidad de los procesos académi-
cos, docentes y administrativos,
s un compromiso permanente
de todo el personal de la Univer-
sidad.

2. Las expectativas de los clientes
externos e internos respecto a la
calidad del servicio, son la priori-
dad nimero uno para las directi-
vas, los profesores y los emplea-
dos de la Universidad.

3. La gestion gerencial de todas las
unidades organizacionales debe
estar permanentemente orientada
a la utilizacion eficiente de los re-
cursos de la Universidad.

4. La Calidad Total es fundamental
no solo para el cumplimiento de
la misién de la Universidad, sino
para su supervivencia, su creci-
miento y su permanencia.




5. La Universidad es un espacio de
reflexion.

6. La Universidad es una institucion
de servicio.

LA UNIVERSIDAD, UNA
INSTITUCION DE SERVICIO

El servicio se aplica a cuatro gran-
des sectores de la economia:

* Transporte, comunicacién y servi-
cios publicos.

* Comercio al por mayor y al detal.
* Finanzas, segurosy bienes rafces.

* Saervicios, el cual incluye servicios
comerciales, servicios permanen-
tes, como la educacién y la mayoria
de las areas de economfia sin &animo
de lucro.

Hablando de la lenta recuperacién
de la industria en comparacién con el
rapido crecimiento del sector servicios,
considerado como el sector mas am-
plio de la economia contemporanea,
Peter Drucker hace una alusién directa
al servicio de la educacion con la im-
portancia y el manejo de la informa-
cién, cuando dice:

“Tal vez -y pronto- tendremos que
volver a pensar y radicalmente en la
forma de considerar la economia y los
sistemas econémicos. Hoy la informa-
cion se clasifica como servicio. En rea-
lidad es tan servicio como el suministro
de energfa eléctrica. Es Ila materia pri-
ma de una economia basada en la in-
formaci6n. Y en una economla de este
tipo, las escuelas son tan productores
primarios como el agricultor y su pro-
ductividad es tal vez més definitiva®.

La Universidad es una instituciéon
que administra académicamente infor-
macién, destinada a prestar servicios
personales y servicios generales al
pafs y la comunidad. En consecuencia

la Universidad es una organizacién de
servicios.

La Universidad como entidad de
servicios, obedece al mismo patrén
que distingue fundamentalmente a las
organizaciones de servicio de las orga-
nizaciones industriales, pues aquellas
no se ajustan ni en su organizacion, ni
€N sus procesos, ni en sus servicios al
modelo generalizado de la industria.

La Universidad,a pesar de su parti-
cularidad, tiene los mismos factores
que distinguen a cualquier organiza-
cioén de serviciotales como:

+ Ofrece servicios personales.

* Tiene clientes externos interesados
en adquirir y beneficiarse de sus
servicios: estudiantes, padres de fa-
miliay sectores de la comunidad.

* Tiene una estructura organizacional
disefada para la prestacion del ser-
vicio.

¢ Sus procesos operativos - los pro-
cesos docentes y los procesos ad-
ministrativos - obedecen al concep-
to insumo-producto de cualquier or-
ganizacién de servicio.

* Tiene clientes internos -profesores
y empleados- para los cuales aplica
el esquema cliente-proveedor.

* Esta enfrentada a mayores exigen-
cias y expeciativas de calidad de
sus clientes externos.

En consecuencia,la Universidad co-
mo institucion de servicio debe estar
orientada hacia el Servicio Total, lo
cual significa que todo el personal aca-
démico, docente y administrativo tiene
que orientar conjuntamente sus esfuer-
20s como un equipo de servicio, en
donde cada unidad organizacional de-
be ayudar a las demés, para que esta
forma de servicio total satisfaga las ne-
cesidades del dliente.

2. LATRASCENDENCIA DE LA
CALIDAD TOTALEN LA
UNIVERSIDAD

LA APLICACION SOCIAL DE LA
CALIDAD TOTAL

La Calidad Total errbneamente se
ha relacionado sélo con la fabricacién
de bienes y servicios, quizas porque
ésta es la parte visible del espectro de
la Calidad. Pero como en el espectro
de laluz, en el cual existe una zona ul-
travioleta y otra infrarroja -que aunque
no son evidentes no por eso no exis-
ten- en la Calidad Total hay igualmente
algunos aspectos que no son tan ewi-
dentes como sus aplicaciones indus-
triales, y son sus aplicaciones de ca-
récter social.

La Calidad Total tiene un profundo
sentido social. La Calidad es parte fun-
damental de la calidad de vida de la
comunidad. La calidad de las relacio-
nes familiares, la calidad de las relacio-
nes comerciales, la calidad de las rela-
ciones laborales y la calidad de las re-
laciones sociales, son fundamentales
para la calidad de vida de la comuni-
dad.

La Calidad comienza en el hogar,
se desarrolia en la escuela y en el co-
legio, madura en la Universidad y se
aplica en todas las manifestaciones del
individuo en la vida ciudadana. Podrfa-
mos decir que la calidad es un estilo
de vida, del cual la calidad de los bie-
nes y servicios es su consecuencia na-
tural.

Pero la calidad como un estiio de vi-
da ha sido descuidada. La inseguridad,
la pobreza absoluta, el desempleo, la
falta de oportunidades de educacién, el
incumplimiento de la ética profesional,
la desigualdad social, y el imperio de
los privilegios en beneficio de unos po-
€08, son entre otros algunos ejemplos
de baja calidad de vida en la comuni-
dad.

La calidad de vida de la comunidad
es la busqueda continua del mejora-
miento de la calidad en todas las ac-
ciones sociales dirigidas a la conserva-
cién del medio ambiente, al mejora-
miento de la calidad de la vivienda, de
la educaci6n, de los servicios médicos,
de los servicios hospitalarios y de los
servicios dirigidos a la comunidad tales
como los servicios publicos, la recrea-
cién, las comunicaciones, el transpor-
te, etc.

Todo esto implica tacitamente que
la calidad es un derecho ciudadano.
Toda persona tiene el derecho a exigir
y recibir calidad en todas las relaciones
familiares, comerciales, laborales y so-
ciales que afectan la calidad de vida de
la comunidad.

Mientras no se reconozca este de-
recho a los demés, la Calidad Total no
existe. La calidad es un derecho que
hay que reconocerle a los hijos, a los
estudiantes, a los feligreses, al subal-
terno, al companero, al superior, al
cliente, al paciente, al contribuyente, al
ciudadano anénimo, en fin, a la perso-
na como ser humano.

En consecuencia, si la calidad es
un derecho, necesariamente es una
responsabilidad social. Nadie tiene nin-
gin derecho a contaminar el medio
ambiente, a destruir la fauna y la flora,
a proporcionar servicios profesionales
de baja calidad, etc.; lo que se hace de
mala calidad, consciente o inconscien-
temente, es un fraude, es un engano,
es un delito social.

Por lo tanto, es parte de nuestra
responsabilidad ciudadana, especial-
mente de aquellos que poseen los re-
cursos, el conocimiento, el poder politi-
co, social, econémico y religioso, el
identificar las causas de la baja calidad
de vida de la comunidad y determinar
las acciones correctivas y los progra-
mas de mejoramiento que demanda la
calidad de nuestro pals.




EL PAPEL DE LA UNIVERSIDAD EN
LA APLICACION DE LA CALIDAD
TOTAL EN EL PAIS

Si tenemos en cuenta que la Cali-
dad Total tiene una aplicacién social
orientada al mejoramiento de la calidad
de vida de la comunidad, vale la pena
preguntar cudl es el papel de la Univer-
sidad en la difusién, la aplicacion y el
arraigo de la Calidad Total en el pafs.

Aunque no aparezca en forma ex-
plicita la relacién entre la Calidad Total
y la misién de la Universidad, es un he-
cho que la Calidad Total con enfoque
social est4 involucrada en la mision,
los principios y valores de la Universi-
dad. De otra parte, la Universidad por
su concepcioén es la Unica institucién
que no sdlo dispone de la estructura
organizacional y funcional, sino que
tiene el alcance, a través de los ele-
mentos y de los medios de que dispo-
ne, para llegar hasta la propia comuni-
dad a través de sus egresados y servi-
cios e influir en el desarrollo y la aplica-
cién de la Calidad Total con un sentido
social.

Por lo tanto,el campo de accion de
la Universidad en la aplicacion de la
Calidad Total es ilimitado y de un signi-
ficado preponderante en el mejora-
miento y el desarrollo del pafs. En con-
secuencia, el papel de la Universidad
con relacién a la Calidad Total, méas
que un rol se convierte en un reto y un
compromiso con la sociedad.

Por esta razén la Universidad debe
asumir el liderazgo de la calidad en el
sector educativo. Entre ofras cosas,
podria desarrollar programas de Cali-
dad Total para el bachillerato a través
de procesos de orientacion, capacita-
cién y cooperacion, realizados por es-
tudiantes universitarios entrenados y
capacitados para eilo; formar sus pro-
fesionales para la calidad, mejorando
desde el claustro la actitud hacia la ca-
lidad de los estudiantes, suministran-

doles los conceptos y las técnicas de
calidad y desarrollando su compromiso
con el alcance social de la Calidad To-
tal en el pals; desarrollar campanas de
educacién y divulgacion de la calidad
para la comunidad e intercambiar y di-
fundir experiencias y resultados con to-
dos los sectores productivos, educati-
vos, privados y oficiales donde se apli-
que la Calidad Total.

BARRERAS PARA APLICAR LA
CALIDAD TOTAL EN LA
UNIVERSIDAD

Para asumir el reto y el compromiso
que representa el caracter social de ia
Calidad Total, la Universidad debe ini-
ciar el estudio sistemético y reflexivo
de lo que es la Calidad Total, investi-
gar su aplicacion en primer lugar en el
claustro y posteriormente investigar y
determinar cémo alcanzar su aplica-
cién en el entorno social, produciivo,
educativo, econdémico y politico del
pals.

Sin embargo, la Universidad debe
ser consciente de que cualquier inicia-
tiva destinada al desarrollo del proceso
de mejoramiento de la calidad dentro
de la institucion, necesariamente en-
contrard una serie de barreras que se
interponen para la realizacion exitosa
de la Calidad Total.

Las principales barreras de la Cali-
dad Total en la Universidad se pueden
clasificar asf:

1. Descalificar la Calidad Total sin
previo anélisis y estudio

Si por definicion la Universidad es
*un espacio abierto a la reflexion®, esta
barrera no debiera existir. Sin embar-
go, frecuentemente se encuentra un
rechazo irreflexivo a la Calidad Total,
asl como en contadas ocasiones exis-
te una aceptacién también irreflexiva a
su aplicacién sin andlisis y estudio.

2. Desconocimiento sobre lo que
es y o que no es la Calidad
Total

Como consecuencia de la barrera
anterior existe un desconocimiento ins-
titucional sobre lo que es y lo que no
es |la Calidad Total, a pesar de los co-
nocimientos dispersos que puedan
existir en algunos niveles organizacio-
nales. Una condicién previa para desa-
rrollar un proceso de Calidad Total, es
el conocimiento por parte de todos los
niveles de la crganizacién sobre lo que
es la Calidad Total, sus ventajas, sus
riesgos, los requisitos y los compromi-
s0s para su realizacién y su arraigo en
lainstitucién.

3. Resistencia al cambio

En la Universidad como en cual-
quier otra organizacién el personal en
todos los niveles docentes y adminis-
trativos es renuente a la confrontacion
critica del trabajo que realiza; otras ve-
ces el personal esta plenamente con-
vencido de que su trabajo no es sus-
ceptible de mejorar, de que las cosas
hay que seguirlas haciendo como se
han hecho siempre. La falta de humil-
dad para cambiar nuestras actitudes
mentales es la gran barrera para cam-
biar, innovar y mejorar constante-
mente.

4. Falta de compromiso de la alta
administracion y de los niveles
directivos y gerenciales

Una de las grandes barreras de la
calidad en la Universidad es |a falta de
compromiso de la rectorfa, la vicerrec-
torfa, el consejo académico, los deca
nos y los jefes de departamento, aun
después de haber tomado la decisién
de desarrollar el proceso de la Calidad
Total. Esta falta de compromiso e inte-

rés se evidencia cuando las responsa-
bilidades de la Calidad Total se dele-
gan a niveles secundarios en la institu-
cion, o cuando no se asignan los recur-
SOS necesarios para su realizacion.

Existen otras barreras que afecta-
ran el desarrollo de la Calidad Total ta-
les como:

* Problemas de comunicacion.

* Falta de delegacion.

+ Falta de normalizacion del trabajo.
e Ausencia de trabajo en equipo.

¢ Mal clima organizacional, etc.

En conclusién, para desarrollar el
proceso de la Calidad Total en la Uni-
versidad lo primero para hacer es iden-
tificar las barreras de calidad en la or-
ganizacion e incluirlas en el diseio del
proceso de mejoramiento, como una
aplicacion practica de la Calidad Total.

3. EL PROCESO DE LA CALIDAD
TOTAL EN LA UNIVERSIDAD

Las etapas necesarias para desa-
rrollar un proceso de Calidad Total en
cualquier organizacién se clasifican de
la siguiente manera: 1) Orientacion de
la alta direccion hacia la Calidad Total;
2) Estructuracion de ia funcion de cali-
dad; 3) Disefio de los procesos educa-
tivos y de mejoramiento de la calidad,
4) Puesta en marcha del proceso de la
Calidad Total y 5) Consolidacion de la
Calidad Total en la organizacion.

Cualquier proceso de la Calidad To-
tal dentro de la Universidad debe
guiarse por estas cinco etapas. A con-
tinuacion se establece una guia gene-
ral sobre cémo aplicar el proceso de
Calidad Total, aclarando de antemano
que cada etapa debe ser adecuada de
acuerdo con la naturaleza, las caracte-
risticas y las necesidades de cada uni-
versidad.




PRIMERA ETAPA:

Programa de orientacion haclala
Calldad Total para la alta direccién

La alta direccién de la Universidad
comprende la rectorfa, la vicerrectorfa,
las decanaturas, las jefaturas de de-
partamento y las direcciones adminis-
trativas.

El Programa de Orientacién haciala
Calidad Total destinado a la &ta direc-
cién tiene los siguientes objetivos:

* Nivelar e incrementar los conocl-
mientos sobre el proceso de la Cali-
dad Total dentro de la organizacion.

* Analizar los pre-i’equisltos necesa-
rios para el desarrollo del proceso
de la Calidad Total.

* |dentificar el compromiso de todas
las unidades organizacionales, con
el mejoramiento continuo de la cali-
dad en todas las actividades de la
institucion.

* Facilitar la toma de la decisién, me-
diante el andlisis y el estudio, sobre
la conveniencia y la oportunidad del
desarrollo del proceso de la Calidad
Total en la Universidad.

El programa de Orientaci6n hadla la
Calidad Total para la Alta Direccién de
la Universidad comprende uno o dos
seminarios-taller en los cuales se trata-
rian entre otros los siguientes temas:

* (Qué es |la Calidad Total?

* El servicio al cliente, enfoque de
Calidad Total.

* El recurso humano, enfoque de Ca-
lidad Total.

* El desarrollo del proceso de la Call-
dad Total en ia Universidad.

* El compromiso de Ia Alta Direccién
con la Calidad Total.

* El compromiso de las unidades or-
ganizacionales de la Universidad
con el proceso de la Calidad Total.

¢ Las polfiticas y los objetivos de cali-
dad de la Universidad.

* Las barreras de la calidad.
* Lacalidady el trabajo en equipo.

El resultado practico de este progra-
ma de orientacién hacia la Calidad To-
tal, es facilitar a la Alta Direccion tomar
una recomendacién por consenso,
consecuencia del andlisis y el estudio
de los temas mencionados, sobre la
conveniencia o no de iniciar el proceso
de la Calidad Total en la Universidad.

SEGUNDA ETAPA:

Estructurar la funci6n de la calidad
como parte de la organizaclén

Para desarrollar el proceso de la
Calidad Total, se requiere una estruc-
tura organizacional basica que funda-
mentalmente comprende:

a) Un comité institucional de la ca-
lidad y el mejoramiento, confor-
mado por personal de las unida-
des claves de la organizacién, el
cual debe tener una misién, unos
objetivos y unas funciones relacio-
nadas con el disefio, el desarrollo
y el arraigo de la Calidad Total en
la Universidad.

Una de las primeras funciones del
comité institucional es establecer
junto con las directivas de la Uni-
versidad, las politicas y los objeti-
vos de la calidad de la institucion y
velar por su difusion y cumplimien-
to en todos los niveles de la orga-
nizacién.

b) Comités de mejoramiento de las
unidades organizacionales Son
réplicas del comité institucional de
calidad y el mejoramiento, en las
unidades organizacionales de pri-
mero y segundo niveles. Igual-
mente estos comités tienen su mi-
sién, sus objetivos y sus funciones
similares a las del comité institu-

cional de la calidad y el mejora-
miento.

c) La funcién coordinadora de la
realizacién del proceso de la
Calidad Total. Es la unidad orga-
nizacional encargada de la coordi-
nacién y la logistica necesaria pa-
ra el desarrollo del proceso de ca-
lidad. En consecuencia su estruc-
tura, sus funciones y su operacién
deben ser disenadas de acuerdo
con el objetivo del proceso y la es-
tructura organizacional vigente en
la Universidad.

d) EIl promotor o facllitador de la
Calidad Total, es la persona en-
cargada de la funcién coordinado-
ra de la ejecucion de la Calidad
Total, responsable de la realiza-
cion exitosa del proceso ante las
directivas de la Universidad. Se
recomienda para esta funcién una
persona conocedora de la organi-
zacion y con formacién y experien-
cia en Calidad Total. Reportara di-
rectamente a la rectorfa de la Uni-
versidad.

e) La asesoria externa debe ser
considerada como parte de la es-
tructura organizacional de la cali-
dad, siempre y cuando se deter-
mine su necesidad, en las etapas
de orientacion de las directivas
hacia la calidad, disefio del proce-
so de la Calidad Total, realizacién
del proceso educativo institucio-
nal y ejecucién de los procesos
de mejoramiento.

La nueva funcién de la calidad que-
daré encargada de realizar los siguien-
tes programas basicos, para el desa-
rrollo de las sigulentes etapas del pro-
ceso de la Calidad Total:

* |dentificar las fortalezas y las debili-
dades de calidad de la organiza-
cién.

* |dentificar las barreras de la calidad
en la Universidad.

» Establecer las politicas y objetivos
de calidad de la institucion.

* Establecer las politicas y objetivos
de calidad de todas las unidades or-
ganizacionales.

* Disefiar e implantar los procesos
educativo y de mejoramiento.

* Hacer seguimiento y evaluacion sis-
temética del desarrollo del proceso
de la Calidad Total.

TERCERA ETAPA:

Diseiiar el proceso educativo en
Calidad Total

El proceso educativo en Calidad To-
tal tiene como finalidad orientar todo el
personal docente y administrativo de
todos los niveles organizacionales de
la Universidad hacia la Calidad Total.
E! propésito es sensibilizar toda la or-
ganizacion sobre la implantacién de la
calidad y las caracter(sticas del proce-
S0, en cuanto a sus objetivos, sus al-
cances, su realizacion, el compromiso
y la participacién de cada docente y
cada empleado frente al desarroilo del
proceso de la Calidad Total en la Uni-
versidad.

En consecuencia es necesario esta-
blecer los aicances y ei cubrimiento del
proceso educativo, el cual comprende
tres etapas educativas: 1) Educacion
Institucional para todo el personal de la
organizacién, 2) Educacién para los
comités de la calidad y el mejoramien-
to y 3) Entrenamiento para las unida-
des organizacionales que realicen pro-
gramas de mejoramiento.

CUARTA ETAPA:

Diseriar e} proceso de
mejoramiento de la calidad en la
organizacion

Las actividades desarrolladas por la
funcién de calidad de la organizacién,
mencionadas en la segunda etapa, son
la base para establecer programas o
planes especificos de mejoramiento,
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con el propdsito de superar las barre-
ras internas de la calidad que existen
en la organizacién, mejorar las debili-
dades de la calidad y mantener las for-
talezas de la calidad de la institucion.

Entre los programas de mejora-
miento podrian inciuirse los siguien-
tes:

« Eliminar barreras internas de la cali-
dad.

* Moejorar la calidad del servicio al
cliente externo.

* Mejorar la calidad del recurso hu-
mano.

* Mejorar la calidad del servicio al
cliente interno.

* Maejorar la calidad de los procesos
docentes.

* Mejorar la calidad de ios procesos
administrativos.

» Mejorar ol sistema de aseguramien-
to de la calidad.

* Mejorar los costos de la no calidad.

Una vez identificados los divetsos
planes de mejoramiento, se establece-
ran, a través del comité institucional de
la calidad y el mejoramiento, las priori-
dades para su realizacién.

El facilitador de la Calidad Total di-
sefiara conjuntamente con las diversas
unidades organizacionales o con el
apoyo de la asesoria externa, cada
programa de mejoramiento institucio-
nal y establecera los cronogramas de
actividades, los presupuestos reque-
ridos y la logistica necesaria para
su realizacion.

E! proceso de mejoramiento de la
calidad es el conjunto de programas o
planes de mejoramiento institucionales
o especificos para las unidades organi-
zacionales, que depende de la natura-
leza, la complejidad y las necesidades
de cada universidad. La duracién del
proceso de mejoramiento de la calidad
esta determinado por la duracién de la

etapa de la consolidacion de la calidad
en la cultura de la organizacién, la cual
puede durar entre tres a cinco anos.

Vale la pena enfatizar que el proce-
so de mejoramiento de la calidad es un
proceso continuo, pues una vez logra-
da la consolidacién de la calidad, algu-
nos programas de mejoramiento, tales
como el mejoramiento de los costos de
la no calidad y el aseguramiento de la
calidad, seran permanentes en la orga-
nizacion.

QUINTA ETAPA:

Determinar el presupuesto parala
realizacion del proceso de la
Calidad Total

Concluidas las etapas de diseno del
proceso educativo en Calidad Total y
del proceso de mejoramiento de la cali-
dad en la organizacién, se procede a
establecer el presupuesto total nece-
sario para la realizacion del proceso de
la Calidad Total, a partir de los presu-
puestos parciales para los diferentes
programas y planes de mejoramiento.

Los componentes principales del
presupuesto son: gastos de operacién
de la funcién de Calidad Total; gastos
de asesorfa externa para las etapas de
orientacion, disefio y realizacién; gas-
tos del proceso educativo en sus eta-
pas de preparacion de materiales y
gastos de apoyo para su realizacion;
gastos del proceso de mejoramiento
de la calidad en sus etapas de planea-
cidn, ejecucion y verificacion.

SEXTA ETAPA:

Reallzar el proceso educativo y el
proceso de mejoramiento de la
calidad

Esta etapa pone en marcha los pro-
gramas educativos y los planes de me-
joramiento a nivel de toda la institucién
o a nivel de unidades organizacionales
en particular.
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Esta etapa se caracteriza por las si-
guientes actividades:
* Fijar objetivos y metas de mejora-
miento.

* Analizar los requerimientos de me-
joramiento.

* Racionalizar ios procesos. Simplifi-
car y mejorar.

+ Normalizar los procesos.

* Preparar la documentacién necesa-
ria tal como manuales, procedimien-
tos, materiales de entrenamiento,
etc.

¢ Proporcionar el entrenamiento ne-
cesario para las unidades organiza-
cionales involucradas en los planes
de mejoramiento.

¢ Suministrar toda la informacion ne-
cesaria para la realizaciéon de los
planes de mejoramiento.

* Proporcionar todo el apoyo técnico
que se requiera para las etapas de
realizacién, medicién, verificacién e
implantacion.

¢ Realizar los mejoramientos proyec-
tados.

¢ Medir y evaluar resultados.

¢ |mplantar los mejoramientos alcan-
zados.

e Disenar y aplicar un sistema de se-
guimiento de las actividades y los
logros alcanzados.

La Etapa de Realizacién requiere
una excelente coordinacién entre la
funcién de Calidad Total, las unidades
organizacionales y la Alta Direccion;
requiere ademas contar con el compro-
miso y la participacion del personal in-
volucrado en los planes de mejora-
miento.

SEPTIMA ETAPA:

Consolidar la caildad en la cultura
de ia organizacion

La consolidacién de la calidad co-
mienza el mismo dia que se inicia el

proceso de la Calidad Total. Esta ba-
sada en la refroalimentacién perma-
nente de las actividades desarrolladas
y los logros alcanzados, a partir de los
objetivos y metas de mejoramiento de
la calidad establecidos por las unida-
des organizacionales y el cumplimiento
de las estrategias formuladas para su
consecucion.

La consolidacién de la calidad en la
cultura de la organizacion requiere, co-
mo lo establece el doctor E. Deming en
el primero de los catorce puntos de su
estrategia para administrar la calidad,
*ser constantes en el propésito de me-
jorar continuamente la calidad". La in-
constancia convierte cualquier proceso
o propésito por fundamentado y benefi-
cioso que sea en una moda.

La Alta Direccién de la Universidad
es responsable del arraigo de la Cali-
dad Total en la organizacion. El com-
promiso de la Alta Direccién con la ca-
lidad no debe verse solamente como
su decision de apoyar larealizacién del
proceso de la Calidad Total. Su com-
promiso esta relacionado fundamental-
mente con el desarrollo y el arraigo de
la Calidad Total en la cultura de la or-
ganizacién. Su compromiso significa
hacer un seguimiento sisteméatico del
desarrollo dei proceso de la Calidad
Total; establecer altos niveles de exi-
gencia con respecto a la calidad, para
todas las personas que pertenecen a
la institucion, en todes los niveles do-
centes y administrativos de la organi-
zacion.

Por lo tarito,la Alta Direccién deberé
destinar los recursos y el tiempo nece-
sario para involucrarse activa y perma-
nentemente, a través de un sistema
racionaizado, en el seguimiento del
desarrollo del proceso de la Calidad
Total. Es ésta la Gnica manera de: 1)
conocer el estado de los programas
educativos y los planes de mejora-
miento; 2) demostrarle a la gente de la
organizacion su interés y su compromi-
so con la Calidad Total; 3) suministrar
el apoyo en los momentos de crisis del
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proceso y 4) liderar el proceso de la
Calidad Total.

4 REQUISITOS PARA APLICAR
LA CALIDAD TOTAL EN LA
UNIVERSIDAD

Los requisitos para implantar la Ca-
lidad Total en la Universidad son los si-
guientes:

1. Establecer el compromiso de los
directivos de la Universidad y de
los directivos de las unidades do-
centes y administrativas.

2. Establecer la estructura organiza-
cional de la calidad.

3. Educar y capacitar en Calidad To-
tal a todos los niveles organizacio-
nales de la institucion.

4. Fortalecer el compromiso de la
universidad con su recurso huma-
no.

1. Establecer el compromiso de
los directivos de la Universidad
y los directivos de las unidades
docentes y administrativas.

Por directivos de la Universidad, se
entiende el consejo superior, la recto-
rla, la vicerrectorfa y el consejo acadé-
mico; por directivos de las unidades

es, se entiende las decanaturas
y las jefaturas de los departamentos y
por directivos de las unidades adminis-
trativas, se entiende las direcciones de
administracion y servicios.

* El compromiso de los niveles direc-
tivos de ia Universidad y de las unida-

es y administrativas com-
prende:

@) Estar completamente convenci
dos de los beneficios de la Call-
dad Total

La credibilidad del proceso de la
Calidad Total est4 en relacién directa

con la decisién de introducir un cambio
respecto a la forma de dirigir y admi-
nistrer la calidad en la Universidad y de
superar el escepticismoy la resistencia
que puede ocasionar el proceso en los
niveles académicos, docentes y admi-
nistrativos.

Para arraigar un proceso de Cali-
dad Total alargo plazo, la rectoria ten-
dra que tomar medidas extraordinarias,
tendientes a convencer a todos los ni-
veles organizacionales de la Universi-
dad, empezando por el propio consejo
académico y los decanos, de que se
trata de un proceso irreversible y dura-
dero.

b) Proporcionar todo el apoyo de
los directivos de la Universidad
y de los directivos de las unida-
des docentes y administrativas
que requiere el proceso de Cali-
dad Total

Los directivos de la Universidad y
las unidades docentes y administrati-
vas deben:

* Conocer el significado de la Calidad
Total y ser conscientes de la impor-
tancia de la calidad para el cliente
interno y el cliente externo; de los
efectos de la no calidad en el &nimo
del personal y en la productividad; y
del impacto de los costos de la no
calidad en los recursos financieros
de la institucién.

¢ Estar plenamente comprometidos

con el proceso de la Calidad Total,
comunicando su compromiso y de-
mostrando que estan profundamen-
te convencidos de la importancia
del mejoramiento de la calidad del
servicio al cliente intero y al cliente
externo.

* Ser el motor del cambio y el mejora-

miento, destacando la importancia
de la Calidad Total para la organiza-
cién; definiendo y estableciendo las
pollticas, los objetivos, las metas y
las estrategias de la calidad en la
Universidad; analizando las implica-
ciones y las responsabilidades de la
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calidad para la organizacion y parti-
cipando en la evaluacién del desa-
rrollo del proceso de la Calidad To-
tal.

¢) Asignarlos recursos necesarios
para desarrollar la Calidad Total

La Calidad Total es un proceso a
largo plazo. El término del largo plazo
depende de las necesidades de mejo-
ramiento de cada universidad, de sus
prioridades y del disefio particular del
proceso de la Calidad Total en cada
una de ellas, el cual condiciona los re-
cursos requeridos para su desarrollo e
implantaciobn a un perfodo de 3 a §
anos.

En la planeadén de los recursos
necesarios se deben tener en cuenta
gastos tales como: 1) Gastos de fun-
cionamiento de ia coordinaciéon de Ca-
lidad Total, 2) Gastos del proceso de
educacion y capacitacion, 3) Gastos de
cada uno de los procesos de mejora-
miento y 4) Gastos de asesorfa exter-
na.

2. Establecer la estructura organi-
zaclonal para la calidad

Si la decisién de la Alta Direccion
de la Universidad es llevar a la préactica
el proceso de la Calidad Total, el si-
guiente paso es crear la estructura or-
ganizacional y funcional de la Calidad
Total, la cual, como se mencioné en el
capftulo anterior, esta conformada por:

¢ El Comité Institucional de la Calidad
y el Mejoramiento.

* Los Comités de Mejoramiento de
las Unidades Organizacionales.

* La funcién coordinadora del proce-
so de la Calidad Total.

* El promotor o facilitador de la Cali-
dad Total.

* Laasesoria externa (opcional).

Una vez establecidos la mision, los
objetivos, las funciones y responsabili-
dades de cada uno de los componen-
tes de la funcién de la calidad en la
Universidad, esta funcién se incorpora
como parte integral de la estructura or-
ganizacional de la institucién. Su tem-
poralidad depende del tiempo que re-
quiera el arraigo de la calidad en la cul-
tura de la organizacion.

3. Educacion y capacitacién instl-
tucional en Calidad Total

Uno de los principales requisitos pa-
ra implantar la Calidad Total es la edu-
cacién y la capacitacion de toda la or-
ganizacién. El doctor K. Ishikawa lo
confirma al decir: *La Calidad Total to-
mienza con educacion, continiia con
educacion y termina con educacion®.

El hecho de que en el trabajo diario
interactGan un gran nimero de grupos
y personas (clientes-proveedores inter-
nos), y que con su actuar influyen en ia
calidad de los procesos que realizan,
conlleva a deducir que ia educacién y
la capacitacion es una condicion nece-
saria para alcanzar la calidad del tra-
bajo.

En consecuencia, la calidad de de-
sempefio del recurso humano es el re-
sultado de la educacién y el entrena-
miento masivo de la totalidad de los ni-
veles jerarquicos, docentes y adminis-
trativos de la Universidad.

Sélo el personal concientizado y en-
trenado hacia la Calidad Total podra
interactuar eficientemente en los pro-
cesos que se realizan diariamente en
todos los niveles de la organizacion.

La Calidad Total s6io estaré definiti-
vamente consolidada en la organiza-
cién, cuando ias directivas de la Uni-
versidad y los directivos de las unida-
des académicas docentes y adminis-
trativas, se constituyan en los principa-
les agentes de la educacion y la capa-
citacion del personal de la institucion.




4. Fortalecer el compromiso de la
Universidad con su personal

El compromiso con el personal de
la institucién (el cliente interno), el
compromiso con la calidad del servicio
y el compromiso con el cliente externo
son inseparables en la organizacion.

El compromiso institucional con el

recurso humano debe estar perfecta-
mente definido en la mision, las estra-
tegias, las politicas y los objetivos de la
Universidad.

El compromiso institucional con el
recurso humano debe traducirse en la
total dedicacién de las directivas de la
Universidad y los directivos de las uni-
dades académicas docentes y admi-
nistrativas para el desarrollo personal y
profesional de la gente, mediante la
aplicacion de los valores fundamenta-
les de la administracion del recurso hu-
mano: reconocimiento al logro, trabajo
en equipo, delegacion del trabajo, ad-
ministracién por liderazgo y desarrollo
del personal.

LA MISION DE LA UNIVERSIDAD
CON RELACION A LA CALIDAD
TOTAL

La Calidad Total piantea una serie
de interrogantes nuevos con respecto
a la mision formadora de la Universi-
dad: ;Debe la Universidad educar pa-
ra la Calidad? ;Qué es educar para la
Cadlidad? ;Es desarrollar profesionales
comprometidos con la Calidad, capa-
ces de liderar el desarrollo de la Cali-

dad y capaces de manejar eficiente-
mente los recursos del pais? Educar
para la calidad, ¢es formar egresados
orientados al mejoramiento continuo
de su profesion, su trabajo y su comu-
nidad? Educar para la calidad, ;es de-
sarrollar programas de mejoramiento
de la cdlidad para la educacién prima-
ria, secundaria y universitaria? (Es
educar masivamente la comunidad en
el mejoramiento de la calidad? Educar
para la calidad, ;es apoyar y difundir
aplicaciones de mejoramiento en los
sectores productivos, publicos y priva-
dos dei pals?

Las respuestas a las anteriores pre-
guntas y las conclusiones parecen ob-
vias. La Universidad esté llamada a li-
derar la Calidad Total en el sector edu-
cativo y por la misma razén de su exis-
tencia, la Universidad puede extender
su llimitada y beneficiosa influencia a
la sociedad, a través de sus egresados
quienes reaimente al estar formados
en Calidad Total pueden hacer mucho
por el pals y la sociedad a la que perte-
necen.

Decidir realizar el proceso de la Ca-
lidad Total es correr riesgos, es acep-
tar las dificultades, es persistir en el
propésito y es asumir la responsabili-
dad por su desarrollo y su consolida-
cién. Si la Alta Direccion no esta pre-
parada para esto o no esta en condi-
ciones de asumir el compromiso de la
calidad, se dispersaran todos los es-
fuerzos que se realicen y el proceso de
la calidad en |la organizacién serd un
fracaso rotundo.

/EL REGIMEN ECONOMICO EN LA
CONSTITUCION DE 1991

CARLOS RODADO NORIEGA
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Se ha dicho, con sobrada razoén,
que una Constitucion Pdlitica es lo que
diga sobre dos conceptos fundamenta-
les: libertad y propiedad. Y es absolu-
tamente cierto, porque la concepcion
que se tenga sobre uno y otro asunto
define y moldea la clase de Estado que
una nacién quiere tener.

Es més, la confrontacion ideolégica
que el mundo ha presenciado entre los
dos méas conocidos sistemas poilticos:
capitalismo y comunismo, no ha sido
otra cosa que la lucha intelectual y ma-
terial por hacer prevalecer una u otra
interpretacién sobre esos dos impor-
tantes aspectos.

La libertad politica y la libertad eco-
nOGmica estan (ntimamenie ligadas,
hasta el punto que alguncs pensado-
res como Friederich Hayek, consideran
que donde no hay libertad econdmica

no puede haber libertad politica. El
tiempo y los irrefutables acontecimien-
tos de la historia le han dado la razén
al economista austrfaco.

La libertad es una vocacién inconte-
nible del ser humano; es un impulso
que brota de lo méas hondo de cada
persona y que se manifiesta en ios sis-
temas politicos como un irrefrenable e
intenso deseo del ciudadano de partici-
par en todas aquellas decisiones que
lo afectan.

Y ha sido precisamente ese llamado
fntimo el que, amplificado como fené-
meno de masas, se ha expresado en
manifestaciones de inconformidad y de
protesta dondequiera que el Estado o
las formas de gobierno causan opre-
sidn, restringen indebidamente la liber-
tad o pretenden ahogar la iniciativa in-
dividual.




