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M uchas organizaciones utilizan el
modelo de calidad buscando la
implantacion de sistemas de calidad que les
den amplios beneficios y les generen
bienestar. Sin embargo, en la realidad no
muchas organizaciones logran alcanzar los
resultados esperados.

Esto puede obedecer a mdltiples causas,
pero algunas de estas son las siguientes (por
lo que hay que tener cuidado):

1) La alta direccion no se compromete con
el proceso de implantacion y promocion
interna. ES comdn que se crea que la
implantacion de la calidad es sinénimo de
un cambio actitudinal y que por lo tanto, lo
que el personal requiere es de una “buena
charla de motivacion”, pero no hay
compromiso en lo referente a mejora de
sistemas, procesos, gestion de recursos
humanaos, financieros y tecnol6gicos para la
calidad. Al final, los sistemas de calidad no
funcionan.

2) La alta direccion no se preocupa por
capacitarse en modelos de calidad, mejora e
innovacion. (sin comentarios...... )

3) Se realizan diversas acciones con la
esperanza de que se solucionen los
problemas y las desviaciones, pero no hay
resultados claros y contundentes. Esto es
comdn en organizaciones gque no saben
definir con precision sus problemas y
aplican muchas acciones y
pseudosoluciones (es como tomar muchas
medicinas para ver cual funciona sin
conocer el padecimiento). Siguiendo esta
metéafora, es comun encontrar
organizaciones que saben “donde les duele”
pero no saben por qué y sin embargo, llevan
a cabo diversos tratamientos para curarse.
Es comdn encontrar planes de calidad
repletos de acciones de mejora, pero cuando
se les pregunta ¢Cudl es el problema?, no
hay respuesta congruente (con las acciones).

4) El personal de la organizacion no tiene un
plan de capacitaciobn y entrenamiento
adecuado para la implantacién y promocion
de sistemas de calidad y mejoramiento
continuo. Yo estoy de acuerdo que muchas
mejoras se pueden realizar con la
experiencia y el conocimiento adquirido en
el pasado, pero los problemas reales de
calidad requieren métodos y técnicas
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especiales, que deben ser compartidas por
todo el personal, especialmente las mejoras
gue tienen que ver con la mejora de la
consistencia 'y predecibilidad de los
procesos (reduccion de la variacion), ya que
se requiere de métodos estadisticos (tanto en
empresas de  servicio como de
manufactura).

5) Utilizan el modelo de calidad como si
fuese un modelo ”magico” y Unico para
todo mal”, pero no se entiende que todo
tratamiento depende de un buen diagnéstico
y este debe ser realizado por un experto
“neutral” que pueda canalizarnos al
adecuado especialista. En medicina, si voy
con el neurdlogo, el tratara de encontrar una
curarelacionada al sistema nervioso central,
y si con las mismas dolencias acudo a un
médico ortopedista, el buscard las
soluciones en mi sistema motriz, columna
vertebral, etc.

Por eso comunmente acudimos a un Médico
internista para que el realice un diagndstico
“neutral” y nos recomiende hacia otros
especialistas. EI modelo de calidad
solamente sirve como modelo inicial para el
cambio organizacional en casos en donde
las condiciones propias de la empresa y del
entorno garantizan mejoras dirigidas hacia
la satisfaccion del cliente. Si una empresa
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tiene pasivos y una gran deuda, lo mejor es
que utilice modelos financieros para el
cambio, mas que de calidad total.

Se cree que la calidad es una forma de
vida, y en mi opinion, es mas un estilo de
direccion.
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