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RESUMEN

La Red Académica de Calidad es una instancia que investiga y discute la calidad como
una herramienta para mejorar e incrementar la productividad y competitividad
organizacional; por lo tanto, uno de sus propdsitos desde su constitucion, ha sido crear los
espacios para el debate, la critica y la discusion de los problemas relacionados con la
gestion de la calidad, la calidad de productos y/o procesos, su conceptualizacion e
implementacién en distintas organizaciones con el propdsito de formar estudiantes con
soporte teorico, de investigacion, espiritu critico y propositivo en las discusiones

académicas y acciones organizacionales relacionadas con el tema.

Este concepto holistico de la calidad asumido por la Red Académica, es el que, se espera
genere cambios estructurales en la region y ademas facilite la construccién de una cultura

de la calidad en las organizaciones y en su entorno.

Para cumplir con estos propositos, La Red Académica de Calidad, ha desarrollado un plan
de trabajo, con actividades ya ejecutadas y ofras en desarrollo; las lecciones aprendidas

se socializan en la presente ponencia.
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ABSTRACT

The Academic Quality Network is a body that investigates and discusses quality as
a tool to improve productivity and increase organizational competitiveness and,
therefore, one of its purposes since its creation by, has been to create spaces for
debate, criticism and discussion of problems related to quality management, quality
of products and / or processes, its conceptualization and implementation in different
organizations in order to train students with theoretical support, research, critical and
proactive spirit in discussions academic and organizational activities related to the

topic.

This holistic concept of quality assumed by the Academic Network, is the one that is
expected to generate structural changes in the region and also facilitates the

construction of a quality culture in organizations and their environment.
To meet these objectives, the Network Academic Quality, has developed a work

plan with activities already implemented and others in development, lessons

learned, are socialized in this paper.

Keywords: Quality, Competitiveness, Management, Productivity, Network.
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0. Introduccion

Pese a que la calidad y la gestion de la calidad a través de la historia ha tenido
posiciones, conceptos, postulados, maestros, metodologias y normas, para su
implementacién en cualquier sistema organizacional, la Red Academica de calidad
considera que se requieren espacios de debate y proyectos de investigacion que permitan
definir propuesta de conceptos e identificar metodologias o mejores practicas que
favorezcan el establecimiento de unidad de criterios, la difusion y la apropiacion del
conocimiento y la puesta en marcha de espacios para la aplicacion especifica de
metodologias y conceptos, que favorezcan el desarrollo de economias emergentes, como

las latinoamericanas.

Por supuesto las redes como espacios organizados para lograr determinados fines, son
escenarios donde, en la mayoria de las ocasiones, se aprende y se construye mas en el
desarrollo del tema, en el camino; que en la generacion de resultado; entonces son
espacios de construccion, en los que se enriquece el problema debatido, se plantean
hipétesis, se presentan alternativas de solucion, si las hay, y consideraciones de
aplicacion. Los resultados de la interaccidon generen unidad, consenso y sinergia frente al
tema expuesto, no con la intencién de que sea acogido de inmediato, sino para reflexionar

en torno a su implementacion.

Nos proponemos realizar un analisis del concepto de calidad y las lecciones aprendidas
de esta experiencia. Consideraremos los siguientes asuntos: lecciones aprendidas en la
conformacion de la Red Académica de Calidad, y el esbozo de algunas
conceptualizaciones de calidad que se dejan abiertas y que habran de ser objeto de

investigacion en trabajos futuros.
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1. Concepto de calidad

En la edad media el artesano no solo fabricaba, sino que también inspeccionada los
productos. A principios del siglo XX Frederick W. Taylor 4dividié las funciones de
planificacion de la fabricacion; porque los trabajadores no tenian las condiciones para la
planeacion; en este escenario el aseguramiento de la calidad era realizado por los
supervisores, éste era el principal control de calidad por aquella época. Mas adelante las
organizaciones crearon sendos departamentos de calidad, los cuales eran responsables
de la calidad de los productos, esta situacion origind desidia entre los trabajadores hacia
la calidad y los directivos se enfocaron a la cantidad y a la eficiencia productiva. (Evans &
William M., 2008).

Durante la segunda guerra mundial se implementé el control estadistico en el manejo de
los proveedores y este aprendizaje se llevd a la posguerra en algunas empresas
japonesas; lo que signific6 unos adelantos importantes en el control de las
especificaciones del producto. El control puede asumirse como “aquella funciéon que
pretende asegurar la consecucion de los objetivos y planes prefijados en la fase de
planificacion...el control se centra en actuar para que los resultados generados en las
fases anteriores sean los deseados” (Pérez-Carballo, 2006, p.21. citado por Dextre Flores,
José Carlos & Del Pozo Rivas, Raul Sergio. 2012, p.71).

El control tiene una clara relacion con la calidad, porque el cumplimiento de los objetivos
organizacionales y del proceso, es facilitado por el control, desde la perspectiva que se

vea, ya sea como proceso o como funcion.

En la década de los 50 Feigenbaum amplié el concepto de calidad a todas las areas de la
organizacién y lo llamé control total de la calidad, enfatizando las acciones de calidad
hacia la prevencion; mas adelante Kaoru Ishikawa conocio los adelantos de Feigenbaum

y lo llevo hasta Japén. Por otra parte, el mejoramiento de la calidad fue una necesidad a

* Frederick Winslow Taylor (1956-1915), fue ingeniero mecénico y economista estadounidense. Considerado
el padre de la Administracion cientifica.
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inicios de los afios 80; lo que permiti6 ampliar aun mas el concepto hasta todas las

organizaciones y todos los productos (tangibles e intangibles).

La Organizaciéon Internacional de Estandarizacion ISO realizé una tarea importante, al
lograr el consenso de diversos entes de normalizaciéon y certificacion para la creacion de
las normas ISO 9000 encaminadas a mantener la calidad de las organizaciones vy

asegurar su aceptacion y aplicacion en casi todo el mundo.

Ahora se habla de gestion de la calidad para integrar todas las acciones que se realizan
internamente, para cumplir externamente con las partes interesadas, en este aspecto
Sarmiento dice que “gestion es el conjunto articulado de conocimientos, talentos,
capacidades, habilidades y destrezas humanas aplicados al disefio y operacionalizacién
de estructuras, procesos y actividades, dispuestos para el uso racional e inteligente de
recursos que actuan al servicio de los intereses de una organizacién y sus vinculados”
(2012). Por lo tanto, la calidad es en esencia una accion que facilita la gestion en todos
los ambitos organizacionales, ya sea con la gerencia, con los procesos o las actividades,
lo que si es claro, es que debe verse reflejada en mejores condiciones para los
empleados, los directivos y por supuesto los clientes y usuarios, porque éstos son los que

perciben y disfrutan un producto de calidad, ya sea tangible o intangible.

Los contextos sociales y organizacionales presentados a lo largo de la historia, dieron
origen a diferentes conceptos de calidad; algunos de ellos se presentan a continuacion
agrupados desde las disciplinas, el publico a que va dirigido y el uso, pero no son

excluyentes entre si.

Segun Montaudon, el enfoque de la calidad depende de la disciplina en que se aplica, es
decir: en la filosofia, la calidad esta relacionada con el conocimiento generado y la nocién
de valor; en la economia es considerada en términos de retorno sobre la inversién sobre
sus resultados porque reduce los costos; en la administracion, la calidad se refiere a unir
propdsitos para cumplir los objetivos organizacionales; en ingenieria, es una herramienta
para disminuir la variabilidad de los procesos y en mercadotecnia la calidad se ocupa de
identificar, comprender y traducir las necesidades de los clientes, para lograr su

satisfaccion a partir del producto entregado (2010).
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La definicion dada por la ISO 9000 version 2005, “grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (ICONTEC, 2005, pag. 16), es
amplia y da lugar a todos los contextos y productos, permitiéndole a la organizacion
“ajustar” la calidad a sus pretensiones, también esta dirigida a los productos y a la

satisfaccion de los clientes.

Por otra parte y desde la afectacion a la sociedad, Genichi Taguchi conceptua la calidad
como “la minima pérdida ocasionada a la sociedad, desde el envio del producto al cliente
hasta su uso total” (Guajardo, 2003, p. 79) y Ernesto Che Guevara decia que la “calidad
es el respeto al pueblo” (Veloz R., 2008, p. 1), siendo ministro de industria. Ambos
conceptos dan un gran salto desde la organizacion hasta la sociedad, el primero fue
definido en el marco de la funcion de pérdidas y el segundo en numerosos espacios, con
el objetivo de sensibilizar y exhortar a los ciudadanos a asumir la calidad como un deber

social de todos.

Joseph Juran plantea un concepto de calidad mas sencillo “es adecuacion al uso” (pag.
4), centrado en la funcionalidad del producto, en la etapa final, pero en manos del usuario,
por otra parte, Feigenbaum opina que la “calidad no significa mejor, sino lo mejor para el

cliente en servicio y precio” (Guajardo, 2003, p. 65).

“La calidad es una historia de supervivencia, de aprendizaje continuo del pasado, de
éxitos y fracasos, de problemas y soluciones”. (Montaudon, 2010, pag. 51), por lo tanto,
no se trata de evaluar cual concepto es mejor que otro, se trata realmente de entender
que cada definicion ha existido en un momento histérico y obedece a una cantidad de
situaciones organizacionales y del entono en general que le afectan; porque ademas, la
calidad no esta ajena a las variables econdmicas, sociales, culturales y politicas, y esta
afectacion origina diversos enfoques de la calidad que se han ido perfeccionado o
modificando de acuerdo a hechos histéricos o a aportes de diferentes personalidades. En
sintesis, la calidad es un término que requiere de un sinnumero de acciones para

materializarle en un producto o en un resultado.

5 .7 . , , . .
Es una funcion que relaciona un evento con un niimero real que representa el costo econémico asociado con
el evento.
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A manera de ejemplo la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, en
el documento “Impacto de la infraestructura de la calidad en América Latina: instituciones,
practicas y desafios para las politicas publicas”, realiza un analisis metodoldgico y de
estudio de casos en algunos paises de América Latina, dando un panorama de la
importancia de la calidad para el desarrollo econdmico y social de los paises, ademas de
ser un referente para una mejor identificacion de la importancia y los desafios de la
infraestructura de la calidad no solo para poder competir e insertarse en las cadenas
globales de produccion, sino también para asegurar determinados estandares de calidad
a la poblacion que consume vy utiliza los diversos bienes y servicios. (Comision Econdmica
para América Latina y el Caribe (CEPAL), 2011).

Es importante destacar las siguientes conclusiones de este analisis:

* Los criterios de gestion de la calidad deben ser insertados en toda la cadena de
valor de forma sistémica, asegurando la competitividad de las empresas en cada
eslabodn.

* Promover la introduccion de sistemas de gestion de la calidad en empresas es un
elemento esencial para las politicas de la competitividad internacional.

* La politica debe tomar en consideracion que la infraestructura de la calidad
produce también impactos sociales. (Comision Econdmica para América Latina y
el Caribe (CEPAL), 2011)

De las consideraciones anteriores, se hace la reflexidon de como las redes deben
ser parte activa en la infraestructura de la calidad de los Paises, teniendo en
cuenta que las redes son un espacio donde se crean las semillas y el
conocimiento para generar normas, estandares, entre otros; que propendan por
una mejora en la calidad de los productos y servicios reflejados en una mejora de

la calidad de vida para la sociedad en general.
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2. La Red Academica de Calidad

Podria esperarse que después de 26 anos de aprobada la norma ISO 9001, las
actividades de calidad definidas en cada organizacién debian estar “por fuera” de ésta, en
las acciones de todas las personas, con un cambio de aptitud y de actitud hacia la calidad
y su significado. Pero no ha sido asi y los resultados que se obtienen en las empresas
dificilmente llevan a modificar conductas, es decir “repetimos los requisitos para hacer
calidad, pero no sabemos hacer calidad y mucho menos interiorizamos y vivimos la

calidad”.

El concepto de calidad se ha plasmado en la regién a partir de la identificacién,
documentacion e implementacién de los requisitos de la norma ISO 9001, sin espacios de
discusion frente a las necesidades de la region, lo que ha significado ausencia de
respuestas acordes a la realidad. Ademas, los productos resultantes en algunas
organizaciones certificadas en calidad, estan muy lejos de la conformidad y de la
satisfaccion de los clientes o usuarios; situacién que le resta credibilidad a los beneficios
economicos, sociales, politicos y culturales de la calidad desde cualquier normativa y en

cualquier tipo de organizacion.

Entre el Politécnico Colombiano Jaime Isaza Cadavid, el Instituto Tecnoldgico
Metropolitano y la Universidad Catdlica del Norte se convino construir la Red Académica
de Calidad, la cual esta constituida por docentes investigadores y jefes de programa de
las tres Instituciones; con el animo que se generen productos que permitan ser
adoptados, difundidos y aplicados en el medio, impactando a la comunidad académica,

organizaciones y la sociedad en general.

La Red tiene como Mision ser una instancia que investiga, produce y difunde
conocimiento sobre la calidad, como base para la busqueda de alternativas y soluciones
estructurales organizacionales que permitan tener realmente una calidad transformadora
como una herramienta para aumentar la productividad y competitividad organizacional,
creando espacios de debate critico y de discusién de los problemas relacionados con la

calidad, su concepto e implementacion.
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La Red Académica de Calidad promueve el intercambio de informacion, el desarrollo de
proyectos interinstitucionales de investigacion y educacion, y facilita el trabajo colaborativo

entre las instituciones miembros y los actores vinculados con el area de calidad y afines.

Entre los objetivos de la Red Académica de Calidad hemos considerado los siguientes:

v Fomentar y construir la conceptualizacién aplicada de términos, herramientas y

buenas practicas aplicables a las distintas organizaciones.

v" Impulsar la investigacion, la docencia y la extension en el area de calidad a través
de proyectos conjuntos, convenios, programas de cooperacion, asistencia técnica,

entre otros.

v' Disefar y ejecutar proyectos de movilidad de estudiantes y personal docente; y de

investigacion, para realizar actividades académicas e investigativas.

v' Plantear y desarrollar alternativas de solucién de problemas de investigacion

aplicada.

Dentro del desarrollo de los anteriores objetivos se han definido considerar los siguientes

cinco (5) ejes tematicos:

Calidad

Sistemas de gestion
Sistemas de gestion integral
Competitividad empresarial

Organizacion, ambiente y sociedad

A SEANEE NN NN

Desarrollo sostenible

A la fecha de la redaccién de esta ponencia se pueden describir las siguientes actividades

realizadas:
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v' Se han realizado un variado ndmero de reuniones presenciales y virtuales entre
los afios 2012, 2013 y 2014 tendientes a la conformacién y formalizacién de la Red

Académica de Calidad.

v' Formalizacién del acuerdo para la conformacion de la Red Académica de
Investigaciéon en Calidad, firmado por los Rectores de tres Instituciones
Colombianas ubicada en la Ciudad de Medellin: Politécnico Colombiano Jaime
Isaza Cadavid, Instituto Tecnolégico Metropolitano y Fundacion Universitaria

Catodlica del Norte.

v" La Red Académica de Calidad se convierte en una Red Académica de caracter
Internacional con la participacion de la Universidad Tecnologica Nacional Facultad
Regional Buenos Aires, Argentina y la intension de la Universidad de la Haba,
Cuba.

v' Planeacién y Realizacién del Primer Congreso Internacional de Investigacion
en Calidad, con el slogan “Por una calidad que transforme y nos transforme”. Fue
realizado los dias 28 y 29 de octubre de 2013, con la participacién de tres
ponentes internacionales, uno nacional y de estudiantes de las tres Instituciones.
El evento contd con la participacién de los conferencistas internacionales
invitados: Dr. Humberto Cantu Delgado (México), Dr. Bob Alisic (Holanda — 1SO),
Dr. Bernardo Restrepo (Consultor de UNESCO) y Dr. Jorge R. Lépez (Argentina).

v Para el fortalecimiento de la Red el Politécnico Colombiano Jaime Isaza Cadavid
invito al Profesor y Par Académico, Jorge Rubén Lépez Magister en Ingenieria en
Calidad, que actualmente es el Director Académico de la Maestria en Ingenieria en
Calidad de la Universidad Tecnoldgica Nacional de Buenos Aires- Facultad
Regional Buenos Aires, Argentina; el Ingeniero realizoé reunidn con los docentes y
un curso de capacitacion para los estudiantes y docentes de las Instituciones

adscritas a la Red.

Para el ano 2014 la Red Académica de Calidad presenta los siguientes desafios:
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v' Realizar el Direccionamiento Estratégico para la Red Académica de Calidad como

Organizacion.

v' Gestionar la adhesion de nuevos miembros nacionales e internacionales.

v Formular y desarrollar proyectos de investigacion que fomenten la adopcién de
buenas practicas de calidad, de gestion organizacional y de relaciones calidad-
innovacion y calidad-sostenibilidad en las organizaciones para generar ventajas

que permita ser competitivas.

v' Desarrollar eventos de caracter académico que permitan difundir los productos de

la investigacion, con el fin de generar nuevos espacios de reflexion.

La calidad es transversal y permea todos los actores y sectores econdmicos de manera
que, con una adecuada transferencia e implementacién en las organizaciones les
permiten cumplir sus objetivos de competitividad; entendida esta como el logro de los
objetivos de sostenibilidad, crecimiento y rentabilidad generando un desarrollo local de la

calidad con enfoque e impacto global.

Debido a la diversidad de conceptos, posiciones y los riesgos de subjetividad con
respecto a la calidad, consideramos que la academia debe manifestar una posicion al
respecto, por medio de la generacibn de un espacio de deliberacién, debate y
construccion, que permitan configurar el sentido amplio del término calidad: como
concepto, como cualidad, como gestion, como cumplimiento de especificaciones y de la
normatividad legal, como satisfaccion de las partes interesadas, esto sin olvidar la
flexibilidad en lo que se refiere a lo holistico e integral que debe contener su aplicacion, en

lo social, lo humano, lo tecnoldgico, entre otros.
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3. Conclusiones

Con todo lo anterior podriamos considerar que la Red Académica de Calidad es
una propuesta exitosa para América Latina y el Caribe, ya que la materializacion
de la calidad en la regién requiere de una fundamentacién académica desprovista
de intereses particulares y que sea acorde al contexto. Y en ese espacio
independiente de analisis y discusion en torno a la calidad deben surgir propuestas
0 mejores practicas exitosas, en un trabajo grupal teniendo en cuenta las partes
interesadas.

Las redes como espacio de articulacion de diferentes ideas y propuestas se
convierten en un referente para la generaciéon de conocimiento ya sea producto de
la reflexion, discusion o investigaciéon y, a partir de alli aportar productos
argumentados con sustento académico que permitan su adopcion en diferentes
espacios, regiones y contextos. De esta manera las redes deben aportar

conocimiento para ser aplicado y que no solo se quede en lo escrito.
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