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RESUMEN

La falta de consenso en la definicion del término calidad es la principal causa de
resultados contradictorios e inconsistentes derivados de estudios empiricos, lo que ha
impedido construir una solida base de partida para el analisis de esta, y por
consiguiente, para su proceso de gestion como resultado deseable de toda
organizacion. En este articulo se realiza un analisis conceptual y critico sobre la
categoria calidad que permitid, a partir del reconocimiento de un conjunto de
propiedades que gravitan en torno a su significado, develar su esencia circunscrita en el

contexto de las relaciones sociales de produccion, esto es, como categoria econémica.

Palabras clave: concepto de calidad, calidad objetiva, calidad subjetiva, enfoque global

de la calidad, gestién de la calidad.
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ABSTRACT

Lack of consensus on the definition of quality is the main cause of conflicting and
inconsistent results from empirical studies, which prevented the building of a solid
starting point for its analysis, and therefore to their management process as pursued
outcome in any organization. This paper presents a conceptual and critical analysis of
the quality category which enabled, from the recognition of a set of properties related to
its meaning, to reveal its essence inside the production's social relations context, that is,

as an economic category.

Key words: concept of quality, objective quality, subjective quality, comprehensive

approach to quality, quality management.

INTRODUCCION

La Constitucion de la Republica (Asamblea Nacional del Poder Popular, 2003, p. 1)
enuncia que “Cuba es un Estado socialista de trabajadores (...) organizado con todos y
para el bien de todos (...), para el disfrute de la libertad politica, la justicia social, el
bienestar individual y colectivo y la solidaridad humana”; mas adelante en su articulo 16
se refrenda que “El Estado organiza, dirige y controla la actividad econdémica nacional
(...), afinde (...) satisfacer cada vez mejor las necesidades materiales y culturales de la
sociedad y los ciudadanos, promover el desenvolvimiento de la persona y de su
dignidad, el avance y la seguridad del pais (Asamblea Nacional del Poder Popular,
2003, p. 3).

50



Retos de la Direccién 2015; 9(2):49-67

Del ideario de Ernesto “Che” Guevara emana el postulado de que esa satisfaccion (...)
sea resuelta con la maxima calidad posible, como parte intrinseca de la produccion, en
funcion de garantizar las necesidades de la sociedad en su acepcién mas especifica, el
pueblo, y como necesidad también exclusiva del hombre, como parte de su ética, de su
deber social y de la conciencia de la necesidad de satisfacer esas necesidades, en
beneficio de la propia sociedad” (Martinez y Sabadi, 2006).

Para un pais como Cuba, el logro de altos niveles de calidad en productos y servicios
tiene importantes implicaciones si se atiende al contexto en el cual vive su sociedad: la
actualizacion de su modelo econémico para consolidar el socialismo como proyecto
viable. En este sentido, la calidad es uno de los elementos que sustentan este proceso,
aspiracion refrendada en los Lineamientos de la Politica Econémica y Social (PCC,
2011), los cuales expresan la voluntad del pueblo contenida a su vez en la politica del
Partido, el Estado y el Gobierno de la Republica de Cuba, y, en la Primera Conferencia
Nacional del Partido Comunista de Cuba (PCC, 2012).

Explicitamente, en el lineamiento 142 asociado a la politica social, se enuncia la
voluntad de “garantizar la elevacién sistematica y sostenida de la calidad de los
servicios que se brindan a la poblacién, segun las posibilidades de la economia” (p. 22).
De forma analoga, el objetivo 45 de la Primera Conferencia Nacional del Partido
Comunista de Cuba (PCC, 2012), expresa: “Incrementar, con la participacion activa del
colectivo de trabajadores ..., la calidad de los procesos productivos, de servicios y sus
resultados en los organismos, empresas, unidades presupuestadas y otras instancias
econdmicas y sociales” (PCC, 2012, p. 6), y es que en el ambito de las organizaciones
se ha establecido el paradigma, apoyado tanto en la investigacibn como en la
experiencia practica, de que la mejora continua de la calidad de productos y servicios,
ademas de constituir un criterio clave de eficacia organizacional, genera resultados
positivos medibles en términos de beneficios, disminucién de costos, ahorro y, sobre

todo, satisfaccion (Mayo, Loredo y Reyes, 2012).

A pesar de la importancia creciente de lograr resultados organizacionales de calidad, no
se ha llegado a una definicion clara y ampliamente aceptada de su significado. En este

sentido Juran y Gyrna (1993) han establecido que “existe sobre el concepto calidad un
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auténtico diluvio de definiciones redundantes, que contribuyen poco a clarificar su

significado actual” (p. 102).

En ese mismo nivel de analisis Ghobadian y Gallear, Reeves y Bednar, Watson y
Korukonda, y Garvin, citados por Camison, Cruz y Gonzalez (2006), han coincidido en
afirmar que “no existe en la literatura una definicion universal, (...) y comunmente
aceptada de calidad. Por el contrario, existen numerosas dificultades, tanto
conceptuales como practicas, que lo hacen aun un concepto escurridizo y dificil de
definir’ (p. 145).

En la misma oOptica Caetano (2003, p. 62) manifestd que la calidad "(...) es un concepto
incierto, facil de visualizar y exasperadamente dificil de definir". Con un enfoque similar
Calabuig (2006, p. 59) se ha pronunciado en el sentido de que “(...) la calidad es un
constructo que se ha abordado desde siempre a lo largo de la historia empresarial. Se
han realizado multiples intentos de definirla de manera global, pero lo cierto es que no
existe una definicion que pueda resumir todas las acepciones que se han aportado

sobre este fendbmeno”.

De forma analoga Gutiérrez y Martin (2004, p. 3) han sefalado que “no resulta facil, en
principio, alcanzar un acuerdo global en torno al significado concreto del término calidad
(...); es uno de esos conceptos ambiguos que rehuyen las definiciones precisas”; por su
parte Pérez (2013, p. 31), citando a Folz, argumentd que esta “ha sido extrapolada a
disimiles actividades humanas, por lo que puede existir gran variedad de referentes
sobre esta categoria (...), es uno de esos conceptos escurridizos de la administracion.
Los intentos de definirlo y calibrarlo para satisfaccion de todos son analogos al reto de

poner orden en una jaula de grillos”.

Valiente y Alvarez citados por Torres y Galdos (2007, p. 5), dejaron explicito incluso que
la calidad “(...) como la creatividad y la inteligencia (...) cuanto mas se profundiza en
ellas, mas dificil resulta delimitarla”; pero mayor incertidumbre introdujo Pirsing, citado
por Hoyer y Hoyer (2001, p. 7), quien con un enfoque muy cercano al agnosticismo

revel6 que la calidad:
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“(...) se sabe qué es, pero no se sabe expresar lo que es (...). Algunas cosas
son mejores que otras; es decir, tienen mas calidad. Pero cuando se intenta
expresar lo que es calidad separada de las cosas que la poseen, no se tiene ni
idea (...). Si no se puede determinar qué es calidad, ¢cémo se sabe lo que es, 0

siquiera que existe? Si nadie sabe lo que es entonces en la practica no existe”.

Reeves y Bednar (1994) concluyeron que una definicién sobre calidad cominmente
aceptada y vélida para todas las empresas e industrias no es posible; por el contrario,
proponen desarrollar definiciones comparables y examinar las compensaciones
inherentes de aceptar un concepto tras otro, tras un analisis detallado de sus fortalezas
y debilidades. La confusion aumenta, de acuerdo con Camisén, Cruz y Gonzalez
(2006), cuando se encuentran posiciones equidistantes segun las cuales no existiria
una definicibn mas correcta que las otras, de manera que goce cada concepto de
ventajas e inconvenientes segun se consideren por su facilidad de evaluacion, su valor

para el cliente o su utilidad para la organizacion.

Al margen de estas aseveraciones, se puede argumentar que el conocimiento de la
realidad por parte del hombre supone extraer, de ella misma, el sistema de
regularidades que rigen su desarrollo y la elaboracion de conceptos, principios, leyes y
categorias a través de los cuales se expresan la comprension sobre las propiedades y
cualidades de las cosas y sus relaciones e interacciones internas y externas y, si se
acepta la necesidad de contar con productos y servicios de calidad, resulta entonces
ineludible conocer qué elementos la distinguen, puesto que sin un previo analisis de su

significado, se dificultaria el proceso para gestionarla.

Es entonces oportuno el llamado de atencion realizado por Camisén, Cruz y Gonzalez
(2006) sobre la necesidad de elaborar trabajos que informen sobre cémo estan siendo
interpretadas las distintas nociones de calidad y ayuden a aclarar los equivocos. Son
asi a su vez legitimas las advertencias de Ramirez (2002), Gonzéalez (2003), Torres y
Galdos (2007) sobre la necesidad de definir la categoria calidad y descomponerla en
acciones tangibles que permitan su eficaz gestion, argumento en el cual descansa el

objetivo de este articulo de reflexion.
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DESARROLLO

La revision de la bibliografia que sustenta tedéricamente la calidad testifica diversidad de
acepciones, expresion de un proceso evolutivo resultado de cambios en la
consideraciéon que, sobre esta categoria, ha tenido cada sociedad, cultura y modo de
produccién a lo largo de la historia de la humanidad.

Desde las épocas méas remotas de la humanidad, de acuerdo con Guerra Zaldivar
citada por Ruiz (2014), el hombre se form6é un concepto critico sobre el grado de
perfeccion con que eran satisfechas sus necesidades. Al manejar sus elementales
herramientas ya juzgaba y comparaba los resultados que obtenia con ellas y llegaba a
una idea cualitativa sobre estas. Se puede decir que el progreso humano ha sido
impulsado por los juicios de valor que el hombre emite, posteriormente designados con

el término calidad.

Las concepciones tedricas acerca de la calidad se han ido transformando en la medida
gue ha cambiado el contexto histérico-social y econdmico de la humanidad. En ese
sentido Garvin (1988), Maqueda y LLaguno (1995), Balbastre (2001), Moreno-Luzdn,
Peris y Gonzalez (2001), Marimén (2002), Climent (2003), Calabuig (2006), Camison,
Cruz y Gonzalez (2006), Santoma (2008) asi como los investigadores cubanos Pozo
(2001), Gonzélez (2003), Ayala, Diaz, Romero y Errasti (2005), de la Nuez Hernandez
(2005), Moreno (2008), Santos (2010), Guerra y Meizoso (2012), han coincidido en
identificar cuatro etapas genéricas en la evoluciéon del concepto de calidad y su gestidon
gue se concretan en inspeccion, control estadistico, aseguramiento y gestion total de la

calidad.

El rasgo esencial que distingui6 la etapa de inspeccion estuvo focalizado en que las
acciones desarrolladas por los productores para lograr mercancias de calidad fueron
asociadas a la deteccion y solucion de los problemas generados por la falta de
uniformidad, esto es, al control de las caracteristicas del producto final, desechando los

defectuosos.

El objetivo basico de la inspeccidén es evitar que productos defectuosos lleguen al

cliente. Su proceder consiste en establecer a priori especificaciones de calidad del
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producto, que deben comprobarse sisteméticamente para verificar la conformidad del
producto final y separar los productos defectuosos para su desecho o reproceso.

La etapa de control estuvo caracterizada por la verificacion de la conformidad de las
caracteristicas del producto o servicio mientras se esta produciendo, y de esta forma
asegurar su uniformidad para minimizar la variabilidad dentro de un rango aceptable.
Sin embargo, el mero control de los procesos no permite impedir los defectos
originados por un producto mal disefilado o con materiales mal seleccionados. No
obstante a que la deteccion de errores se logra en una fase mas temprana con sus
ventajas en términos de productividad, continua siendo un enfoque reactivo en términos

de alcanzar productos y servicios de calidad.

El énfasis en la etapa de aseguramiento estuvo en garantizar la fiabilidad (conformidad
con especificaciones) y la aptitud para el uso del producto, de manera que se
establecieron preceptos sobre como desarrollar las tareas de todos los procesos de la
organizacion, pero principalmente en el area productiva). La definicion de las
especificaciones que deben cumplir los productos se originan a partir de las

necesidades de los consumidores.

En la etapa de gestion de la calidad total, que implica a todos los procesos de la
organizacion, o cuando menos, los vinculados a los requerimientos del cliente, se
afiadio la concepcidn de objetivos y de mejora continua (actitud proactiva). Consiste en
el conjunto de acciones orientadas a planificar, organizar y controlar la funcion de
calidad de una organizacién, con vistas a la mejora continua de la calidad del producto
y de la posiciébn competitiva asi como a optimizar la creacion de valor para los grupos

de interés considerados clave de una organizacion.

Estas etapas se han desarrollado en organica conexion con los conocimientos
alcanzados por las predecesoras y que se derivan de ellas, consolidandolas con nuevos
matices en respuesta, tal y como refiere Moreno (2008) “(...) a los cambios de las
condiciones histérico-concretas de cada época, que ha permitido la negacién dialéctica
de una por otra cualitativamente superior, que toma lo positivo de la anterior y la

enriquece” (p. 22).
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Sin embargo, pretender enmarcar estas etapas en periodos historicos delimitados
resulta dificil, porque cada formacion socioeconomica se ha desarrollado a ritmos
distintos y sus demandas han sido diferentes, lo que ha implicado, ademas, que no se
hayan manifestado de manera homogénea en todas las areas geogréaficas del planeta;
no obstante, el reconocimiento de estas como validas resulta revelador para establecer
la secuencia del desarrollo del concepto de calidad, donde se pueden identificar dos
enfoques bajo los cuales tradicionalmente se ha asumido su significado: el objetivo y el
subjetivo.

El enfoque objetivo se asocia a la adecuacion de las caracteristicas verificables de
productos y servicios con sus requisitos preestablecidos de produccion en el cual son
relevantes las contribuciones realizadas por Crosby (1996), quien definié la calidad
como "conformidad del producto con requisitos claramente especificados” (p. 72). En
una logica similar Taguchi, Dominguez y Shroeder citados por Moreno, Peris y
Gonzalez (2001) coinciden en vincularla a una manera de producir bienes o servicios

cuyos atributos satisfacen especificaciones predeterminadas de produccion.

Este enfoque se torna facil de operacionalizar, con el inconveniente de que la ausencia
de “no conformidades” en productos y servicios no necesariamente determina calidad
en ellos, bajo el comprendido de que sus requisitos predeterminados de produccion no
siempre se ajustan a lo que desean y demandan los consumidores. Ello implica una
vision interna y estética de la gestion de la organizacion, con las limitaciones que le son

inherentes para enfrentar la evolucion de las necesidades de sus clientes.

Esta realidad ha contribuido a cambiar la forma de entender la calidad, que transita
desde una perspectiva hacia lo interno de las organizaciones, a otra donde se reconoce
la necesidad de considerar el punto de vista del cliente y su satisfaccién bajo el
comprendido de que, en Ultima instancia, es siempre el consumidor quien determina el
nivel de ésta en productos y servicios, argumento esencial presente en las
investigaciones de Gronroos (1994) y Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), asi como
de los cubanos Ramirez (2002), Gonzélez (2003), de la Nuez Hernandez (2005),
Escalona (2008), Barreiro (2010), Diaz (2010) y Pérez (2013), quienes coinciden en

reconocer la calidad, de manera general, como juicio evaluativo de caracter global

56



Retos de la Direccién 2015; 9(2):49-67

formulado por el cliente y que se refleja en su actitud sobre la excelencia o superioridad
del producto o servicio con respecto a sus necesidades, como expresion de su
percepcién sobre ellos.

Aun cuando en este enfoque se reconoce la importancia de la satisfaccion del cliente
como elemento central y subyacente del concepto de calidad, es criterio del autor de
esta tesis que no es acertado asumir con significados intercambiables o sin6nimos
ambas categorias; las dos implican la emision de juicios por parte del cliente, pero
tienen diferencias relevantes. La calidad supone la valoracion de un objeto externo, es
decir, el referente esta fuera del individuo; en cambio, la satisfaccion se refiere a la
descripcién de una realidad interna: los sentimientos que se relacionan con la eleccién

de un servicio o bien de consumo.

La existencia de estos enfoques (objetivo y subjetivo) es expresion de lo afirmado por
Tortol6 (2005) citando a Marx:

(-..) los hombres al establecer las relaciones sociales con arreglo al desarrollo de
la produccion material, crean también los principios, las ideas y las categorias
conforme a sus relaciones sociales. Por tanto, estas ideas, estas categorias, son
tan poco eternas como las relaciones a las que sirven de expresion, son

productos historicos y transitorios (p. 9).

Asi ratifica que estas cambian y se transforman en correspondencia con las condiciones

materiales de vida, el desarrollo del conocimiento y de la préactica social de los hombres.

Para exponer el criterio de los autores sobre como debe entenderse esta categoria,
resulta insoslayable hacer referencia al Diccionario de la Real Academia Espafiola
(2001), quien define la calidad como (...)Propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Por su parte, el Diccionario Filosofico
citado por Torres y Galdds (2007) establece que la calidad “(...) esta relacionada con un
objeto o fenbmeno, pues lo engloba y forma parte inseparable de él, se vincula con el

ser del objeto o fendbmeno que, en tanto lo es, no puede perderla” (p. 9).

En una ¢éptica similar Lafourcade, citado por estos mismos autores sefialé6 ademas que

la calidad “(...) es en esencia un concepto evaluativo, averiguar la calidad de algo exige
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constatar su naturaleza y luego expresarlo de modo que permita una comparacion”,
(Torres y Galdéds, 2007, p. 9), y concluye que la calidad “(...) es una cualidad integral de
un objeto que expresa en qué grado se asemeja a un patron ideal de esa clase de
objeto, lo que permite establecer juicios ordinales entre objetos de una misma clase; es
el conjunto de cualidades de un objeto o fendmeno que induce a la comparacion con

Sus semejantes y, por tanto, a una calificacién” (p. 10).

Estas acepciones, asumidas como validas en esta investigacion, permiten reconocerle
a la categoria calidad doble significado: por una parte, entenderla como cualidad de un
objeto, esto es, un producto o servicio tendr4 siempre, de manera implicita o
incorporada, una determinada calidad, y serd de mayor o menor grado en la medida en
gue sus atributos se adecuen a un patron o estandar ideal, sea el de los productores o
el de los consumidores; por otra parte, la calidad es concebida en términos absolutos
de superioridad, donde si esta implicita una evaluacion positiva del producto o servicio
considerado.

En los enfoques y conceptualizaciones sobre calidad anteriormente sistematizados, se
puede identificar, ademas, un conjunto de caracteristicas que, a manera de
propiedades de su significado, la operacionalizan al tiempo que le son inherentes y
afectan su definicion; ellas son: su caracter multidimensional, subjetivo y personal,

valorativo, comparativo, ademas de sistémico y procesal.

El caracter multidimensional de la calidad encuentra su fundamento en la consideracion
de que los productos y servicios son, en efecto, un conjunto de atributos (propiedades,
cualidades o caracteristicas presentes en la mercancia y determinan su capacidad para
satisfacer necesidades del consumidor), pero no necesariamente homogéneos para los

diferentes consumidores (Gutiérrez y Martin, 2004; Pérez, 2006; Moreno, 2008).

A partir del reconocimiento de que sus necesidades son diversas, como distintas son
también las formas alternativas de satisfacerlas, los consumidores valoraran en cada
producto o servicio aquellos atributos que, desde su percepcion, permiten satisfacer en
mayor grado sus necesidades especificas. Sus estimaciones respecto al grado en que

un producto o servicio los satisface, habran de diferir entre ellos de manera
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considerable, entre otras razones por la amplia diversidad de motivaciones y finalidades
subyacentes en la adquisicion y uso del producto o servicio.

Ello explica a su vez el caracter subjetivo y personal que se le atribuye a la categoria
calidad, que Unicamente adquiere sentido en el ambito particular del individuo cuyas
necesidades, como ya se dijo, son particulares. Es asi que los atributos configuran
multiples dimensiones del producto o servicio desde la Optica personal del consumidor;
sin embargo, estas no son, en muchos casos, directamente observables sino que son
abstracciones realizadas a partir de la percepcion de los atributos presentes en la

mercancia.

La percepcion se asocia al proceso de busqueda de informacion realizado por los
consumidores para apreciar e interpretar las dimensiones que configuran los productos
0 servicios a partir de sus atributos constitutivos y, en consecuencia, emitir juicios
valorativos (excelente, alto-medio-bajo, conforme-no conforme, etc.) acerca del grado
de calidad de estos. Es asi que hacer alusion a la calidad siempre implicara la emision
de una calificacion, ya sea por los productores para referirse al nivel de conformidad
con las especificaciones de produccion, o bien por los consumidores para considerar la
calidad del producto o servicio sustentado en las multiples dimensiones que lo

conforman, lo que hace evidente su caracter valorativo.

Esta valoracion, sustentada en las multiples dimensiones que conforman el producto o
servicio, se produce siempre en un contexto de comparacion, ya sea en la contrastacion
del producto o servicio final con sus requisitos de calidad previamente especificados;
entre los distintos productos o servicios (en el sentido de que su calidad sera valorada
dependiendo de su superioridad o inferioridad relativa sobre otros considerados por el
consumidor como sustitutos directos de aquellos); o bien entre su calidad esperada y la

finalmente percibida tras su consumo.

Las propiedades presentes en el significado de la calidad revelan que para alcanzarla
como resultado deseable de su gestion, las organizaciones deberan desarrollar un
conjunto de procesos claves que la aseguren, cuyo punto de partida es la identificacion
de los atributos del producto o servicio de acuerdo con las necesidades, expectativas,

deseos y demanda de los consumidores; convertir dichos atributos en requisitos en el
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proceso de produccién y asegurar que cumplan exactamente con las especificaciones
inicialmente identificadas, argumento este que sitia a la calidad como categoria

inherente a las relaciones sociales de produccion, esto es, como categoria econémica.

Asi, con énfasis en esta sinergia establecida entre el productor y el consumidor, Juran
(1993) ha establecido que la calidad es “(...) el grado de adecuacion del producto a su
objetivo funcional, es decir, al uso deseado y a las necesidades especificas de cada
sujeto” (p. 156), idea central que ha estado presente de forma analoga en las
definiciones sobre esta categoria aportadas por Shewart, Feigenbaum, Alvero Francés,
Ishikawa y Deming citados por Camisén, Cruz y Gonzélez (2006), Maqueda y LLaguno
(1995) y Marimon (2002).

De manera similar y consensuada internacionalmente, las definiciones de calidad
descritas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO por sus siglas en
inglés) en sus distintas ediciones (ISO 9000: 2001, 1SO 9004: 2001, ISO 9000: 2005) se
han adecuado generalmente a los argumentos anteriores, con el que coinciden los

autores cubanos Pérez (2006) y Moreno (2008).

Las conceptualizaciones anteriores, cuyo fundamento central asocia la calidad al grado
en que los atributos de productos o servicios (propios 0 incorporados en un proceso
productivo), han cumplido con las funciones y requisitos para los que han sido
disefiados, y a su vez, se han ajustado a los expresados por los consumidores, revelan
un tercer enfoque, que desde una perspectiva global, integra de manera holistica a los

anteriores (el objetivo y el subjetivo) ya descritos.

Es criterio de los autores de este articulo que, para el caso concreto de una sociedad
gue se encuentra en pleno proceso de construccion del socialismo como modelo, son
validas las consideraciones de Ernesto Guevara de la Serna sobre la categoria calidad;
compatibles con el enfoque global pero con ligeros matices en el sentido de que su
punto de vista esta integrado, como han referido Martinez y Sabadi (2006) “(...) a una
concepcion general sobre la sociedad socialista y sus nexos con el hombre que la
materializa dentro de un sistema mas amplio que el econémico, pero del que emergen

ideas que en todos los campos, incluido el filoséfico, caracterizan su pensamiento”
(p. 9).
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En el analisis del ideario del Ché, estos autores distinguieron una concepcién de la
calidad, segun la cual esta se manifiesta, efectivamente, en las relaciones sociales de
produccion, a partir del desarrollo de la produccién material como medio formador de
conciencia (lo que constituye un aporte en las singularidades de una sociedad donde la
satisfaccion de las necesidades de la poblacion constituye un objetivo), y como
elemento indisoluble del deber social en la construccion de la nueva sociedad socialista,
gue tiene como centro la formaciéon de un nuevo modelo de hombre, que trabaje en
forma consciente en el logro de cada vez mejores producciones como respuesta a la
satisfaccion de sus propias necesidades, asi como las de la sociedad en su conjunto
(Martinez y Sabadi, p. 76).

Una idea similar pero mas contemporanea, identific6 Santos (2010) en su definicion de
calidad cuando la asoci¢ a:

(...) obligacion moral de producir o prestar servicios lo mejor posible para el
pueblo, (...), para lograr mayor productividad, costo aceptable, alta eficiencia,
eficacia, efectividad y mejora continua; con aprovechamiento Optimo de los
recursos humanos, lo que da como resultado que las caracteristicas o conjunto de
caracteristicas esenciales del producto o el servicio cumplen con los requisitos y
expectativas del mercado, con lo que satisfacen las necesidades materiales y

culturales de los clientes, (...) como una expresion de respeto al pueblo (p. 19).

La definicion de calidad desde este enfoque global conduce a asumirla como el grado
de satisfaccion de las expectativas de todos los grupos de interés de la organizacion

cuyas contribuciones le son esenciales.

Desde ese nivel de analisis, Casadesus, Heras y Merino citados por Camison, Cruz y
Gonzalez (2006), han circunscrito el concepto calidad como la conformidad entre la
calidad programada (la que la organizacion suministradora de bienes y servicios
pretende obtener y que se plasma en las especificaciones de disefio del producto), la
calidad realizada, (la obtenida tras la produccion, tiene que ver con el grado de
cumplimiento de las caracteristicas de calidad del producto tal como se plasmaron en
las especificaciones de disefio), la calidad demandada por el cliente (sea este interno o

externo) y la calidad demandada por el conjunto de la sociedad.
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Esta idea, ya anticipada por Taguchi (1986) con su concepto de calidad como costo
social minimo para la sociedad, adquiere ahora pleno sentido para el caso concreto de
Cuba, en el contexto de la implementacién de los Lineamientos de la Politica
Economica y Social (PCC, 2011) como expresion de la voluntad de su pueblo,
contenida en la politica del Partido, el Estado y del Gobierno para actualizar su modelo
econémico y garantizar la continuidad e irreversibilidad del socialismo, el desarrollo

econdémico del pais y la elevacién del nivel de vida de la poblacion.
CONCLUSIONES

Aunque las consideraciones anteriores sobre el concepto de calidad circunscrita al
enfoque global han ayudado a revelar el posicionamiento de los autores de este articulo

sobre como debe entenderse esta, no resulta ocioso definirla como:

...categoria economica con propiedades —multidimensional, subjetiva y personal,
valorativa, comparativa, sistémica y procesal—, que expresan el grado en que los
atributos de un producto o servicio son conformes con los requisitos de su grupo de

interés.

El caracter sistémico y procesal de la calidad se revela en la sinergia establecida entre

el productor y el consumidor en el contexto de las relaciones sociales de produccion.

Es asi que, en la actualidad, para obtener bienes y servicios con calidad, eficiencia y
eficacia en el sistema de procesos que la generan, no basta solo inspeccionarla o
asegurarla, es imprescindible gestionarla en el contexto de las relaciones sociales de
produccion de acuerdo con el enfoque global bajo el cual debe entenderse esta
categoria, desde una 6ptica que impligue el conocimiento cientifico de las necesidades,
deseos y expectativas de la sociedad conducentes a un proceso de disefio de los

atributos que prescriben un producto o servicio de calidad.

Esto viabilizaria establecer los requisitos de produccion para aplicar los recursos
disponibles en la creacion de mercancias valiosas para los grupos de interés; esto es:
implementar acciones para asegurar que las especificaciones predeterminadas de
produccién garanticen la creacion del producto o servicio anteriormente disefiado, para

finalmente, investigar sobre las brechas que todavia puedan suscitarse entre los
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atributos de este valor creado y las percepciones de los grupos de interés sobre estos,
en un proceso de evaluacion que viabilice la toma de decisiones dirigidas a fomentar la

mejora continua en la organizacion.
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