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RESUMEN

En términos abstractos, el concepto
de Calidad es una realidad que presu-
pone algo no malo para un fin, sin
importar su naturaleza, incluyendo
los que éticamente son repudiables.
Ademas, las valoraciones cualitativas
de un acontecimiento pueden ser tan
diferentes como gente implicada. Por
lo tanto, se tienen que considerar la
complejidad y relatividad de dicha re-
alidad. Satisfaccion es otro aspecto
inmediatamente relacionado cuando
se considera la Calidad. Pero al fin, la
Calidad reside en el alma de las per-
sonas, relacionada con lo que es ex-
celencia y éxito. La Calidad marca es-

tilo y trasmite confianza al pablico.
Sin embargo, la Calidad cuesta: es el
resultado del esfuerzo inteligente.
Palabras clave: Calidad, persona, ex-
celencia, éxito, cliente, satisfaccion,
confianza, esfuerzo.

ABSTRACT

Widely speaking, the concept of Qua-
lity is a reality that implies something
not bad for a purpose, regardless its
nature, including those ethically re-
jectable. On the other hand, the qua-
lity assessment of a given event can
be so different as people involved.
Therefore, complexity and relativity
need to be considered. Satisfaction is
another aspect immediately related to
Quality. But al last, the sense of Qua-
lity is a goodness of the soul of hu-
man being, determining excellence
and success. Quality defines style
and gives confidence to public. Ho-
wever, Quality costs: it is result of in-
telligent effort.
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¢Qué es la Calidad y qué
significa ?

Cuando uno se enfrenta a semejantes
cuestiones, planteadas en términos
abstractos, se encuentra en una si-
tuacion bastante embarazosa. Igual
que cuando se pregunta ¢qué es el
amor?, ¢y el odio? o, ¢el frio y el ca-
lor?

Existe en la gente una intuicion
positiva de lo que significa Calidad.
Desde luego algo no malo para la
consecucion de un fin determinado,
en términos genéricos sin importar
su naturaleza ni trascendencia. En es-
te sentido, el término se suele rela-
cionar con actividades y situaciones
intrinsicamente beneficiosas, tanto en
el orden material como en el espiri-
tual, como corresponda. Se diria que,
en realidad, Calidad es sindnimo de
“algo bueno”. Los ejemplos estan a la
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luz, tanto por su diversidad como por
la cantidad: enorme.

Sin embargo, se puede pasar al
extremo opuesto de este plantea-
miento sin que nada se oponga a ello,
de manera que el fin puede ser huma-
namente hablando repudiable, pero la
“Calidad” con la que se realiza el tra-
bajo muy alta, obra de expertos en la
materia, aunque para ello haya sido
necesario emplear medios también
repudiables. Piénsese, por ejemplo,
en el atentado terrorista contra las
Torres Gemelas, en Nueva York o
simplemente, en el atraco a un Ban-
co o en el “timo de la estampita”.
Aqui también pueden citarse numero-
s0s casos, digamos de “Calidad ne-
gativa”, pero, al fin y al cabo, Calidad.

Por otro lado, la percepcion de la
Calidad atribuible a una realidad, de la
indole que sea, va mas alld de su pro-
pia naturaleza para acabar en el en-
torno de la persona que la juzga, de
su temperamento y circunstancias
que haya experimentado. Una deci-
sion puede ser muy buena para unos
y mediocre, incluso lesiva, para
otros. Andlogamente y por poner otro
ejemplo sencillo, una comida tipo
mend del dia, puede resultar acepta-
ble para unos y de no repetir para
otros. Pero, yendo mas lejos, a los
que en unas circunstancias les pare-
ci6 bien, comparativamente en otras
no resulté tanto.

En definitiva, como las personas
somos diferentes unas de otras, las
percepciones por la Calidad, también.
Pero nunca algo que sea malo frente
a unos planteamientos dados en cada
circunstancia.

De lo manifestado se deduce que
el concepto Calidad es eminentemen-
te relativo y complejo.

Sin embargo, una cosa esta clara:
cuando hacemos, pensamos, decidi-
mos o0 actuamos de manera coheren-
te con las necesidades, exigencias u
oportunidades de una realidad, si nos
sentimos satisfechos con lo hecho,
pensamos que nos hemos comporta-
do cualitativamente bien, aunque el
resultado en si no sea éticamente
bueno. Piénsese, por ejemplo, en una
declaracion de guerra. Aparece de in-
mediato la conexion calidad — satis-
faccion. Separarlas resulta de todos
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modos imposible. La idea de Calidad
excluye de por si la nocion de insatis-
faccion.

Se perciben, pues, tres aspectos
sustanciales en el concepto Calidad:

- Relatividad.

- Complejidad

- Satisfaccion.

Por eso, a la Calidad de un acon-
tecimiento hay que valorarla en el
ambito propio en el que la accion se
desarrolla. Otra cosa serd entrar en
un marco inadecuado de comparacio-
nes improcedentes, perdiéndose asi
el sentido de la ecuanimidad para pa-
sar al terreno del apasionamiento.

La Calidad pasa por las
personas

El sentido de la Calidad reside, en re-
alidad, en las almas de los seres hu-
manos. No es una casualidad; es el
resultado del esfuerzo inteligente.
Ese sentido de la Calidad ha propicia-
do los cauces y ha dinamizado las de-
cisiones por las que ha discurrido la
evolucion de la propia civilizacion,
desde la edad de piedra hasta la edad
actual de la Informatica.

A la vista de este panorama, apa-
rece clara la vision y reto por la supe-
racion, por la solucion de inconve-
nientes, por obtener mejores logros
sociales, politicos 0 econdmicos. En
otras palabras, la pasion por la per-
feccion, de manera que hagamos lo
que hagamos, cudndo, como y dénde
lo hagamos, siempre cabrd la manera
para hacerlo mejor. Estas reflexiones
conllevan a asumir que la Calidad im-
plica también el significado de per-
feccion, excelencia, saber hacer, es-
tar en posesion del conocimiento. En
definitiva, éxito.

La definicion de libro que se cita
actualmente con profusion en textos
y manuales tratando acerca de la Ca-
lidad, como “satisfaccion del cliente”,
sin dejar de ser vdlida, no ahonda en
los matices trascendentales manifes-
tados. Es una concepcion mercanti-
lista de la Calidad. Y, sin duda, Ella es
mucho mas.

Porque ¢qué es ser “cliente”? La
concepcion habitual de la gente pare-
ce resumirse al comprador 0 usuario
final del producto o servicio. Sin em-

bargo, este término deberia ampliarse
a todas las etapas y situaciones que
configuran los diversos flujos de las
relaciones sociales en su conjunto:
cadenas de acontecimientos que de-
terminan la existencia y evolucion de
las sociedades humanas. ¢Acaso no
cabe referirse a la Calidad del trabajo
de un ama de casa, del conserje de
un edificio, de una empleada de ho-
gar o de una persona que se dedique
a cuidar enfermos, por decir algo? ¢Y
a la del trabajo de la policia, de un vi-
gilante o de la cajera de un supermer-
cado? Se podrian citar maltiples
ejemplos de actividades para las que
la imputacion de la Calidad pasa mas
desapercibida. Se deberia pensar que
en cualquier accion humana cabe ha-
cer una reflexion acerca de la calidad
que la acompana, ya que este con-
cepto va vinculado al de persona,
siendo imposible su disolucién.

Por lo expuesto hasta aqui, el
concepto Calidad tiene un alcance
mucho mas trascendente y asi debe
ser considerado. Los aspectos de re-
latividad, satisfaccion, persona y ex-
celencia han de presidir conjunta-
mente la valoracion que en un deter-
minado momento se haga con
relacion a la Calidad de una actividad.
Se trata con esto de pasar a un nivel
superior de comportamiento dentro
de una dindmica de mejora perma-
nente: Calidad Total.

La Calidad Total es, en definitiva,
una filosofia aplicada a la actuacion
de las personas, sin restriccion de
ninguna clase. Y por ello, aplicable a
cualquier tipo de actividad, situacion,
circunstancia, organizacion y siste-
ma. Consecuentemente, se podria ha-
blar, por ejemplo, de Calidad Social,
determinada por actitudes, cultura y
responsabilidades de las personas de
una comunidad, en aras de mejorar
su convivencia. La Calidad estigmati-
za una cultura orientada hacia objeti-
VoS superiores.

De lo antedicho, la Calidad condi-
ciona en las personas y en los nego-
cios comportamientos y actitudes,
objetivos y decisiones, estrategias y
vision. Es el ingrediente sustancial
que ha configurado la tipologia de los
lideres a lo largo de la historia, equi-
vocados 0 no en su momento histori-
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co. Determina un reto constante por
consequir mayor reconocimiento.

Si ahora concretamos lo hasta
aqui manifestado al puro marco de la
actividad econdmica de la produc-
cion, tanto de bienes como de servi-
cios, el fomento de la calidad en es-
tas organizaciones se basa, en princi-
pio y como es sabido, en disciplinas
orientadas imperativamente hacia la
satisfaccion de los clientes, con po-
tenciacion simultdnea de todas las
fuerzas, recursos y estructuras que
configuran y capacitan la organiza-
cion productiva y en definitiva, deci-
dida actitud perseverante hacia la ex-
celencia propiciada por las personas
que forman parte estas entidades. De
aqui que se pueda argumentar que la
Calidad de una organizacion radica,
verdadera y definitivamente, en la de
Su personal, que constituye su activo
mas importante.

Pasemos a la “Calidad de a pie”,
es decir, a la de la gente y sus com-
portamientos en el dia a dia, pudién-
dose admitir que subjetivamente
existe una idea mas o menos concre-
ta de lo que se entiende por Calidad:
algo bueno, provechoso, duradero,
rentable, satisfactorio, oportuno, por
mencionar algunos de los atributos
asignados corrientemente. Y si a este
coctel de atributos le afiadimos el
economico, el resultado es la combi-
nacion idénea, de gran calado en el
publico. A diario los medios de co-
municacion, orales y escritos, refuer-
zan frecuentemente los mensajes
publicitarios a base de resaltar la pa-
labra calidad, utilizindola como epi-
centro de un eslogan o simplemente,
de una noticia. Y se llega a veces a tal
abuso en el empleo de dicha palabra,
que puede llegar a perder la compo-
nente impactante que pretende. Es
decir, parece que el sentido de la cali-
dad lo impregna todo, como una gran
nube, pero ¢se sabe a lo que com-
promete y obliga?, ¢se han valorado
las consecuencias de los incumpli-
mientos? o ¢Se conocen las exigen-
cias del publico en cada momento?

Responder a estas y otras pre-
guntas del mismo cariz son objeto de
tratamiento pormenorizado en textos
y cursos especializados. Sin embar-
go, se debe admitir que la Calidad

marca estilo y otorga confianza, en
todo tipo de circunstancias, situacio-
nesy épocas.

Lo que se acaba de decir tiene un
amplisimo refrendo contundente y
concretamente, en marcas comercia-
les que, sin mencionar nombres, han
sido fervorosamente aceptadas por el
publico, por saber realizar y ofrecer
lo que el publico desea en cada mo-
mento.

El factor fundamental de la Cali-
dad es, sin duda, el factor humano.
Se suele decir que la Calidad pasa por
las personas. Los individuos, usando
sus cualidades innatas y otras adqui-
ridas, han determinado (y determi-
nan) historicamente modelos de pen-
samiento que a su vez han propiciado
actitudes y comportamientos de va-
lor cualitativo variable, pero de algu-
na manera con repercusion en las cir-
cunstancias sociales, politicas y eco-
nomicas del momento, dando con
ello lugar a la mejora sostenida de las
condiciones de viday convivencia.

La Calidad no sale gratis

Sin embargo, el logro de esa Calidad
mejorada cuesta, no sale gratis. Ya se
ha mencionado en otra parte de este
articulo que /a Calidad es el resultado
del esfuerzo inteligente. Dos pala-
bras: esfuerzo por una parte y, por
otra, inteligencia. El esfuerzo es algo
para lo que hace falta disciplina, vo-
luntad, perseverancia y vocacion, en-
tre otras cualidades. Es algo que
cuesta, sin importar que el esfuerzo
sea fisico o intelectual. La realizacion
del esfuerzo va vinculada a la tipolo-
gia de cada individuo.

Por su parte, la inteligencia es un
atributo propio de la persona, sin im-
portar sus caracteristicas (salvo los
casos de malformaciones siquicas).
Ella debe suministrar los elementos
de juicio necesarios para organizar,
planificar, dirigir y controlar el esfuer-
0 a realizar: recursos a utilizar, c6-
mo, cudndo, donde. La inteligencia
puede enriquecer los resultados de
sus cavilaciones mediante el soporte
de la cultura, de la formacion y de la
experiencia.

0 sea, que para conseguir la Cali-
dad en cualquier cosa es preciso “es-
forzarse inteligentemente”. La Cali-

dad es exigente. Lo que cuesta, vale,
dice el proverbio popular. De aqui
que convenga puntualizar que no se
logra con improvisaciones, ni con
“ideas felices”, ni con actitudes ava-
salladoras, ni cosas por el estilo. Ya
que, al revés, hacer no calidad es fa-
cil: es el desorden, la destruccion, el
despilfarro, el caos. Si algo no se cui-
da y controla, acaba por deteriorarse
y perderse.

Para terminar, no hay que equipa-
rar la Calidad a la perfeccion. La per-
feccion es un estado inalcanzable por
el ser humano, en razon de su propia
imperfeccion. Partiendo de esta pre-
misa, lo que si cabe hablar (y debe
hablarse) es de la carrera hacia la
perfeccion, es decir, de la calidad y
de su mejora permanente, lo que lle-
va a la conclusion de que /a carrera
por la Calidad no tiene término: la
meta siempre de desplaza mas alla de
donde pensamos que puede encon-
trarse. Por esta razon se prefiere usar
mejor el término de “excelencia” por-
que sin que exactamente posea el
significado de perfeccion, si expresa
una posicion diferencial superior en
la jerarquia de valores de la calidad
de los acontecimientos humanos.

CALIDAD

cQUEes?.....ccee. ¢Qué no es?
Excelencia.................. Mediocridad
Relatividad ................. Rigidez
ViSiOn....coovevveeceeiaes Vulgaridad
Estrategia .................. Oportunidad

Reconocimiento......... Engafio
Perseverancia ............ Irregularidad
Mejora permanente ....Inmovilidad
Cultura Ignorancia
Superacion... Incoherencia
EXIO.ovvoveeeeeeees Casualidad
Orden......cccceveveveeee. Caos
Disciplina................... Anarquia

En el cuadro adjunto, se exponen
de modo no exhaustivo y a modo de
resumen, unas series de caracteristi-
cas para diferenciar lo que es de lo
que no es Galidad. m
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