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INTROOUCCION . 

ACOFI ha venido realizando esfuerzos para desarrollar una base 
conceptual, que per•ita generar una claridad consensual con 
relación al tra iento que se debe dar al tema de la calidad y 
la calidad educativa en lngenieria. De tal anera se espera que 
se asuaa. en for adecuada lo relacionado con los factores que 
influyen sobre esta. 

Tales 
de la 

esfuerzos 
calidad 

present.ación en 
Asoc i ac i ón, I ng. 

hacen parte del HPrograma para el mejoramiento 
educativa en lngenieriau, del cual hace la 
la Instalación de este Foro, el Presidente de la 
Guillermo Sánchez Bolivar . 

La conceptualización de Calidad se desarrolla durante el evento, 
a lo largo de cinco sesiones. La priaera, centra la atención en 
la ubicación histórica y filosófica del término. En la segunda, 
se exponen algunas ideas al respecto, por parte de 
represent.ante1i de los sectores gubernamental y empresarial. La 
tercera sesión, se dedica a precisar los puntos de vista de los 
educadores con relación al tema. En la cuarta, se ilustran el 
espiritu y el ejercicio de la Calidad Total, contando con 
orientaciones empresariales, tanto del interior como del 
exterior del pais. Finalmente, la quinta sesión, se inicia con 
un ejeMPlo especifico de aplicación de los Circulos de Calidad 
en Facultades de lngenieria, y se cierra con un ejercicio en el 
que participan los asistentes en la büsqueda de un consenso 
conceptual y de sugerencias sobre posibles aplicaciones de la 
filosofia y las estrategias de Calidad para la Educación 
Superior. 

Todo lo anterior se encuentra reflejado en las memorias que se 
han elaborado sobre el I Foro de 1991, realizado por ACOFI Y la 
Universidad Católica de Colombia. 

' 



8:30-9:4Sam 

P R O G R A M A 

JUEVES 9 DE MAYO 

INSTALACION 
Dr. Edgar Gomez Betancourt, Rector Universidad 
Cat61 ica 
lng . Guillermo Sanchez Bolivar, Presidente ACOFI 
lng. Hernan Pulido, Decano Ingenieria de 
Sistemas 
Universidad Cat6lica de Colombia 

PRIMERA SESION: CONCEPTUALIZACION SOBRE CALIDAD 

Coordinador: lng. .John 
Universidad 
ACOFI 

Elkin Geithner, Decano lngenieria 
La Gran Colombia, Revisor Fiscal de 

10:15-11:00 am Conferencia: Concepto de Calidad, surgimiento y 

11:0-12:00 m 

evolución . ~ 
A cargo de: Dr. Miguel Ramón, Profesor Emerito 
Universidad .Javeriana, Vice-Rector UNISUR 

CoMentario 
A cargo de: Dr. Roberto Salazar, Universidad 
Santo Tomas 

12:00-12:30 PM Debate 

SEGVNDA SESION: LA CALIDAD EN LOS SECTORES GUBERNAMENTAL Y 
EMPRESARIAL 

2:00 -3:30 pm Conferencistas: 
lng . .Jorge Hernan Cárdenas, Vice-Rector General 
Universidad Nacional 
lng. Osear .Julian Soto. ICONTEC, Consultor de 
las Naciones Unidas. 

El Ingeniero .Jorge 
este foro pero hizo 
las memorias. 

Her~n C.rdenas no pudo hacerse presente en 
llegar su ponencia, la cual se incluye en 

TERCERA SESION: CONCEPTUALIZACION DE CALIDAD EN EDUCACION Y 
EDUCACION SUPERIOR 

Coordinadora: Dra. Gloria del Hierro. Comisión de Calidad 
ACOFI 

El Ingeniero Jorge Her~n C.rdenas no pudo hacerse presente en 
este foro pero hizo llegar su ponencia, la cual se incluye en 
las memorias. ~Q. 1!!~ y 

'\ ¿ /j' .,•,,._ J 
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4:00 - S:30 pm Panel: La Calidad Segan los Educadores 
Panelistas: 
Dra . Graciela Amaya de Ochoa, Subdirectora 
Académica ICFES 
Dr . Angel Facundo, Consultor . 

Dra . Eloisa Vasco , Directora Investigaciones 
Colegio CAFAM . 
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Coordinadora: Ora .Jeannette Plaza z~niga, Directora Ejecutiva 
ACOFI 

8:30- 10:00 am Conferencia: Base y Espiritu de la Calidad Total 
Conferencista: Ing. Michihiro Kashiwa, Asesor 
técnico Proyecto JICA-CORNARE . 

10:30-1:00 pm Panel: Experiencias Colombianas en Utilización 
de Estrategias para Mejorar la Calidad 

Panelistas: 
Ing . Osear 
FABRICATO 

Navarro, Relaciones Industriales 

Ing . Eduardo Gómez Saavedra, 
Honorario Asociación Colombiana de 
Cal ídad 
Ing . Fernando Ruiz, Gerente de.· 
Organización IBM de Colombia 

Presidente 
Control de 

per-sona l y 

Ing. Guillermo Camacho Caro, Fundación Nueva 
Colombia Industrial 

QUINTA SESION: APLICACION DE ESTRATEGIAS PARA l"IEJORAR LA 
CALIDAD EDUCATIVA 

Coordinador: 

2:00-2:40 pm 

Ing . Guillermo 
ACOFI . 

Sanchez Bolivar, Presidente 

Conferencia: Los circulos 
educación. 
Conferencista: Ing . Ricardo 
Industrial de Santander. 

de calidad en 

Llamosa, Univ . 

2:40- 4:30 pm Taller sobre Identificación de Estrategias 
Educativas en Ingenieria 

Coordinadores: Ing. Guillermo Sanchez, Presidente ACOFI 
Dra. Gloria del Hierro, Profesora Universidad La 
Gran Colombia 
Ing . Carlos Puentes, Profesor UNISUR 



5:00- 6:00 pm 

6:00- 6:30 pm 

lng. Pedro Vizcaya, Profesor Universidad 
Javeriana 
Dra. Jeannette Plaza, Directora Ejecutiva ACOFI 
lng. Roberto Mendez, ICFES 

Sesion Plenaria 

Clausura 

Coordinador Academico: lng. Jaime Leal Afanador, Decano 
Ciencias e lngenieria de UNISUR. 

Coordinador Financiero: lng . Pedro Luis JiMénez, Decano 
Facultad de lngenieria, Universidad 
Jorge Tadeo Lozano 

Coordinadores Generales: lng. Hernan Pulido, Decano lngenieria 
de Sistemas, Universidad Católica 
Dra. Jeannette Plaza, Directora 
Ejecutiva ACOFI 

Lo 
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INSTALACION 
Dr . EDGAR GOMEZ BETANCOURTH* 

*Rect.or Universidad Católica de Colombia 



El Sr . Rector de la Universidad Católica saluda a los presentes: 
Or. Guillermo Sanct-.ez. Presidente de ACOFI, Ora . Jeannett.e 
Plaza Directora Ejecutiva de ACOFI, Senores Fundadores 
Universidad Católica, Vicerrectores, Se~ores Decanos de las 7 
Facultades de nuestra Universidad, Sel'\oras y Ser\ores. 

Es para la Universidad Católica de Colombia, hecho de singular 
trascendencia el contar en nuestro claustro con la honrosa 
presencia del Consejo Directivo de la Asociación de F~cultades 
de lngenieria, y de un grupo tan selecto de profe',;ional.es, 
profesores y técnicos en el ramo de la ingenieria en sus 
diferentes modalidades, a.si como los demás distinguidos 
participantes en la celebración del primer for,:, de la 
Conceptualización sobre Calidad y Calidad Educativa, tratada en 
nuestras escuelas y facultades de Ingenieria, como una de las 
necesidades mas sentidas del pais. 

En hora buena le ha correspondido a la Universidad Católica de 
Colombia el g,·an honor de escuchar durante est.c•s dos dias de 
sesiones, las exposiciones y diálogos de eminentes profesores Y 
expertos conferencistas internacionales y nacionales sobre temas 
que son de com~n preocupación en las directivas de la 
universidad como son la calidad en la ensel'\anza y en los 
programas académicos de nuestras tres facultades de Ingenieria. 

Colombia ha pensado en un proceso de revisión de todas sus 
instituciones y de su misma estructura como estado, esto se 
explica como la respuesta a una insatisfacción por parte de los 
diferentes estamentos de la sociedad que como bien lo sabemos 
t.odos, no estan conformes con la situación actual. En la 
básqued ansiosa de procurar llevarse mejor, la calidad y la 
excelencia primordialmente deben provenir de los recintos 
universitarios . 

La cienc~a, y la tecnologia, alcanzaron logros de la 
investigación metódica y organizada, sin duda que de una 
transformación nacional de caracter cientifico, veridico, 
económico y cultural. Delego la responsabilidad a instituciones 
que ofrecen formación avanzada . La universidad debe ser cada dia 
Más auténtica en su ritmo, en su naturaleza, a fin de que pueda 
responder a las exigencias de los problemas que plantean para el 
hombre los tiempos actuales. 

La formación del profesional es medida y fundamento en la misión 
de la universidad, para estruct.urar int.electual y moralmente la 
juventud, integrar conscientemente la sociedad para que esta se 
haga responsable de sus propi,:,s destinos y de su vocac ion 
histórica, de alli que se exijan las más altas calidades de 
los que profesionalmente se colocan a la altura de los servicios 
calificados. Esta es la razón por la cual la universidad debe 
tener siempre distingo en la selección de calidades de quienes 
explotaran la certificación y titulo que les permita, ante la 
sociedad para el ejercicio mismo de la profesión, al azar, ya 
que segun el pensamiento de Santo Tomás, "El profesional es el 



oráculo de todo lo surreal". 

Estar efectuando esta reunión y exposiciones, es uno de los más 
importantes retos para el desarrollo de nuestras 1nst1tuc1ones y 
sobre el se deben estar haciendo grandes esfuerzos conceptuales, 
metodológicos y estratégicos, especialmente en es~a última 
decada. 

permitanme unas breves consideraciones al respecto que explicaré 
en tres puntos, a saber: 

1 La complejidad del concepto de calidad. 

2 Las razones de los conceptos de calidad y la planeación 
estratégica. 

3 La mentalidad de calidad e indicadores de calidad para dar 
los incentivos, promesas y resultados de la educaci·~n. 

La complejidad del 
Juicio de lo cual 
de la axiologia. 

concepto de calidad: 
incurre necesariamente al 

en su naturaleza un 
intrincado concepto 

Podriamos decidir eliminar unas cuantas dimensiones a lo largo 
de las cuales pudieran clasificarse muchos juicios cualitativos, 
,por ejemplo podriamos eliminar la dimensión ética que califique 
nuestros actos, de la dimensi6n socio-cultural, de la dimensión 
estética, de las varias dimensiones del saber, de la dimensión 
econ,~mica, etc. Pero todos estos aspectos deben estar de 
acuerdo a lo que mencioné también en un segundo plano. 

La conceptualización de la calidad en las apreciaciones y su 
relaci6n como planeaci6n estratégica. 

La calidad siempre tiene diferentes tipos de aprec iac i•:::)nes, est,:::) 
permite cretar funciones especificas que por consiguiente 
requieren la formaci6n de politicasj la planeaci6n de 
estrategias¡ la apreciación de operaciones y la divisi6n de 

esultados~ en -lo concerniente con estos aspectos sera cuestión 
de definir que se entiende por conforma(i6n de criterios y 
pautas fundamentales en los sectores de industria buscando las 
definiciones de la calidad, que hemos visto pasar en pocos at'\os 
del análisis de la calidad del producto al concepto mas alto de 
calidad total. En efecto, es en tal forma crear la calidad del 
,producto sin hacer el análisis, la organización total que hace 
p,osible un producto, es decir que la conceptualizaci6n y la 

t,:,dologia de la calidad total se debe colocar en el marco 
conceptual mAs alto de la gerencia estratégica, que otro 
producto que muchas veces resulta paradójico reconocer 
resultados. 

Oe otra parte la definición de los criterios de calidad, sobre 
los temas que fundamentan los juicios que califican deben tener 

chas otras alternativas, esperanzadas, efectivas ,:, 



multitudinarias, con base en fundamentarse que si bien no deber 
ser relativos ni convencionales, si deben tener un soporte 
veridico y mucho de válidez para sustentar la toma de decisiones 
y la división de resultados. 

··, 

' 
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INSTALACION 
Ing. GUILLERMO SANCHEZ BOLIVAR* 

*Presidente de ACOFI. Representante de la Universidad Nacional 
ante el Consejo Directivo. 
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foro que hoy iniciamos esta enmarcado dentro del Prc,grarua ~2 

de la Calidad Educativa en lngenieria, q~e 
en la actualidad ACOFI con la colaboración y el 

de diversas instituciones y personas. Dada la 
rtanc ia de este programa dentro de las actividades de la 

ciación Y las implicaciones que tendrá para las facultades , 
importante referirme de manera breve a su origen, su 
y sus perspectivas . 

a su objetivo principal, desde su misma fundación ACOFI ha 
tribuido a mejorar la educación en la ingenieria y a lograr 
progreso de las facultades de ingenieria del pals . Est.a 
r ha sido realizada principalmente a través de los foros y 

as reuniones anuales de facultades, la publicación y 
stribución de documentos, la realización de seminarios, la 

de las actividades universitarias y, en general, 
las posibilidades que brinda la Asociación para que las 

intercambien información y experiencias en torno a su 
r académica y administrativa. 

Este trabajo continuado a lo largo de 16 at'\os le ha permitido a 
I conocer y participar en diversos debates relacionados con 
enseflanza de la ingenieria, a partir de lo cual se ha 

que las mayores inquietudes, no solo de parte de las 
acultades, sino de los sectores gubernamental y empresarial, 

giran alrededor de los problemas de calidad que afectan, en 
yor o menor grado, a las facultades y programas de ingenieria . 

De acuerdo con un documento de trabajo preparado por ACOFI, que 
sera entregado a ustedes durante el trascurso del foro, las 
,primeras sugerencias sobre evaluación de las facultades de 
ingenieria datan de 1966, cuando cuando tuvo lugar el Primer 
Se~inario se recomendó la creación de un comité que se 
encargarla de asesorar a la entidad responsable de tomar las 
decisiones oficiales sobre los programas académcios. A partir 
de este ano han sido numerosos los documentos escritos y las 
reuniones realizadas en las que se plantean interrogantes sobre 
la calidad de la educación en la ingenieria y se pr,:::>ponen 
estrategias generales\ para superar los problemas existe, ,. tes. 

Puede afirmarse, sin temor a equivocaciones, que en la mayor 
parte de los debates universitarios se hace referencia, de una u 
otra forma, a diferentes aspectos de calidad relacionados con la 
labor académica. ACOFI misma ha organizado eventos para tratar 
el tema. Asi, en agosto de 1988 se llevó a cabo el foro La 
Calidad en la Enseflanza de la Ingenieria, en colab,:,ración con la 
Escuela Colombiana de lngenierla, y en mayo de 1990 se efectuó 
otro, denominado la Calidad del Ingeniero Colombiano, con la 
1Jn1versidad Javeriana. 

Sin duda, las conferencias, las discusiones y las conclusiones 
de todos esos debates y eventos han contribuido positivamente al 



meJoram1ento de la educación y de las facultades, en la medid~ 
en que hayan sido adoptadas y aplicadas por estas Qltimas, de 
acuerdo con sus propias caracteristicas. Sin embarg,::,, no 
tenemos noticia de que hasta la fecha se hayan desarrollado 
estrategias o se hayan realizad,::, proyectos de cobertura 
nacional, que tiendan a mejorar de manera apreciable y continua 
la calidad de la ensenanza en las facultades de ingenieria . 

Por esta razón, ACOFI, consciente del papel de coor .:hnador y 
catalizador que debe desempeMar para favorecer el progreso de 
las facultades que agrupa, decidió proponer y liderar u,, trabajo 
que permitiera aglutinar los esfuerzos de los sec t.ores 
educativo, empresarial y gubernamental, con miras a lograr un 
aumento sensible en la calidad de formaci6n de los ingenieros. 

De esta manera nació el Programa de Mejoramiento de la Calidad 
Educativa en Ingenieria, con el cual se pretende apoyar de 
manera decisiva el desarrollo de todas las facultades de 
ingenieria del pais. El programa se inici6 en •:mero del 
presente ano, contando para ello con la infrae,tructura 
administrativa de ACOFI, la colaboraci6n de la Universidad 
Nacional y la ayuda financiera del ICFES; y act.ualmente se esta 

tramitando la solicitud de otro aporte económico por parte de la 
Fundación para la Educaci6n Superior - FES. 

En su primera sesión de este ano, El Consejo Directivo de la 
Asociación decidió dedicar los tres foros de 1991 y la XI 
Reunión Nacional de Facultades de Ingenieria al desarrollo del 
programa. Asi, este primer f,::,ro está dedicado a la 
Conceptual i zac ion sobre Ci Calidad y Calidad Educa ti va de la 
lngenieria; el tercero ~ la Proposici6n de Alternativas para 

jorar la Calidad Educativa en lngenieria, y la XI Reunión a la 
Formulación de Proyectos de Desarrollo. 

or otra parte, se cre6 una comisión de trabajo coordinada por 
el Presidente de la Asociación, en la cual participan 
actualmente varios decanos, directivos y docentes de facultades 
de ingenieria de Bogota y directivos y profesionales del ICFES. 
Est.a comisión est' encargada de desarrollar el programa y de 
definir los lineamientos generales de los foros y de la Reunión 

cional de Facultades. Su primera tarea ha sido, por supuesto, 
escatar y analizar la información disponible sobre propuestas y 
abajos anteriores que se hayan realizado sobre el tema objeto 
1 programa, con el fin de que el desarrollo de éste se 
9a a partir de los logros alcanzados . 

la misma manera, se esta trabajando con otra comisión en la 
participan ingenieros ubicados en cargos directivos del 

-0r empresarial. Se espera que los conceptos de estos 
nieros complementen los puntos de vist.a emitidos p0r los 

ectivos y profesionales universitarios y del ICFES, con el 
<:le obtener una visión mas integral y objetiva del problema. 

t~ma del presente foro es de~ maxima importancia. Resulta 
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parad6 J i t a la falta de claridad que e x iste con r esp~ cto al 
concepto de calidad . En efecto, aunque es usual 01r hablar de 
la buena o mala calidad de algo, del control de calidad o del 
mejoramiento de la calidad, no existe un cont' enso sobre el 
significado de tal término . Aón podria pensarse que, en algunas 
ocasiones, tales expresiones se han convertido en nwlet1llas 
carentes de sent i do real y práctico . Además, es notable la 
carencia de bibliografia y la esca~ez de autores que aborden el 
tema de la calidad desde su raiz, desde su conceptualización. 

Conviene recordar que la cal ídad no es una carac i~erÍstica 
absoluta que tenga el mismo significado en todos los contextos o 
para todas las audienc ías . Entonces, para poder 11 ,:-?gar a la 
formulación de proyectos que tengan como finalidad el 
mejoramiento de la calidad educativa en ingenieria, de tal mqd,:, 
que su ejecución constituya un verdadero beneficio para el país, 
y no para un sector en partí cular, es necesario lograr un f) 

acuerdo previo, o por lo menos unos puntos de acercamiento, 
entre los sectores involucrados, con respecto a lo que significa 
calidad en general, calidad en el ámbito educativo y calidad en 
la formación de los ingenieros. 

Por esta razón, el objetivo fundamental que se persigue en este 
primer foro es ampliar los conocimientos, analizar, debatir, 
reflexionar y concluir acerca de los concept,:,s de calidad y 
calidad educativa y de las estrategias para mejorar la calidad 
en los programas de formación universitaria . 

Para lograr lo anterior hemos invitado como expositores, 
comentaristas y panelistas a personalidades destacadas que han 
trabajado el tema de la calidad de manera profunda,-áesde hace 
muchos ª"os, bien sea desde el punto de vista conceptual, 
empresarial, gubernamental o educativo, y tanto a nivel nacional 
como internacional . Ademas, para que logremos las metas 
propuestas en estos dos d{as de trabajo resulta fundarnental la 
amplia participación de todos u.st.edes, set'\ores asistent.es.~ de 
acuerdo con la metodologia que se ha diser\ado para el for,:, . 

Los resultados que obtengamos del trabajo realizado hoy y mat'\ana 
estarán disponibles para-1-0~su posible adopción por parte de las 
facultades de ingenieriaf Aconstituirán una referencia 
importante para las comisiones de ACOFI y serán el fundamento 

para la organización del segundo y el tercer foro de este ano, y 
la XI Reunión Nacional de Facultades. 

Por otra parte, la labor que se adelanta dentro del Programa de 
Mejoramiento de la Calidad a lo largo de este ar\o) debe conducir 
a 1 la formulación detallada de una serie de proyectos tendientes 
a elevar la calidad en las instituciones universitarias que 
ofrecen programas de íngen i eria, y en los programas mismos, a 
nivel nacional . 

Consideramos que ACOFI está desempet'\ando de manera adecuada sus 



'5' al disenar y desarrollar el Programa de Calidad.,.. al 
invitar a los sectores educativo, gubernamental y 

para que se unan al desarrollo de dicho programa. 

argo, las met.as que se han fijad,:, dentro de tste Js61,:, 
alcanzarse en la medida en que tales sectores, 

dos por las facultades de ingenieria, el ICFES, 
.IAS y otras entidades of ic iales :as',. l~ s gremios 

las asociaciones de ingenieros y los consejos 
les, entre otros, se vinculen efectivamente a la 
de los proyectos, mediante el aporte y la organización 

ecursos humanos, flsicos y económicos. Esta será una 
~unu.1.ci ,ón indispensable para que los proyectos dejen de ser 

nte buenas propuestas y se conviertan en resultados 
bien del pa{s. 

por su parte, est..a acometiendo las acciones necesarias, 
de sus posibilidades, para poder responder de manera 

da y oportuna a las exigencias generadas por el programa, 
a realizar las demás actividades encaminadas a prestar un 
servicio a las facultades. Entre las medidas que se han 

en los cuatro meses corridos de este a~o. considero 
aspecialmente importante informar a ustedes sobre las 

El traslado de la sede de la Asociación al bloque de 
sociaciones Científicas, administrado por COLCIENCIAS . 

El nombramiento de una Directora Ejecutiva de tiempo 
cOMpleto. 
El aumento de la duración de los foros a dos dias y el 

joramiento de la metodologla empleada en ellos. 
La creación y organización de comisiones de trabajo. 
El reemplazo del microcomputador de la Asoc iac i6n por d,:,s 
nuevos microcomputadores con mejores especificaciones. 
La autorización del Consejo Directivo para adGuirir una 
segunda lÍnea telefónica y un equipo de fax. 
La reestructuración del boletin informativo, el cual 
reaparecera con nuevas caracter(sticas en fecha próxima. 

La actualización del directorio de la Asociación. 

foro que estamos iniciando es el resultado de varios meses de 
~r~bajo en equipo, concienzudo y desintereiado. Las personas e 

ituciones que colaboraron en su organización son tantas, que 
ae es posible en este momento expresar mi agradeciMiento y el 

ACOFI a cada una de ellas en particular . 

obstante, debo hacer 
ectivos de la Universidad 

st.inguida anfitriona, y en 
ido, decano de la Facultad de 

explicito reconocimiento a los 
Católica de Colombia, ol nuestra 
especial al Ingeniero Hernán 

Ingenieria de Sistemas. 

la Universidad Católica es miembro de ACOFI desde hace 
anos y sus directivos son asiduos asistentes a nuestros 
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Antes de comenzar debo expresar }-os sentimientos ,je 
agradecimiento a los directivos de ACOFI y a los organizadores 
de este evento por la gentil invitación que me han hecho, no 
para dar una conferencia magistral sino para analizar un proceso 
de reflexión y de construcción conjunta sobre el concepto de la 
calidad. Una advertencia que me hicieron fue la de no hablar de 
la calidad de la educación, sino mas bien hablar en términos 
generales de la calidad. 

U(como objeto de contradicción para que la calidad nos sirva de 
~ referencia y lograr los objetivos de este seminario permanente 

~que ACOFI ha organizado en torno a la calidad de la educación. 

'f 
y 
~ 

me cuestionaba sobre la idea que iba a presentar en el Cuando 
dia de 
¿Con qué 
calidad? 
contexto 
calidad? 

hoy sobre la calidad me hacia el siguiente interrogante, 
pretexto y dentro de qué contexto vamos a hablar. de 

En ot.ras palabras ¿con qué pretexto. y 'dentro de qué 
vamos a trasMitir esto? ¿Hago un discurso sobre 

La calidad no tiene sentido por si misma, la calidad tiene 
sentido siempre y cuando tenga una intencionalidad, siempre y 
cuando elija, clarifique y prrecise las finalidades, es decir, 
siempre y cuando exista una teor a. 

L~ ' ~ 1 , '" 
En este discurso o en el texto vamos a coincidir ocultamente, a 
par-t.1. r de nuestra realidad, ->.debe estar contextual izado en un 
tiempo y un espacio determinaoo, en situaciones completas dadas 
porque / la cal~dad nos toca de precedente como cu~u1er 
mer..c..anc 1-a . La- < ca~ se desea, se demanda, se genera, se 
produce, se ofrece. La calidad es un proceso de b~squeda 
continua ) permanente. La calidad de la acción esta en la calidad 
del sera l-a-<:-aLidad no es tan absorvente. 

Por eso, el concepto de calidad irrumpe como una manifestación 
del humanismo moderno, y aunque\~~ calidad de la educación r !~ 
calidad de la vida, eL término- .]..Q hemos pédido prestad•:>~a ""' la 
economia, a la administración cientifica del trabajo, al 
movi¿ni~tQ moderno de la empresa, y lo hemos transferido a la 
~a:t:-ion ''sirl hacer una mediación reflexiva y critica; aunque la 
c.alidad de 1~ educación no ha sufrido una etapa positiva del 
término prestado, creo que es bueno el que hoy n•:>s presentam,:>s 
mutuamente para hacer una reflexión sobre calidad. ~º· · 

Cuando hablamos del control total de la calidad en el mundo 
.contemporaneo estamos hablando de su origen empresarial y tal 

ez hoy constituye la estrategia mas º probada y -mas. eficaz en el 
industrial y de los negocios, · ;p;u--a " .. mejorar la 

ctividadl 
I 

ganar la carrera de la competencia, ~ obtener 
lidadesM\ 1.iog_icamente a largo plazo, ~rque, quien bus-e-a 

~tilidades a corto plazo no es empresario sino neg~nte; 
cumplir con los integrantes de la empresa; mantenerse en el 
mercado y crecer q1"l:i fuent.e de trabajo y empleo. Ent,:inces, la 

L 

.. 



de est.a reflexión gira en torno d:e una cultura del 
cio. Hoy, se habla de la gerencia del servic i o y t amb1 é~ 
justo a tiemp0, la gerencia cultural. Mejor dicho , e l punt.o O 

r ef l ejado por la visión de la administración de los hombres 
s i fue r a n cosati . 

t r ataaos de ubicar la calidad en el c·ontex't o de la 
de l servicio, estamos tratando de modificar nuestro 

de r epresentaci6n mental, nuestra diferente manera de 
la calidad, de percibir el servicio a los dem~s; de 

y de interpretar ; y, lógicamente, nuestra diferente 
c onceptualizar la calidad, de interpretar una realidad 

ub icamos la calidad dentro de la cultura del servicio 
invitando mutuamente a revisar nuestro sistema 

t ivo y axiológico como dec ia~' ~ \ sr . rector, qae regula 
comp0rtamient.o frente a los demas; en otras palabras, 
en proceso de basqueda de una ética del servicio, de una 

de la calidad. Cuando contextualizamos la calidad dentro 
cultura del servicio, nos estamos retando mutuamente; 

incitando a un proceso de basqueda para revisar nuestro 
de expresión y comunicación; en otras palabras estamos 

una estética del servicio, una estética de la calidad, 
sola.ente una nciencia•, sino una ETICA Y una ESTETICA. En 

la basqueda de la calidad invita, necesariamente, a 
y expresar un nuevo sentido de los valores humanos; 

nueva dimensión de la técnica y ~ ~elementos. Lo vivencial 
e nuevos espacios para la toma de decisiones; ¿Cuando hablo 

valores dentro del contexto y la basqueda de la calidad, me 
y refi r iendo a todos aquellos bienes que son apreciados y 
ider~dos como algo valioso. Sobre lo que el hombre y la 
nidad aspiran ser, por lo tanto, los valores dentro de la 

del ~ervicio y la basqueda de la calidad total 
rizan, dinamizan e im?Ulsan la acción . 

hablamos de técnica de instrumentos, estamos hablando de 
Máquina de herramientas o "caja de herram i entas" que 

posible la acción; y cuando hablamos de la toma de 
i siones hablamos del ambito de la libertad posible dentro de 
cual yo puedo tomar decisiones . Dentro de esta reflexión, un~ 

importante es ver la calidad como servicio; la etiaologla 
la palabra administración, significó servir, y no obligar ni 

"pular al otro . 
C:. 

Tomemos la calidad como servicio en .cm término~ relativo~. SS:te 
debe estar en función de la satisfacci6n de las necesidades 
fundamentales de la persona y de la comunidad . Es decir, el 
gran problema de quienes prestamos un servicio, sea POr 
proc).ucción de bienes o "prestación de servicios", radica en que 
t~nemos que estar alertas para escuchar la voz del "cliente" ... 
¿,...é es lo que realmente el cliente necesita? Si somos capaces 
de escuchar la voz del cliente, podemos mejorar la calidad y 
hacer de la calidad un hecho real en función del cliente. Cuando 

~ 



dad d~pende de la func16n del nclienteu del estudiante , 
usuario, se convierte en una vocación y en un servicio de 

para los demas. Pero cuand~.., Jltb<>l~mq,s o.l de _ las 
fundamentales, es poco saludabl~ f."'tenemos una \-na.hera ..,~ 

lasificarlas y es viéndolas desde el punto de . vista 
6gico y existencial. 

el punto de vista axiol6gico, ~ . ·punto de los valores, hay 
specto que esta, digo yo, perdido en la politica, y es el 

de la vida. Creo que hemos perdido el sentido de la vida 
que hay son vestigios y hechos concretos de muerte y 

ucci6n. 

encia no es ünicamente fisica, la violencia también se 
y una forma de violencia es morir por inanición; una 

de violencia es no tener los elementos para la 
para la supervivencia de la especie. Pero, 

y la necesidad de supervivencia, tenemos la 
valor de la seguridad en todas las dimensiones: 

sicológica, ecológica, sociológica, politica, 
etc. La necesidad del afecto, del amor, valores que 

(_c_yando .e habla del amor, dicen es ma·.¡ pap1-.t..a 
papa), per9, creo que todos sentimos la necesidad de 

amor, armonta, S~r respeto, cordialidad, ayuda, e 
por el ot.ro. 

necesidad axiol6gica, es la necesidad de la creatividad. 
grande es esta necesidad que sij,o me dan espacio para hablar 
y sino me dan el espacio para crear, no me resigni:> a no 
ender mi trabajo, a no comprender el mundo. Estoy siempre 

de algo, de formas eficaces de ayudarme, de comprender 
ndo, de interpretarlo, de imprimirle sentido a la vida. 

veces la gente dice: "no tiene sentido este trabajo", "no 
ene sent.ido la vida, no tiene sentido esta relación, rompamos 

elación". 

necesidad importante es la de la participaci6n; dÍa 
lo reclama mas espacios de participación, porque 
ir siendo pozo, quiere tomar parte en el seno de 
ino. 

I 
a dia el 

no quiere 
SU ProPiO 

Ade1ftas, la necesidad del ocio productivo, del ocio recreativo, 
libertad, la trascendencia de la realidad; n,::, sólo el 

el conocimiento como un instrumento de supervivencia, y 
quiero hablar del conocimiento, sino como un instrUMento 
amental para trascender la realidad y buscar la realización 

existencia. Ahi va la basqueda de la calidad. 

,e el punt.o de vista existencial hay necesidades profundas 
tienen que ver con el ser. El ser, "como quiero ser" y ahi 
en juego la libertad posible, aspirar a ser, yo mism,::,. 

dónde las circunstancias históricas de mi pais definen 
ser, lo que yo quiero ser? Qu-.i-et"o s-er yo mismo. ¿Hasta dónde 
permite el desarrollo la libertad ~de la autonom/a para darme 

) 
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estado, es una necesidad económica a tr-avés de su mal product,::i 
de concentración de fondos; entonces aqui hay algo importante 
qy_e no pudo pasa-r desapercibido por n,::isotros, Y es L 
competencia perfect, y la basqueda si7cera ge la calidad de los 
bienes y ser~icios ' ~ A~ ~tisfaée~; las I necesidades ~umanas . 
Genero un concepto de calidad de vida, unidimensional . Concepto 
de calidad de vida que at!an no hemos vivido y no hemos t ·rasladad1:> 
a la educación que se identificó por consumir más: "Usted tiene 
que mejorar la calidad de vida, consuma Más y no c,:::¡,m,:1" . Pero 
para consumir más y mejorar debo incrementar la productividad, Y 
para mejorar la calidad de la productividad debo incorporar la 
tecnologia, el conocimiento cientifico a la actividad 
productiva, y para incorporar la tecnologia a la actividad 
productiva, tengo que investigar. Pero, investigar cuesta 
mucho, y puede ser subversivo . Se convierte en desorden, 
entonces, queda más fácil, comprar tecnologia y ciencia. 
Tecnologia y ciencia aplicada, saber para saber hacer . 

Entonces, compro ciencia. Pero, como no tengo plata, usted me 
presta y puedo formar un negocio completo. Y com,:::, condic i6n 
fundamental para el préstamo usted acomoda el sistema educativo 
a mi sistema econ6mico, y le voy a sugerir algo más. Usted 
trate de comprar ciencia e incorporar tecnologla al proceso 
productivo para que haga una sustitución de importaciones, 

\

/ entonces, usted exporta. Luego nos vemos en el juego de la 

competividad, a veces el juego de la competitividad y de la 
apertura de la globalización y de la internacionalización de la 
economla, como dec ia alglm expresidente hace algunos, dias, se 
convierte en pelea de toche con guayaba madura. He queda una 

~ 
~ 

( 
\ 

/ 
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cosa importante y es que para responder a la calidad de vida, 
hav que consumir más, producir mas. ¿ Para quién?. Usted me 
~be incorporar un concepto de calidad ~d, ~n la educaci6n 1 
¿Cuál es el concepto de calidad que debo incorporar? Calidad y 
educación son dos cosas: 

Uno, ampliar la cobertura educativa, 
de las oportunidades y del acceso al 
importa que se deteriore la calidad 
ensenar, del aprender,del conocer y del 

o sea la democratización 
sistema educativo, no Me 

del ser, del hacer, del 
vivir. 

Y segundo, vamos a eliminar todas las cucarachas que tengan que 
ver con humanidades, ciencias sociales y afines, y vamos a 
insistir en una educación para la producción y la productividad; 
y asi aparecen los dividendos, las gentes. Hay mas diligencias 
para l•::>s que saben, con todo respeto para los presentes . 

Creo que hay mas de veintiseis aplicaciones de la ingenieria: 
Las ingenierias, la economia, la contaduria. Aparecen aqui unas 
disciplinas de quienes instrumentan la productividad y mejoran 
la calidad . Desgraciadamente la economia entró en crisis y 

generó 
ruptura 

la crisis de la educación, sencillamente porque hubo una 
entre la oferta de recursos humanos calificados salidos 



orgá.nicas 'CDi'l un desarrollo autónomo. autodependiente?. ¡sómo 
~s- -a-lger i-mport.a-nte-?-, ¿cómo articulamos una relac 16n 
armónica entre el hombre como ser social histórico, la 
naturaleza y la tecnologia de ~J"anera que la tecnologia no acabe 
con el hombre y se ponga tfl=.:~servicio ~e y no destruya 
la naturaleza, y que el hombre no se convierta en enemigo de la 
naturaleza y haya buenas relaciones organicas para un desarrollo 
fogoso humano? Entonces, ¿cual seria el mejor .desarrollo? . 
Pues, aquel que resPOnda mejor a la satisfacción plena de las 
necesidades fundamentales de la _eersona. Pero no se trat.a 
anicamente de articular esto• _)e tra~a de articular los 
elementos de la practica social, ~cf'r1 -s'i~ el pretext."O, -si la. 

0 r.eflexión es sobre un discurso ac~rca de la calidad, la 
calidad de vida, J la vida del h~re, i;'e r crea_, se iec.cea y ..se 

;~ reproduce mediante trabajo humano; .tj:>odemos hablar d"\ calidad de 
trabajo humano. ¿En qué momento podemos hablar de ~calidad de l 
trabajo humano?. ¿Cuando

1
el trabajo humano dignifica al hombre, 

lo 1 ibera? ¿ Qe-que--l-o 1--""i-bel!a? ¿Cuando lo ese laviza, 1,:::, enajena 
y lo adhiere? . 

El trabajo humano dignifica al hombre en la medida en que ese 
trabajo se convierta en una duda, en un instrumento, en un 
medio, en una mediación para el desarrollo de las capacidades 
que el hombre tiene enrolladas como hilo en un carretel. 
Ademas, su capacidad reflexiva, afectiva, operativa, 
contribuyen a la satisfacción de las necesidades fundamentales, 
es decir, el trabajo humano se convierte en un medio de 
liberación del hombre de la naturaleza. se emancipa de la 
naturaleza convirtiendo un espacio natural, un espacio vital, 
de inhóspito a hospitalario, de agresivo a armónico, saludable; 
un espacio ~on calidad, con ética y estética ambiental, 
~ - - heMótf " acabado con el 1r1al uso de la tecnologia. No hay 
ética ni estética ambiental • el nicho, el alba, se han vuelto 
desagradables; se haJf perdid~la belleza, y la calidad; hay otra 
connotación de calidad. 'f·~ 1, , ) 
Pero, ~no solamente es mediante el trabajo humano que el hombre 
crea':C'su realidad, su mundo, la culturaj sino también, mediante 
el lenguajel• -+- in la formación del profesional. de algunos 
profes~onales, C,Mft~!•n;r~"'~ ~unct3 tse d~_o iD)POrt~~~ia a~ 

/ lenguaJe, porque t@des,. dec-faft, -nÍ> netas.,i;..tan - hablar, ) n1 
elaborar discursos, ni escribir cartas, ni libros. ·1 Us-ted 
necesita saber llevar cuentas, hacer dise~os, sumar y pasar 

' todas las operacione1i de la aatematica, l claro la matematica 
también es un lenguaje,) y _c_uando hablo de lenguajes hablo de 

I códigos- 1-i-nguis-ti~os y no- linga.aistic-o&. No hemos valorado ni 
apreciado la necesidad de la calidad del lenguaje; el lenguaje 
como un instrumento de representación simbólica de la realidad 
que debla verse como ser simb6lico; el lenguaje como un 
instrumento para identificar las cosas y sacarlas del mundo de 
la indiferencia y poderlas tematizar, profundizar, 
conceptualizar, teorizar; el lenguaje como instrumento mediante 
el cual yo distingo y reconozco lo que distingo, y me reaf i rm,:::>; 
el lenguaje como un instrumento valiosisimo para incorporarme 

1 
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calidad . S 1 
d~ cal 1dad . 
un,:-s recursos . 

el trabaj,::> humano es de calidad, el producto sera 
El producto como result.adeo de unos 1nst.r1...unent.,:,s v 

Hay una intima correlación dinámica entre la bola uno, la bola 
dos, la bola tres y la bola cuatro, lógicamente lo que une 
trabajo humano e instrumentos, es el proceso metodológico y 

tecnológico. El producto de calidad esta en relación directa 
con el trabajo humano de la calidad, ~rídad---y ar 
instrumento .de ~ para satisfacer las necesidades 
fundamentales del hombre . Ahi esta la ideologia, el objetivo de 
esa practica soci~l llamela económica, politica, ideológica, 
educativa, como ~ l:a~ quiera llamar, pero, en cada una de las 
practicas sociales hay algo que transformar, alguien qt¡te, 

transformar. ~ 

Entonces, el control de calidad hay que aplicarlo en tod•::>s los 
momentos y etapas de la practica social. El término control n•::> 
es muy afortunado, porque suena como a obligación, a ejercicio 
contundente del poder. Poder contundente sobre los demase peder 
.de-la- idea de delitrucc ión, de ref lexi6n. El poder no es 
solamente reflexivo sino también productivo, porque produce 
saber y produce placer. Sin embargo, una manera de conseguir el 
término control, se aplica al proceso ~;obtenci6n, análisis y 
provisión de información para la formación de la misma acción. 
La sistematizo, la diagnostico, la aplico en la corrección de 
problemas. Hago control sin necesidad de reflexión ni de 
dominación. 

Otra forma de controles, mediante la sensibilización y 
Ol concientización que se puede lograr a partir de la apropiación 

fisica de la información de su diagnóstico y aplicación en el 
proceso de toma de decisiones. De igual manera yo puedo ejercer 
el control mediante prospectivas en la cual el hombre no es 

I actor, sino victima de la historia, porque usted y yo tenemos 
capacidad para tomar opciones libres y lograr un futuro no 

l solamente deseado teóricamente, sino ya muy posible en la 
realidad es la prospectiva. 

En sintesis, el control implica un c,:mjunto de valores que le 
permiten al hombre poner la naturaleza a su servicio, sin 
destruirla; ejercer el poder sin dominar a los demás; generar 
informaciones y trabajar con sentido de int..ención, segi.ln su 
misión en el mundo. ¿Cual es mi misión en el mundo? Destruir o 
ayudar a crear, odiar o amar, copiar o ser creativo, repetir o 
ser innovador. No hay calidad, ni control de la cali~ad sino 
exist..e la estad/stica como proceso de control. Es que1 control 
en la calidad total, mediante la estadlstica, parte de la 
veracidad de la información, de sus causas y efectos, y de su 
capacidad para analizar las tendencias históricas y anticipar 
el futuro. Si yo no anticipo el futuro, voy a ser victima de la 
historia futura; por lo tanto, la estadistica es un instrumento 
para el uso acertado del ent..endimiento y la aplicación decidida 



en la voluntad, en el proceso de t-oma de decisiones.,.. .:.1'1'1@­

d~-iOfle-S..: "utónomas, libres, con c-a]5acTdad- de--aSbfflt-i-P las 
1-i-bertad, c-omp.r-ó'~conc ienc ia. '\ <:.-o<-"' ti'-''·" , 

La estadÍstica es un lenguaje y es un método para captar, 
descubrir, medir analizar y pronosticar procesos. 

Hay otros instrumentos dotados de valores, de instrumentos y 
decisiones en el momento protag6nico de la calidad, son el 
hombre Y la t.ecnologia. Detras de cada proceso de control 
total de calidad se esconde un autor, y un actor que recopila 
información, que diagnostica, que se arriesga a tomar 
decisiones y verifica su funcionamiento. La calidad se desea, 
se busca, se genera, se ofrece, se normaliza, y depende de la 
calidad de la acción. La calidad de cada persona produce la 
calidad de cada servicio y viceversa. El control total de la 
calidad como ejercicio fundamental, como uso aceptado de la 
inteligencia y aplicación decidida de la voluntad, debe ser 
generador de la calidad de vida. 

La basqueda t,otal de la calidad de vida debe ser compromiso de 
todos. El control total de la calidad, como liberación de la 'f ena¡enación del control total de la dominación, recupera lo mas 
humano, lo mas profundo del trabajo de la interacción social, de 
la comunicación, de la decisión. Aqui hay un mensaje que~ 
permite vislumbrar nuevos caminos de txlsqueda . Hay algo 
importante, a veces se cree que la basqueda de la calidad es una 

'J(_ situación rigida, una situación estreÍante. Pero algo 
(- fundamental qtile--110S falt.a a-maci'lo~, es un poco de humor. J;Pcrr 

qué?- Porque usted y yo somos corrientes, somos absolutos, 
afortunados; por lo tanto, somos limitados, tenemos debilidades 
y fortalezas. Cama- dec ia -...eJ. pcime1L-O-r-adaPA ,stamos sujetos a 
maltiples imperfecciones. Aspiramos incansablemente a ser mas y 
mejores; cuando tenemos tendencia a buscar la calidad, no 
podemos ser conformistas. Tal vez el humor reduce un poco las 

~ tensiones, reconcilia ese drama parad~co de la vida humana, en 
la cual se desenvuelve el hombre, ayuda a controlar la neurosis 
de la vida cotidiana. 

Entonces, creo que aqui se debe tener en cuenta una idea 
,/ clara: La calidad es modesta; la calidad no es arr9gante; la 
1 calidad es un mundo, es afectiva; se oculta en lo tntimo del 

ser; no cree en milagros; cree en el mejoramiento continuo; 
tiene sentido del bien; está llena de paciencia; es alegre y 
permisiva ante la intervención humana. Yo podria decir-:- ¿Qué.­
es la---cal-idad? La calidad, ~ es un principio. En un 
ptincipio la calidad es indecisión, pero indecisión no significa 

-e-rror. 

La calidad es el costo que la voluntad debe pagar por el logro 
de conseguir algo, cuya consecusión es incierta. La calidad no 
solamente es indecisión o riesgo, es logro; es la necesidad de-l-­
:togr~ de conseguir las cosas. Esta el origen y la fuerza 



dinamizadora de la calidad, y lógicamente de la decis i ón • que_ 

~tar diferentes calidades-. Yo no puedo decir que la 
calidad es seguridad, la calidad no es seguridad; muchas veces 
se dice que el hombre tiene una tendencia natural a la 
estabilidad, al estatismo y es completamente cierto en la Medida 
en que el hombre aspira nuevos objetivos, bienes más altos, más 
abundantes, de mayor calidad. En esta medida, en es,.~ proceso 
justo de obten~t lo mejor, yo pierdo la seguridad y Me 

inestabilizoJ.1:1. C~ ~e,s el proceso de cambio , eJ proGese de basqueda, 
e-1 pro~so- de superación, de innovación• he acuerdo con esto, 
¿quiénes somos? ,i;- ¿quiénes son capaces dé buscar la calidad? 
¿quiénes son capaces de decidir la calidad? ¿quiénes son capaces 
de crear una cultura del servicio para mejorar la calidad de 
vida? Ustedes tienen la palabra. Muchas gracias. 
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Agradezco la invitación a esta diflcil tarea, como es la de 
comentar algo y sobre todo algo asi como lo que el Dr . Ramón a 
puesto a circular a través de su lenguaje . La tarea del 
comentario no es nada facil , sobre todo cuando el comentario, en 
el sentido estricto, tiene como función actualizar el discurso 
que alguién pronuncia, invalidarlo o transferirlo . De manera 
que no voy a indicar en el campo de su actualización, ni en la 
mera transferencia, ni en determinar si lo que el Dr. Higuel 
Ramón ha presentado es vigente o no vigente; pero si quisiera 
hacer un desplazamiento sobre lo que él ha planteado y lo voy 
hacer de la siguiente manera: En cada sociedad existe un 
régimen de verdades, en cada sociedad se van generando politicas 
de verdades y se van estructurando tipos de discursos que se 
hacen tan legales, que funcionan como discurso5verdaderos o como 
discursos falsos. 

r Hay, entonces, unas normas a partir de las cuales la verdad se 
produce, es calificada y circula como mercancía dentro del orden 
social de un saber. Con base en ello, yo quisiera formular una 
serie de preguntas, a manera de hipótesis de trabajo, para mirar 
entonces qué relación guarda este concepto, tan incitante en la 
sociedad contemporanea, de la calidad con respecto al regimen de 
verdad, a las normas de producción de lo verdadero y lo falso, a 
las normas de eroducci6n de mercancías que la sociedad 
contemporanea esta e«peftada en producir. 

En la tematica que aparece impresa en la indica~i¡17_, para el 
anal isis sobre calidad, S"iú.-1{ ~hta a' SU

6 ubicas!ón' dentro de un 
orden histórico, por ejemplo, su procedimiento f!ff evolución, las 
escuelas de pensamiento~; 1~ ~an tenido en cuenta, etc. Asi 
mismo se indica que se •t~ en concepto genérico de calidad, 
que permita 8n" su interpretación y comprensión a la luz de los 
antecedentes históricos. Mi dificultad es, pensar que no existe 
un concepto genérico de calidad, sino que hay conceptos 
espec(ficos de calidad en la medida~~ue hay un régimen de verdad 
que pone a circular lo que se entiendL.dentro de ese régimen de 
verdad por calidad y que permea diversos orbes. 

De manera que nuestra pregunta, entonces, es formularnos si 
existe un concepto genérico de calidad y si la.h~alidad es un 
principio ) ¿c6mo se pone a circular esta noción~ c-a-li-d-ad , en la 

• sociedad, como criterio, como principio, como diverso regulad,::,r,7 
¿ Qué función desempe"a en su circulación social? ' 

En segundo lugar, ¿ en verdad existen unos antecedentes 
históricos en los cuales podamos vislumbrar la aparición de la 
calidad y las condiciones de su emergencia? La calidad es un 
concepto, es una noción nueva dentro del orden del saber, no ha 
existido siempre, ni estaba dormida en los mas remotos tiempos 
de la humanidad.., yh ele pronto, lentamente, ha- ido despertando y 
hoy en dia aparece con sus ojos bien abiertos y su mente bi-en 
li.lcida. 

El concepto de calidad tiene una aparición histórica precisa y 

se remonta, fundamentalmente, a una sociedad que hace del 



trabajo una mercancia dentro de un conjunto de mercancias que 
circulan, y cuando hablo esto, me estoy refiriendo a }o que el 
Dr . Miguel Ramón se referfa como la aparición de .. régimen 
capitalista de la producción y del trabajo . Es alli donde el 
concepto de calidad tiene su aparición histórica, ella no 
existia antes dentro del orden del saber, entonces, el problema 
es preguntarse, ¿que papel juega)f dentro de ese régimen de 
producción capitalista la calidad y\6mo circula ella dentro del 
orden social? Pero, no solamente la calidad tiene una evolución 
dentro del a.mbit,:, y orden económico, sino que ella se ha 
espacializado en otros órdenes de la s,:,ciedad,· y nunca antes un 
concepto, una noción, una práctica, ha tenido un desplazamiento 
tan a.gil y tan veloz en órdenes diferentes al de la producción y 
al de la economia. Incluso, ha permead,:, ámbitos morales, 
politicos y sociales. No solamente se ha radicado en la 
educación, que comienza a ser pensada en términos de calidad, al 
igual que la producción económica; Pensar en la escuela en 
términos de productividad, y también, lo pregunto y lo pienso, 
en términos de organización, que produce un diplomad,:>, por 
ejemplo, o produce saber. Hay entonces un régimen de verdades 
dentro de la sociedad en la cual circula la c.alidad. Tiene un 
régimen de signos, un lenguaje, una gramática; hay t,:>do un 
discurso, un sistema de proposiciones, de enunciados que apuntan 
al concepto de calidad. 

Inicialmente, voy a remitirme a un titulo de polémica del Dr. 
Miguel Ramón, uLa gramática a partir de la cual, la calidad 
comenzó a emerger como mercancia conceptual dentro del régimen 
cap i ta 1 is ta" , in i c i al mente, rep i to, la ca 1 i dad es un signo 

1 
Es 

_t. tll'la-;-mani fes tac i6n, un significante que oculta un significado que 
1 esta mas al la de lo que se dice de la calidad. En este sentid,:, 

cuando la riqueza se mide pói' e L t~jo, por la fuerza de 
trabajo, entonces, la mercancía se convierte en el elemento que 
ridiculiza la calidad, y la calidad es al mismo tiempo un 
remitente del s!mbolo. e~f ~~facc;,iones y necesidades que ella 
intenta satisfacer. ~ .. ~- · J • aj~- cristiano es lo siguiente: 
Cuando la necesidad dentro del origen de la sociedad capitalista 

~ no puede ser el factor de medida de las riquezas y de la 
~ 

mercancia, cuando el valor y el uso de laf mercancia5 estan 
determinados P•:>r la necesidad y el deseo de los hombres, la 
calidad está incorporada en la mercancia misma, pero no porque 
haya una perfecta competencia entre quienes producen mercancías 
y la mercancia misma, sino por~ que la calidad es el signo de la 
satisfacción de las necesidades en una sociedad .que explota el 
trabajo como productor de esas necesidades. En ese sentido no 
hay un humanismo que rodee la calidad de la competencia, o en 
donde esa actitud moral de la calidad sea la que P•:>nga a 
funcionar la calidad como el elemento básico, lo que exigiria en 
ese caso, la utilización de la calidad cpmo un signo de valor de 
uso de las mercanc ias ~-a-t.is-f.ac i-an al su jet,:,. 

?i ,c1 n, l 
Hay otro momento en que ya la calidad ni:, esta referida al 
producto, a la mercancia como valor de uso, sino a las formas de 
producción. Cuando el trabajo se convierte en una mercancia, no 
solamente es una fuerza de trabajo, sino que las forMas de 



producción vienen a ser tomadas como el énfasis a partir del 
cual se pensaba la calidad. Ya no importa la mercancia como 
produc·t..:, final• Y- en ese sentid•:> si comparto con el Dr. -Miguel 
RjMll6n, con el capitalismo hegemónico monopolista, que la forma 
de.. _·_ p-r ·oduc ci6n genera el proceso de acent.uac ión de sus 
ne.e es·i-dades . 

Ah•::>ra, la calidad ya no está referida al valor . de uso de la 
mercancia, sino a las formas de producción de las mercancias, y 
esto ha generado una práctica económica donde lo importante es 
la forma de la producci6n y la incorp,::iraci6n de ciencia y 
tecnologla 1 ~n ella no importa en absoluto que el producto final 
safisfaga o no ~ calidad las necesidades. Esto es 1'elativ,:,. 
El énfasis en la forma de la producción y al mismo tiempo la 
inva~ión al consumo, la incitación al consumo, pero ese consumo ' 
no está mediado ya como un factor de calidad del producid•::> 
final, sino es una forma de produce i6n. Lo que nos,:atros 
encontramos como una tercera manifestación dentro de la sociedad 
contemporánea de la calidad, a manera de signos es diferente. 
El control no es sobre la mercancia como al principio en su 
valor de uso, ni sobre las formas de organizaci6n del trabajo 
del h•::>mbre. En ese sentido la calidad invadi6 a las empresas, 
como factor de organizaci6n del trabajo de quienes ejercen unas 
determinadas relaciones de producci6n dentro de la sociedad y 
producen mercancias. 

El control de calidad, repito, no se fija tanto en la mercancia, 
ni en las formas de producci6n, sino en el control del 
trabajador, el control del tiempo de trabajo del trabajador, el 
control de lo que él hace para volver más eficaz su 
productividad. En ese sentido, lo que yo entiendo, es que la 
calidad es un concepto que está utilizado dentro de ciertas 
relaciones de poder que han generado saber en algan sentido más 
allá de su humanismo; es una forma de dominación s,::>cial del 
trabajador, de su tiempo. Es una forma, también, de 
encuandrarlo dentro de ciertas tácticas de relaciones de poder 
que le implican en algun sentido ponerse al servicio de las 
formas de producci6n de una organización d•::>nde en ~ltima 
instancia la rentabilidad ya no radica en la mercancia, ni en 
las formas de producción, sino en elevados niveles de la 
produce i6n del trabajo a expensas del tiempQ del t1'abajador. En 
otras palabras, lo que queria explicar, es que hay que tener 

mucho cuidado cuando 
olvidando las practicas 
se dan en una sociedad. 

~ 

se intenta generalizar un concepto 
sociales y las relaciones de poder que 

La calidad es un conjunto docente que está por encima de las 
practicas productivas, de las prácticas sociales, de las 
practicas organizacionales y empresariales; de m,:x:t,:, que la 
calidad es una practica politica y en ese sentido también existe 
la relación de poder y hay también una incitación a su práctica 
misma, que como signo y como cualidad, uno se preguntarla, ¿por 
qué el régimen capitalista ha verificado la calidad?, ¿quién 
dijo que práctica económica es aquella que utilizando la 

[ 0' 'IJ__) r~ 



explotación de la fuerza de trabajo en su productividad, en las 
formas de producción, pretende convertir la calidad en cr1ter10 
de competencia?, ¿hasta que punto hay una esencia total, una 
ética de la necesidad total que controla las relaciones de poder 
de lo que se entienda por calidad? Por supuesto hay otro 
reverso de ella, y en este sentido concuerd,:, con el Dr . . Miguel 
Ramón, cuando afirma que la calidad ha permeado müchos de los 
rincones de la sociedad y no hay rincón de la vida del h,:,mbre 
contemporaneo que no esté controlado por la calidad o que nQ 
intente tener esa dimensión practica, y la educación es uno de 
los lugares mas débiles a partir del cual la calidad ha tenid,:, 
un caracter eminentemente moral . Hay instituciones que han 
tomado a su cargo la administración de la calidad educativa. 
Por ejemplo, todos sabemos que en el caso colombiano es el 
ICFES, una institución gubernamental que se encarga de ejercer 
mecanismos de control de calidad sobre la educación. Pero, ¿qué 
calidad?, calidad como habituarse al aparato educativo, al 
productivo, o al organizacional. Evidentemente, estam,:,s en el 
ambito de una concepción de la calidad educativa que concibe la 
educación como una f~brica, como una empresa que produce 
diplomados, mano de obra. Entonces, la calidad n,:, esta en 
función de lo que se ensena, sino en función de lo que se 
aprende como posibilidad de calificación; de la mano de obra más 
dactil para agradar la productividad del trabajo. 

Por supuesto, ¿qué régimen de verdad es el que testifica y da 
sentido a la calidad?, ¿Cual seria el para.metro y los criterios 
a partir de los cuales una sociedad determina, CIUé practica com,:, 
calidad y que no practica como calidad? En el orden de la 
empresa de la educación y de la producción, la calidad ha pasad,:, 
a ser un calificativo de practica verdadera, un contra pero no 
de quienes no tiene calidad, que es considerado como lo falso en 
la verdad en el lenjuaje profesional. La verdad está en el 
orden de la calidad. El error y la mentira en el orden de la 
deshonestidad, de lo que no tiene calidad. Quiero terminar 
afirmando que los conceptos circulan dentro de la sociedad como 
mercancias, ellos se compran, se venden, se producen, se 
controlan. Hay un control de calidad, en los conceptos. Hay 
una censura al texto, una incitación al texto, y existe la 
preocupación por un discurso de la calidad, como elemento que 
compararla un régimen de verdades en el cual nosotros estariam,:,s 
inscritos. 

¿Qué régimen de verdad es el que pone a circular la reunión de 
conocimientos, como practica social?, Que relaciones de poder 
estan incitando la producción de un discurso sobre la calidad? 
¿Qué tipo de relaciones de poder incitar un régimen de calidad? 
Verdad y poder, no son elementos extra.nos en las relaciones 
sociales. Quienes producen calidad, educación, mercancías, 
circulación social de discursos, no están excentos de su 
control. Hay, también, un control de calidad en la circulación 
de los conceptos, entonces mi pregunta final es reiterar, lctUé 
régimen de verdad pone a circular lo que a nosotros n,:is 
preocupa, como calidad?. Muchas gracias. 
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INTERVENCION OE LOS PARTICIPANTES EN EL DEBATE 

1. Quiero felicitar al Or. Ramón por la exposición tan clara, 
sencilla Y emotiva sobre la reflexión de la calidad; me complace 
mucho oirlo sobre algunos aspectos que me voy . a permitir 
comentar brevemente. 

En primer lugar, el haber mencionado que la calidad gira 
alrededor de la cultura, una cultura que es usada, estoy de 
acuerdo con la filosofia moderna de la administración y la 
famosa teoria Z de los japoneses que mencionan como factor 
fundamental de una buena organización. La cultura de las 
empresas. Eso dice sobre el éxito del japón, su desarrollo 
actual ha sido precisamente el tener empresas que identifican su 
cultura y debe ser el éxito de esa teoria. 

La otra parte importante, tambien de su exposición, es la 
relacionada con las necesidades del hombre, es la parte básica, 
y de acuerdo con esa cultura, con esa formación y con esa 
organización, pues hoy en dia las empresas se consideran como un 
sistema social compuesto de un grupo de personas que tienen 
necesidades individuales, que usted mencionó muy bien: La 
seguridad, la participación, el afecto, etc; todas estas 
necesidades del hombre, siempre y cuando se satisfagan, 
contribuyen al éxito. 

En la parte negativa, podemos hacer relación, ya que hemos 
considerado al estudiante no como el individuo, como el elemento 
pasivo, sino como un elemento con el que hay que interactuar. 
La educación ha trascurrido alrededor del estudiante como un 
elemento pasivo, que no participa, si acaso pregunta en relación 
con la pregunta pero nada más. No comenta; entonces, esto 
cuestiona, como hacer participar más al estudiante y a 
establecer una interacción entre el profesor y este. 

En relación con el control, creo que el término control como 
usted lo menciono quiere decir algo más rigido y muy policivo. 
Debe existir el control en la calidad, pero considero que debe 
ser un control que nos pueda abrir más alternativas y mas 
espacios. Lógicamente si se hace una evaluación, es decir, un 
control que a través de la información nos lleva a tomar 
decisiones y hacer una evaluación. Generalmente se ejerce o se 
hace control pero no se evalaa, y lo válido aqui es que se haga 
una evaluación. Lo mismo sucede en la educación, hacemos 
"control" de la transmisión de conocimientos del estudiante a 
través de los exámenes, de las tareas, etc, pero no para 
evaluarlos verdaderamente. 

Hay otros aspectos que se 
no solamente del producto, 
otros tipos de control o de 
ejemplo, del sistema, llámese 

deben tener en cuenta en el control, 
sino también del ser humano. Hay 

evaluaciones que debemos hacer, por 
empresa, universidad o 



tecnol•~9/CO . La aclmi n1 strac ión tambien influye en esa e¿¡ l 1da,j 

del producto, l,:,s recursos y la tecnologia que estamos 
utilizando para sacar ese producto influyen en la calidad . lJna 
serie de factQres externos que pueden influir en la calidad, por 
ejemplo, el Dr . Ramón mencionó algunos como el proteccionismo 
es ta tal , lo que le ha sucedido a Colombia en los al t. 1 mos anos , 
que la calidad no es competitiva para la apertura, por el 
excesivo proteccionismo que se ejerció. Lo que nosotros vemos 
en la universidad es un excesivo paternalismo, ya no es 
proteccionalismo; yo queria hacer estos comentarios para ampliar 
los espacios sobre calidad. 

2. Quiero agradecer al Dr. las palabras y ampliar un concepto 
más sobre el control; la intención no es plantear el control 
como un ejercicio del poder posesivo. Voy a referirme a la 
gerencia del servicio, que es un instrumento como el control 
total de la calidad; son inst.rument.os de la cul t.ura del 
servicio, nuest.ro problema de los controles no están por fuera 
de la persona, estan por dentro. En eso consiste, precisamente, 
el desarrollo de relación fundamental, en ser capaz de ejercer 
esos controles, es el término de autodisciplina, y quienes han 
hablado del control de la calidad y no s,::in educadores, han 
descubierto un secreto, han dicho que la calidad total comienza 
con la educación y termina con la educación. Pero mi pregunta 
es, ¿qué tipo de educación, qué clase de educación, que tipo de 

capacitación? Dar 
anicamente para que 
educación? 

conocimientos, instrumentar 
sea una herramienta más, 

al 
¿qué 

hombre 
tipo de 

3. Si, realmente yo no vine a intervenir, simplemente a prestar 
atención, y mi pregunta es la siguiente: En ambos sectores, el 
del Dr. Salazar y el del Dr. Ramón se ha hablado de la relación 
conjunta entre calidad y ser humano. En el momento presente hay 
un replantamiento de los seres humanos a nivel nuestro, en 
latinoamérica, por esa situación histórica de estar viviendo de 
importados, de ser tratados de importados; ver la destrucción, 
en el momento de la conquista, la identidad de origen americana; 
entonces, viene una inquietud ¿hacia qué linea, qué 
replanteamiento se podria hacer sobre nuestra identidad 
latinoamericana, colombiana?, que debe ser la base de la 
calidad, el pretexto. El contexto perfecto de la calidad que no 
es otro que nuestra identidad humana, para hacer de ella un 
ejemplo de lo que es control la de calidad. 

Aqui entramos en el ámbito de la formulación de alternativas y 
esta pregunta, bastante profunda, •1iene en torno a la pérdida de 
la identidad por los antecedentes históricos, entonces, ¿cómo se 
perdi6 la identidad?. Hay el problema de las perspectivas, y 
considero que parte de esa pérdida de identidad se debió a que 
fue col,:mizado nuestro mundo de la vida cotidiana. Fué 

colonizado nuestro mundo de calidad de vida, nuestros valores 
fueron desarraigados, n,::,,s sacaron todas las rai ces y después 
t.rataron de implantar un árbol con las ratees hacia arriba y la 



nunca hemos perdido nada en este sentido. América Lat ~na nunca 
ha co'ñqui st.ado mecanismos que le permi t.an una cai'ac t(~r 1 zac 1ón 
especifica de lo que es o no ha sido, por lo tanto, nn hay una 
serie de valores que estén ligados a una identidad qut? alguien 
ha desterrado, ha perdido, ha extraviad•:> . Me parece qUt! América 
Latina es un constructo no cumplido históricamente . es un 
conjunto de soledades, de yuxtaposiciones. No se ha 
interconectado todavia la manera como los latinoamericanos se 
entienden en dias coloniales; no es nada extral'\o qw~ América 
Latina esté llegando tarde a la cita mundial de la integración, 
por ejemplo; no es raro que haya llegado tarde a la cita con la 
vida, porque es una cultura que se ha ret.ract.ado su 
autodestrucción. AMiérica Latina es, quizAs el lugar mas fétid•:> 
donde la vida puede encontrar su lugar. 

Nosotros no nos hemos destruido, gracias a ciertas mediciones de 
la ética, pero América Latina, es un lugar donde ni siquiera se· 
consigue pensar en la integración como práctica real. Ojala 
comprendamos un conjunto de valores que conciben una 

construcción positiva de la América Latina. Yo pienso que n,::, 
nos podemos alentar que hemos perdido algo, tenemos es que 
buscar formas de ganancias hist,~ricas, para referirnos a un 
concepto de la calidad de la vida; que la vida tenga una 
proyección histórica en América Latina, diferente a la que ha 
tenido hasta ahora. De manera que este pais, particularmente, 
pierde todas sus costumbres, sus creencias y construye otras 
diferentes, creo que esta sociedad está en crisis de valores. 
Justamente de alli, entonces, hay la necesidad de la 
reconstrucción lógica de los que se ha llamado hasta ahora 
Colombia, y América Latina. 

4. Parece que en forma oculta, siempre existe la calidad 
relacionada con la producción. Estoy inquieto, porque si bien 
es cierto que hasta ahora estam•:>s conceptual izando la calidad en 
la parte educativa, me da temor que este énfasis que se está 
permanentemente planteando en el ambient.e de que calidad es 
sinónimo de control de producción, de control de producto (usted 
lo mencionó en alg1!m momento cua.ndo dijo: "yo no quisiera que 
nuestros profesionales sean considerados como productos" y hacia 
al 1 i va mi sugerencia de que debem•:>s desviarnos un poquito de la 
producción, porque calidad no es nada nuevo dentro de la 
historia del hombre), pienso que el mismo desarroll,:> del h•:>mbre, 
su destacamiento como ser pensante, no un animal irracional, es 

un ejemplo de un proceso de calidad que el hombre ha 
desarrollado desde el comienzo. 

Calidad ha sido la base para que el hombre se destaque de sus 
civilizaciones anteriores; tal vez ahora le queremos dar el 
sinónimo de calidad de producción, con la producci,~n masiva de 
monopolio. Fundamentalmente, yo creo que nuestro deseo es poder 
llegar a conceptualizar una calidad que tenga que ver con la 
formación del ser humano, que finalmente es lo más importante 
que tenemos nosotros como educadores . Yo, simplernent.e, queria 



pedir - que nos fuéramos hacia esa dirección; la ,: ali.dad en la 
educ.ac ión para formar seres humanos y no la calidad como:, 
producto final . Sinceramente me desconcierto, me desanima 
pensar que nosotros estamos en un continente o en ur,a tierra 
digna para vivir, y que seamos un pais, un pueb l o o una 
sociedad, una familia, que hemos perdido el tiempo . No pienso 
asi. Quisiera entender esto como concepto para abrir una 
discusión, pero no como un hecho real que pueda d(~jarme en 
silencioso y aceptarlo . 

Ye, pensarla que mirando alrededor del mundo no hay un p:~is en la 
tierra, un continente al que se le pueda dar el t-:érmino de 
excelente en su organización politica, social, educativa o 
demás. La misma Europa que siempre ha sido ejemplo de 
organización, es ahora una colcha de retazi::>s. En este siglo ha 
cambiado de configuración unas cinco veces: cambian de régimen 
los paises, de ideas politicas. Yo creo que nuestro pais, en 
nuestro continente, ha sido lo mas estable que se puede 
presentar como un verdadero ejemplo de calidad entre una 
simbiosis de la naturaleza con el ser humano; no creo que 
nosotr•:>s podamos recordar guerras tan crueles como las que ha 
habido en los "centros" culturales de la civilización. 

S. Gracias, voy a apr,:>vechar que esta aqui el profesor, porque 
realmente las palabras del Or. Roberto nos dejan sin incentivos 
como latinoamericanos; ciertos conceptos que no se justifican en 
este momento que celebramos los 500 al'\os del descubrimiento de 
América, del encuentr.o de dos mundi::>s . P,:>r ejemplo cuand,:> 
llegaron los espa~oles, hace 500 anos, encontraron que aqui se 
practicaban cirugias que ellos no conocian en Europa y habia un 
conocimiento médico, en terminas de los chamanes brujos, etc. 

Yo he venido a este seminario con dos espectativas: Que en estos 
dos dias podamos llegar a tener una claridad minima sobre la 
calidad. Evidentemente, de la magnifica conceptualización del 
Dr. Ramón, se evidencia que la calidad es un imperativo social, 
cultural, estético, cientifici::> y mágico. Realmente me inquieta 
que se sugiera, por ejemplo, cuando el Dr. Ramón mencionaba la 
calidad y hablaba del espacio, la ciencia y luego describió un 
sistema de representación mental, que todavia la calidad está en 
la estrat6sfera de lo subjetivo, porque realmente hi::>y se 
evidencia más que nunca, que es obvio que la calidad es un 
imperativo tecnológico, y en este sentido los factores 
subjetivos no le fluyen el análisis de la calidad. 

Tampoco comparto con el Dr. Roberto que la calidad aparezca como 
un signo de satisfacción. Yo creo q1..1e ya se ha mencionado q1..1e 
la teoria general del sistema, hace más de 50 anos, cuando se 
identificaron los sistemas como un nivel de abstracción y 
legalización, se habló de la calidad y de los sistemas 
independientes y de los comportamientos en ese sentid•:>. Cuand,:, 
el Dr. Roberto dice que la calidad no existe como concepto 
universal es preocupante; es más, yo me atrevo a decir que es 



este momento deberiamos estar discutiendo nosot ros ya modelos de 
calidad, y no seguir discutiendo problemas del control de la 
calidad, sino de auditoria en la calidad . En ese sentido, Dr . 
Ram,~n. ac l.rl'emos que el concepto de control, es un pa::>co 
obsoleto. Que permite lograr, a manera de un sistema 
cibernético, unos objetivos estratégicos de un ·sistema . 
Entonces, realmente esperaremos que en las próximas charlas 
podamos concentrarnos en ubicar model,:,s de calidad y poder 
hablar de una garantia de la calidad. Muchas gracias. 

6. Dr. Miguel Ramón: Dos cosas, porque me parecen muy 
interesantes las intervenciones; primero estoy totalmente de 
acuerdo con el companero de Cali. Mi fuerte es hablar de la 
calidad de la educación, no hablar de la calidad como término 
genérico; que la calidad na:> se haga algo abstracto, que se haga 
algo concreto y si alguna semilla se coló en mi exposición para 
tratar de identificar la calidad de vida y la cal ida de la 
educación, a partir del principio que fundamenta la racionalidad 
analitica y democrática, por mi mente nunca ha pasado y lo 
rechazo completamente. Porque yo no tolero trabajar la 
educación; la calidad de vida y administrar en la universidad 
con la racionalidad de la mente democrática, con que se maneja 
una empresa para producir tornillos, en eso estam,::is totalmente 
de acuerdo, el tipo de racionalidad de la educación y la cultura 
es completamente diferente al tipo de racionalidad analitica y 
democrática. Desgraciadamente ha habido dependencia histórica 
de los parámetros, de la empresa industrial trasladados sin 
ninguna meditación o reflexión critica al campo de la educación. 

Su segundo punto, compar\ero, tiene que ver con una pregunta muy 
importante. Hoy en dia no se puede hablar de calidad sin el 
aporte de la ciencia y la tecnologia; pt::>rque si la cultura le 
proporciona sentido a la acción humana, la ciencia y la 
tecnologia como sistema de representación mental, asi se llama, 
le proporciona a la acción humana excelentes conceptos básicos . 
Principios explicativos y herramientas metodológicas que le 
impiden efectividad y eficiencia a la acción humana; yo no creo 
que se pueda hablar de calidad de vida h•=>Y en dia sino se 
incorpora la ciencia y la tecnologia como acción monopolizada a 
las prácticas cotidianas. 

7. Dr. Roberto seria en realidad muy miope pretender que en la 
sociedad contemporánea, la calidad se refiere a la mercancia, y 
en todo este proceso habla una relación de la calidad y las 
formas de producción dentro del régimen capitalista . 
Inicialmente, la mercancia, como producto es el signo de la 
calidad, que después son las formas de producción de las 
mercancias y luego es el trabajo. Que la calidad ha desvariado, 
ha impedido todo el sentido social en sus diversas prácticas. 

Por otro 
destructiva 
las mentes 

lado, lamento mucho que haya chocado como ave 
de ciertas creencias narc ic ist.as tan arraigadas en 
latinoamericanas. El latinoamericano ha t.endido ha 



d igni f i e ar su sue 1,:,, su regi,!ln, su cultura , es una e~;pec ie de 
sust.i tut.o imperal ist.a de lo que él merece rea l ment .. e en las 
prácticas, llevado al campo de las ilusiones lo que no puede 
hacer históricamente. En ese sentido Latinoamérica , algunos 
sostienen, es un lugar ideológico, en su expresión constitutiva, 
por supuesto; esto _as tema de otra reflexión, pero de todas 
maneras, si se refieren al concepto de calidad, a la función 
vital y dinámica de los hombres en la sociedad y en su habitat. 
cultural también sera interesante, en lugar de la calidad 

estudiar la cult.ura, el mundo y la vida de los seres humam:>s . 
También pueden ser reforzados, los ma::1delos de calidad, t.ant•:>s 
modelos de calidad y los conceptos particulares de calidad que 
aparezcan: Por consiguiente, la calidad es · un misterio en lo 
económico, y el que dé incentivos es también un signo . Hay unos 
indicad,:>res de calidad, pero, int.eres ante resolver el 
problema, si hay una reforma de calidad y no hay interferencia 
de calidad, ¿desde qué perspectiva? Gracias. 

, 
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SEGUNOA SES ION : 
LA CALIDAD EN LOS SECTORES PRODUCTIVO Y EMPRESARIAL 

üE:.JETIVO 

C,:ms ta t a r 
empresarial 
lograr un 
formas y 
nacional. 

TEMATICA 

el punt,::, de vista de los secto res prod uctivo y 
a l concepto d e Ca li dad , a fin d e 

situacional con relación a las 
éstos manejan dentro del ámb ito 

en ta::>rn,:::, 
acercamiento 

pr,:>ces,::i,s que 

Concepción de la calidad en la::>s sectores participantes -Tipol,::,gia de Calidad, en el cas,::, de e:><:istir perfiles 
diferenciales en su concepción. 
Factores determinantes de la calidad en cada c,:mte,.:t,:::, 
Programas nacionales reconoc id•:>s por el mane j,::> de la 
Calidad . 
Posibilidades de financiación y asesorla para programas de 
Calidad . 

METODOLOGIA 

En esta sesión intervienen con sus po nencias destacados 
representantes de empresas y entidades o ficiales que 
manejan programas de calidad con incidencia nacional . 
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I INTRODUCCION 

Hace unos 50 a1'\os, el tema de la calidad se introdujo en las 
organizaciones como un concepto asociad,:, con el c•:>nt.r,:, l 
estadistico. Se trataba de examinar la calidad de los 
productos, su confiabilidad, su márgen de error, t,:,lerancia, 
etc. Se buscaba, entonces, generar mediante sistemas de 
muestreo de tipo ex-post conoc imient,:,s sobre la naturaleza de 
los procesos . Se trataba, en síntesis, de gobernar los procesos 
de las organizaciones. 

La falla del control estadistico de calidad consistia en que era 
una visión de tipo posterior. Es decir, por ejemplo, una vez 
que el lote de los mil carros se sacaba adelante 
subsiguientemente se realizaba el Control de la Calidad (CTC) . 
Esta fue la primera visión del concepto de calidad. 

Posteriormente hubo un intento por ampliar la perspectiva del 
concepto de la calidad en las organizaciones or ientand•:>lo al 
ámbito de la Admi nistrac i6n. Se comenzó con la pregunta ¿Com,:> 
administrar la calidad? Y a partir de aqui es donde surgen l•:>s 
conceptos de participación en las organizaciones en-función de 
la calidad; los programas de calidad; la definición de 
estrategias globales de la organización orientadas hacia la 
calidad . Es decir, empieza a construirse un vehiculo 
administrativo al interior de la empresa para pensar sobre la 
calidad . Esta es la segunda etapa y la podemos situar unos 2S 
anos. Es aqui donde se habla de Circulos de Calidad (CDC) y de 
otras figuras mas, que son simplemente instituciones internas 
dentro de la organización para coordinar la idea de calidad. 

La Tercera etapa, la que tenemos hoy, es la creación y 
construcción de una Cultura de la Calidad en las organizac i•:::>nes: 
una empresa crece a través de una Filosofia de la Calidad si 
cada uno de l,:,s miembros de la organización se compromete a 
fondo con la calidad y la entiende como una de las variables 
centrales de su comportamiento y orienta su trabajo hacia el 
cliente. El concepto de cliente puede ser externo en algunos 
contextos o interno: el departamento de contabilidad tiene entre 
sus clientes internos a la Gerencia Financiera o a la Auditoria 
de la empresa. En resumen, el objetivo es que cada uno debe 
entender cuál es su cliente y orientar su trabaJ•:::> hacia él y 

hacia su satisfacción total. La tercera etapa en el desarroll,:. 
del concepto de calidad en las organizaciones trata de integrar 
también las dos visiones anteriores . 

II ¿PUEDE CONSTRUIRSE UNA CIJLTURA DE LA GALIDAD? 

La respuesta es afirmativa y esto puede ocurrir por igual en 
organizaciones colombianas, japonesas o eur,::,peas . Per,:> ha y 
organizaciones más predispuestas a construir la Cultura de la 
Calidad y hay otras que enfrentan más obstáculos y quizás nunca 



podrán ge nerar e l ambiente nece sar io para que esta Cultura 
emerja y s e de s arrolle . Veámos cuáles factores pueden a yudar e n 
la construcc ión de esa cultura: 

1 . Cada individuo de la organización sabe cuales s,:,n sus 
clientes de quienes aprende y reconoce sus necesidades? 

2. ¿Se conocen y califican permanentemente los costos de la 
mala calidad? ¿Existe clara conciencia de los mismos? 

3. ¿Hay un respeto muy claro por las personas y se estimula 
su participación? Es decir, cualquier teoria que ignore 
el potencial creador de cada colaborador esta lejos de 
desarrollar una Cultura de la Calidad . 

4 . ¿El proceso general de trabajo en la organización es el de 
el mejoramiento continuo, paso a paso, sin punto final en 
términos de calidad de la organización? 

Es decir, las organizaciones que creen que los procesos 
productivos son erráticos o que tienen un comportamiento 
aleatorio inexplicable y renuncian a explicarlo, entonces 
sistemáticamente se están desviando de una Cultura de la 
Calidad . 

El empresario debe saber que puede gobernar l•:>s procesos 
productivos y que tiene que gjsimular el nivel de 
variación de los errores y que no puede renunciar a mejorar 
dla a dia, sin punto final, el nivel de calidad de sus 
productos o servicios, sus practicas de trabajo, etc. 

5 . El otro aspecto fundamental es que se evita decidir p,::,r 
ncorazonadan . ¿Se decide con información suficiente? . Si 
uno mira, un aspecto fundamental de las organizaciones 
japonesas es su proceso de toma de decisiones. Usualmente 
éstas se demoran bastante . Antes de cada decisión se 
tiene claridad de las contingencias derivadas de esa 
decisión . De ahi que si se trata de tomar decisiones 
apropiadas y no tomar decisiones rápidas . Con esto se 
disminuye el impetu resolutorio de las organizaci•:>nes. 

6. ¿Todos los miembros participan de una u otra en la 
construcción de una Cultura de la Calidad?. ¿La Gerencia 
delega esta misión? Para la construcción de la Cultura de 
la Calidad es necesario confiársela a todos los miembros de 
la organización. Es decir, una forma que se tenia para 
evadir este objetivo era dividi r o departamentalizar la 
calidad, creando una Ofi c ina de Calidad . Sin embargo, una 
Cultura de la Calidad se construye, al 
contrario,esforzandose para que cada persona sea 
responsable por si misma . 

7 . ¿Existe un proceso permanente de educación? . En este 
sentido no se pyede promover una Cultura de la Calidad s1 
permanentemente no se esta discutiendo, entrenando, 



8 . 

capacitando y compartiendo la filoso fia a todo l•> largo . 
ancho de la organización . 

¿La calidad 
proyectos de 
evaloa y se 
los eventos? 

se entiende como la sumatoria. do:~ muchos 
mejoramient.o donde se planea, se hace, se 
verifica y no como el resultado espo1táneo de 

9. ¿También se identifican y controlan las causas de mala 
calidad en cada una de las etapas del procesi::>? 

10. ¿La construcción 
efectos derivados 
de sus miembros? 

de una Cultura de la Calidad y t.od,:,s sus 
beneficia a la organización y a cada uno 

En conclusión, organizaciones con respuesta 
anteriores interrogantes estarán más cerca 
construcción de una Cultura de la Calidad. 

afirmativa a los 
a la verdadera 

III ¿L.A CALIDAD: UNA MODA MAS? 

La realidad hay por lo menos dos justificaciones fuertes, para 
pensar seriamente en la calidad: 

1. En el sector pablico por la legitimidad que buscan las 
organizaciones pablicas: a medida que los proces,:,s 
pol 1 ticos y sociales van cambiand,:, en nuestra sociedad, 
las organizaciones pablicas tienen que legitimarse, ganando 
respetabilidad y por tanto simpatia de la comunidad. De lo 
contrario pierden vigencia. Una buen. forma de ver p,:,r 
qué se necesita una Cultura de la Calidad en cualquier 
organización pablica o privada, es através del problema de 
la legitimidad. 

2 . En el caso del sector privado la respuesta es aan más 
clara: la justificación de la Gerencia de la Calidad es por 
la supervivencia . Esto por la competitividad de las 
organizaciones y la globalización que se vive a nivel 
mundial . Por globalización no pensemos solamente en que 
van a llegar productos importados a Colombia y que van a 
competir con industrias locales, sino tambien que puede 
haber internacionalización financiera. Si acabamos con el 
estatuto 444 de 1967 los inversionistas nacionales van a 
poder invertir en Venezuela, Ecuador, Centro América o 
Estados Unidos, porque sus activos de capital nacional ypor 
la posibilidad de usarlo eficazmente para hacer frente a 
las inversiones foráneas. 

El problema de la compet.i ti vi dad y la gl,::>bal izac ión de l¿._s 
compafUas y de la econ,:,mia incide en que dich¿..s 
organizaciones deben pensarse más en función de su 
supervivencia . Esto significa que las empresas deben 
tomar recursos de la s,:,c iedad y devolverlos en forma de 
productos o servicios que tienen mayor valor . El camino 
mas directo para buscar la supervivencia es pensar en la 



7 . Cuando se ide ntifican las causas de la mala ca l idad, el 
énfasis debe recaer en el control de las causas y no 2n el 
control del resultado . 

8. El CTC es un procedimiento sistemático para mejorar los 
productos y servicios . Tambienes un enfoque estructurado 
para identificar y resolver problemas . 

9 . Se debe verificar que cada una de las et.apas del proceso 
productivo o de la prestación del servicio, garantice la 
calidad que requiere el cliente. Mejorar la calidad desde 
el dise~o, pasando por el proceso productivo, el proceso 
de compras y ventas hasta llegar a las observaciones de 
los clientes, fortaleciendo las decisiones de Investigación 
y Desarrollo, asi como la capacidad de la Gerencia para 
planear a largo plazo. 

10. El enfoque del trabajo diario en el CTC se orientan 
prioritariamente a las pocas cosas importantes y no a 
lasmuchas triviales . En este sentido, el CTC implica 
identificar permanente y dinámicamente la situación actual 
y proyectar d,:>nde se quiere llegar, dependiendo siempre de 
la empresa y del cliente . Esto implica que si una persona 
de la organización tiene cincuenta objetivos que cumplir 
cada dia, debe de concentrarse en cinco objetivos 
neurálgicos y claves. La idea es que el esfuerzo no se 
disperse. 

1:1. El CTC implica un cambio de actitud a todo nivel, que 
pretende y promueve un trabajo con hech•'.:\s y datos y m:> con 
supuestos y vaguedades. En otras palabras, el CTC se 
propone evitar usar frases en el contexto de la 
organización, tales como: "creo que si", ahi vamos", "ya 
casi", "más o menos" o medir todo en unidades tales como: 
"un jurgo", "enorme", "poquito", etc·\ El lenguaje de 
mayor precisión; los conceptos claros y las cifras exactas 
dan un espacio natural a decisiones mAs atinadas, o P•:>r lo 
menos sin tanto lugar a equivocas. 

12. El CTC objeta procesos decisorios 
conclusiones sin suficiente información. 

que saltan a 

13. En el CTC (como filosofia gerencial) está implicito un 
respeto por el individuo y por la tot.al idad de sus 
capacidades humanas y laborales . Los trabajadores deben 
sentirse cómodos y a gusto en la empresa, lo que significa 
respeto a su autonomia y espontaneidad. Oe aqui que el CTC 
promueve principios tales como: 

a. Los Gerentes de nivel medio deben de delegar a sus 
subalternos tanta autoridad como les sea posible . 

b. El CTC construye un sistema de administración donde 
participan todos los empleados . 



c . Cada miembro de la organ1zac10n part1c1pa en la medida 
de sus posibilidades. 

d. La prioridad de la Gerencia es la que cada miembro de 
la organización este involucrado en el proceso y que 
tenga un serio compromiso con su trabajo . 

e. El CTC demanda un cambio cultural de la organización q1....1e 
exige un permanente esfuerzo de educación con programas 
de capacitación en todos los niveles de la empresa. 

14 El CTC demanda un cambio cultural de la organización que 
exige un permanente esfuerzo de educac i6n con pro,3ramas de 
capacitación en todos los niveles de la empresa. 

En conclusión. el CTC es un esfuerzo por hacer las cosas · 
correctamente desde la primera vez y siempre mejor, mediante el 
Mejoramiento Continuo. paso a paso. El CTC se pr,::,pone elevar el 
nivel de calidad de la empresa. del trabajo y del bienestar de 
los empleados. No se trata de construir una filosofia en la que 
los beneficios de esta nueva forma de administraci,~n le sea 
ajena a los trabajadores. 

El CTC ayuda a construir un proceso de cambio cultural, de largo 
alcance. 

Transcripción: José Stalin Rojas 
Rafael O. Bautista 

~ 
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El tema 
tema de 
trabajo . 

a tratar hoy e s una conc e ptuali zación a l r e dedo::>r de l 
la calidad entonces yo les voy a contar hoy sobre Ml 

Muestran los estudiantes de las facultades de Ingenif~r ia, por 
los conocimientos sobre el pais que les permitan en t ender la 
calidad fisica por l o tanto planear mejor la utilización de sus 
recursos naturales por orden el proceso histórico de 
conformación del pueblo colombiano para entender los origenes y 
caracteristicas de la nacionalidad y de la calidad de nuestra 
sociedad que conoce. Podrán formarse un juicio analitico y 
propio en ~l contexto social en que deberán actuar. Todas estas 
preguntas seguramente muchas otras que ustedes se habrán 
formulado serán el punto de partida de nuestro trabajo, estoy 
seguro que dada la complejidad del tema de la calidad es 
probable que muchos interrogantes queden si resolverse entre 
otras razones porque much•:>s de ellos no tienen una respuesta 
~nica ni una solución inmediata parece además que en la calidad 
educativa las respuestas tampoco pueden ser permanentes pues las 
cambiantes circunstancias de la sociedad y el acelerado avance 
del conocimiento implica cambio permanente en la actualización 
de las respuestas y de los conceptos. Pero sin duda alguna el 
formularse preguntas sobre estos temas, el discutirlas con los 
colegas y el inmacularse soluciones aunque sean en de corta vida 
es algofundamental para la vida. Enseftamos a nuestros alumnos 
para que vean que la curiosidad es el iaotor del progreso. 
Muchas gracias . 

Yo creo que el ingeniero Sánchez no tuvo ninguna resistencia 
cuando me solicitó que yo me encargara de esta presentación en 
la sección plenaria previa al trabajo de comisiones y pues no la 
tuvo porque el primer elemento admiro el interés de ACOFI, 
aprecio y respeto del presidente yo creo que es una oportunidad 
importante para tratar de reordenar pensamientos y 
planteamientos que han sido acuflados a pr6posito de eventos 
anteriores y si hay concepción como afirman algunos nueva, para 
mi es muy grato dirigirme ante la audiencia conformada por los 
colegas que comparten más la responsabilidad que el privilegio 
de dirigir las facultades de ingenieria de Colombia yo diria en 
primer lugar que n,:, podemos olvidar que lo que los ingenieros 
hagan maftana por su pais depende fundamentalmente de lo que 
nosotros hagamos por los estudiantes de ingenieria . 

Yo quisiera ampliar la reflexión expresando mi gusto de estar en 
Popayán en cuna de tanta gente ilustre especialmente de Caldas, 
el sabio Caldas que tiene que ver tanto con la ingenieria de 
Col 1:>mbia un auge que fué org..J,,11 lo de la humanidad pero también 
fue victima de la humanidad que para mi constituye un 
ejernplobien claro de esa contradicción humana, Caldas tres at'\os 
antes de su fusilamiento escribió una carta en la que decia lo 
siguiente, ahora que he reconocido con la mayor claridad que 
todo ~iene humanidad excepto todo y conservar la paz y más 
adelante decia yo no puedo seguir en ese suelo querido pero 
manchado con la sangre inocente de tantas victimas sacrificadas 
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a la obstinación y a la 1gno r a nc1a . 175 anos han t r anscurrido 
desde el instante en que Caldas quien se aut.odenom1n6 dos dias 
ant.es de su fusilamiento, profesor desgraciado y afligido, han 
pasado 17S al'\os desde esa carta y uno se pone a ver que est.e su 
elo querido colombiano sigue manchandose dia a dia con sangre 
inocente, de victimas sacrificadas a la obstinación y a la 
ign,:,rancia y es cuando uno piensa que en este pais nada pasa, 
pasan los a~os pero nada pasa. Ayer hablaba el presidente sobre 
la paz, y Caldas mencionaba la paz en sus tiemp,:,s y es una 
preocupación desde ese entonces y desde much,:, antes, yo me ponia 
a pensar cuando leia esto que la paz sigue f igurand,:, como una 
meta absolut.amente obsesiva de 1 pais pero que no aparece por 
ninguna parte en medio de una noche terrible que uno no sabe a 
donde va y que en dos palabras es una crisis nacional que ayer 
planteaba el presidente. V nosotros qué? ante esto, nosotros 
profesores de ingenieria qué? con todo respeto y reconociendo 
las limitaciones inmensas y con mayor autoridad y competencia en 
otros, trataré de responder una pregunta buscando sobre 
t.ododarle inquietud de necesaria para que haya un poco de luz y 
saber hasta d,:,nde p,:,demos, algo que trate de escribir le p,:,ndria 
de titulo "Contribución de la Ingenieria Colombiana a la Crisis 
Nacional". ¿En qué contribuimos los ingenieros de Colombia a la 
crisis nacional? y el planteamiento de por qué? lo obliga a un•:> 
a detener la marcha a caso nosotros los ingenieros de Colombia 
tenemos algo que ver con la crisis nacional luego ese no es un 
asunto del gobierno, departamento, los militares Y los 
bandoleros, y es una reacción inmediata que generalmente tenem•:>s 
ante un planteamiento de esa naturaleza y que justifica la 
reflexión que estamos haciendo reflexión que requiere sin lugar 
a dudas una elaboración colectiva posterior la crisis nacional 
es un asunto que compete a ingeniero como tal, solo una miopía 
exagerada permitiria afirmar que al pais le va mal pero a la 
ingenieria le va bien como se puede observar en Colombia Y de 
niguna manera le puede ir bien a un ingeniero colombiano, asi 
tenga trabajo, asi tenga utilidad, asi tenga dinero no le puede 
ir bien, porque asi ignore la situación de muchos de sus 
compatriotas la incertidumbre de un hombre que rodea su futuro 
inmediato y el de su familia no le puede definir su paso, 
entonces no le puede ir bien a un ingeniero como tal, ahora bien 
las causas principales se podria decir que s,:,n d,:>s que parecen 
una en un empresa y que no caracterizan con exclusividad a 
nuestra profesión tienen origen en la diemnsión social y la 
dimensión ética del ejercicio de la ingenieria, la primera se 
refiere a la ignorancia, la indolencia, la inactividad ante el 
conflicto social o realidad social que se llama, que se 
manifiesta en la pobreza y miseria absoluta de muchos y la 
riqueza del poder abs,:>luto de todos . Miseria fisica de los 
primeros los magos, miseria espiritual de los segundos los 
médicos al fin y al caboy esta realidad surge como consecuencia 
de la injust~ia y engendra la violencia que no necesita mayor 
presentac i6n abundan los estudios, los documentos, tanto que n,:> 
constituye nada novedoso afirmar "que hemos aprendido a convivir 
con ella sin inquietarnos". Pero bueno son tres niveles de 
magnitud de gravedad diferente la primera pregunta que me haria 
es : ¿C6noce el ingeniero su pais, el problema social del pais? 
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viene la segunda ¿Si le conoce afect.a est.o su sens1b1liaad? Y 

viene la tercera ¿Si siente el problema hace algo para ouscar 
soluci,::anes? las respuestas no import.an tanto para la 
elaboración de un diagnóstico como para la definici~n de una 
estrategia, ¿qué hacer y c6mo hacer para que el ingeniero 
conozca el problema social de su pais, sea sensible ante él y 

actue en favor de las soluciones requeridas? para · mi esta es la 
pregunta que de alguna manera hay que tratar de resolver porque 
el ingeniero es el profesional seftalado para hacer que a 
desarrollo corresponda problema a mi me ha pasado varias veces 
que le dicen a uno ¿qué tiene que decir una facultad de 
ingenieria ante el deplorable estado del progreso y análisis de 
desarrollo. Cuando uno se encuentra en Bogotá se encuentra con 
que es una de las ciudades que esta absolutamente desconstruida, 
le dicen a uno ¿qué tiene que decir pues la ingeniería ante 
esto? es una pequefta pregunta. Ahi no puedo dejar de recordar 
las criticas que han habido en ocasiones anteriores habran · 
testigos que llaman a los ingenieros autores yausentes de las 
civilizaciones pero aqui hay un punt.o que descubri mAs o menos 
en un art.i culo de Vidal que habla de la ci:>lonizabi l idad 
intelectual, y voy a leer la cita de este autor. El dice, "que 
carent.e de un sentido de identidad con la mayori a en su propio 
sociedad, educada fuera del pais o en caso de los colonizadores, 
atraída por el modo de vida de una sociedad de consumi:> amena la 
inmensa mayoria del grupo dirigente de los países en desarrollo 
ha proyect.ado sus propios deseos en la politica gubernamental y 
es lo que él llama la colonizabilidad intelectual" una forma 
nueva de colonialismos un proceso económico. 



TERCERA SESION: 
CONCEPTO DE CALI DAD EN EDUCAC I ON SUPER ibR 

OE:.JETIVO 

Promover un acervcamiento al concepto de Calidad Educativa 
Y al de Calidad en la Educación Superior, a través de la 
reflexión sobre la incidencia de las politicas y prog r amas 
sobre educación , planteados e n gene ral por el gobierno 
nacional y en particular po r algunas instituciones o 
investigadores del sistema educativo, reconocidos por sus 
avances en este camp,::>. 

TEMATICA (Panel) 

El contexto histórico y la Calidad Educativa 
La Calidad en el contexto actual de la educación 
Incidencia de la politica gubernamentales en la Calidad 
educativa 
Programas de mejo1~amient,::> de la calidad ed1..1cativa que se 
adelantan actualmente en C1:Jlombia 

METODOLOGIA 

En esta sesión se 
intervienen destacados 
efectuado importantes 
en la Educación. 

desa rrolla un panel, en el cual 
educadores e investigadores que han 

aportes sobre el tema de la Calidad 
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PANEL SOBRE CONCEPTVALIZACION DE CALIDAD EN 
EDVCACION Y EOUCACION SUPERIOR 

INTERVENCION de la Dra. GRACIELA AHAYA DE OCHOA* 

*Especialista en Orientación educativa y Magister en Orientación 
y consejerla. Ha sido Decana de la Facultad de Educación en la 
Universidad de Antioquia, Asesora del Ministro de Educación 
Nacional, Rectora de la Universidad Pedagógica Nacional y 
Vicerrectora AcaC-.mica de VNISVR. Actualmente es Subdirectora 
Aca~mica del ICFES. 
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Expresiones como "desencant.o, crisis, mercado de ilusiones, 
Pérdida de credibilidad, desconfianza, conservadurismo, 
refracción al cambio, devaluación del titulo profesional, 
burocratizac i6n, rutinizaci6n, memorismo", fueron algun,:,s de l,:,s 
calificativos utilizados por conferencistas nacionales e 
internacionales en el pasado seminario organizado por el ICFES 
sobre "Calidad, Equidad y Eficiencia de la Educación Superior", 
para referirse no sólo al caso colombiano sino también a la 
educación universitaria en la órbita latinoamericana. 

Aunque la preocupación por la calidad de 
en América Latina no es ciertamente nueva, 
los referentes e indicadores desde los 
nueva lectura de interpretación y de 
educación superior. 

la educación superior 
si ~comienzan a ser \8 
cuales se intenta una 
evaluación sobre la 

Lo que si dejó en claro el Seminario realizado el af'\o pasad,:, es 
que la calidad es un concepto difícilmente reducible a un ünico 
significado pues su carácter plurisemantico esta determinado por 
condiciones socio-históricas culturales e institucionales. 

En efecto, si examinaramos la década de los 60 o la de los 70, 
encontrariamos que la calidad estuvo asociada a factores que 
poco tenian que ver con los planes de estudio, pues fue la época 
en la que primó la teoria del capital humano como fundamentopara 
el crecimiento económico, en la que se estableció una relación 
de igualdad entre educación y empleo, y entre educación e 
ingresos, en donde el desarrollo educativo se concibió como un 
aumento cuantitativo de estudiantes, profesores e instituciones 
bajo la premisa de que la educación comportaba una movilidad 
social y una mayor democratización, y en donde la 
diversificación y especialización de la Ciencia se homologó a la 
mul tipl ic idad de oferta pr,::>f esional en la universidad. Hoy en 
dia, tanto el sentido como el producto educativo han sido 
desbordados por nuevas contingencias económicas, politicas y 
cult.urales. 

En los tiempos actuales, nos hallamos enfrentad,:,s a una 
vertiginosa explosión de los conocimientos cientificos, a 
rápidas formas de tecnificación, automatización y de 
comunicación provenientes del campo de la informática, de la 
cibernética, de la robótica; a nuevos esquemas de 
internacionalización de los mercados que marcan parametros 
distintos de competitividad a nivel mundial; a distintas formas 
de interdependencia cultural y de interacción disciplinaria que 
exigen el dominio de nuevos lenguajes, asi como al 
dese i f ramiento de otros códigos y set'\ales; a pr,::>cesos de 

1 modernización que hacen de la diversidad y de l•::> 
mul tiparadigmatico la c,::>nst.ante para enfrentar el cambio. 
Tiempos en que el conocimiento se hace cada vez mas universal,en 
que la cultura se vuelve planetaria. 

Post.modernidad 
denominación 

o 
que se 

nueva 
le 

modernidad, cualquiera 
dé a la época por la 

que sea la 
que estamos 
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atravesando, lo e 1erto es que el pres~nte es un peri :ido donde 
los cambios que se esta11 produciendo en la industria, en la 
economia, en la poli tica, en la educación, en las r•?lac iones 
internacionales, estan siendo determinados y atravesadws por el 
desarrollo cientifico y tecnológico. Por eso la sociedad 
actual esta siendo considerada como una sociedad del 
"conocimiento" . Sociedad en la que su tejido vital · y sus formas 
de organización y de relación estAn siend,::> cada vez más imbuidas 
por el conocimiento intensivo y por las innovaciones 
tecnológicas que le son concomitantes. 

l"las que los recursos naturales o los recursos de capital fisico 
(ambos limitados), es la capacidad de crear, de procesar, de 
asimilar, de difundir y de generar nuevos conocimientos lo que 
hace del capital humano el factor central que tiene la 
universidad para crear ciencia y tecnologia y para producir los 
cambios que el pais requiere para su desarrollo, desde donde 
comienza a darse una lectura diferente acerca de la calidad de 
la educación superior, tanto en lo que se refiere a sus 
proc,esos, como en lo que ataf\e a sus productos. 

Es en este terreno, en donde comienzan a advertirse importantes 
movimientos en las universidades a nivel mundial: 

De una preocupación curricularista centrada en el dise~o del 
plan de estudios, en la definición de pre-requisitos y 
correquisitos, en la distribución que constituye la substancia y 
la razón de ser del mundo universitario: La función 
investigativa. Función que nos permite no sólo hacer referencia 
a la producción cientifica, a la inserción en los avances del 
desarrollo tecnológico, a la ampliaci6n y desarrollo del mundo 
material y espiritual, sino también hacer referencia a la 
función docente. 

De todos es bien conocido que las funciones docente e 
investigativa han sido asumidas y valoradas en forma 
independiente, que el trabajo investigativo ha sido mirado más 
como una cuestión que tiene que ver con los postgrados y que la 
investigación universitaria ha sido el resultado de iniciativas 
y de esfuerzos individuales o de pequer\os grupos. 

Si un planteamiento de fondo tuviera que hacerse para mejorar la 
calidad de la educación superior, es el de la relación 
Docencia-investigación. La Docencia para el desarrollo de 
nuevos proyectos y programas investigativos y para la 
formaci6n de investigadores, y la investigaci6n para nutrir 
ycalificar la docencia, pero principalmente la investigación 
para llegar a conocer y poder cambiar . 

Si en algan punto hay que transformar el Decreto 80/80 es en las 
funciones, pues, aunque la investigación aparece dentro de los 
principios esenciales que definen la universidad, su 
realización aparece como algo marginal y secundario, resaltando 
.as las horas hábiles que el maestro debe dedicar a la 
eXPosición y transmisión de los conocimientos que a su 



producción. Hoy, incluso, encontramos instituciones en donde l a 
actividad investigativa es considerada comQ "descarga" académica 
que debe ser aprobada por los Consejos Superiores . 

Aquel sueno de Platón, de fundar la academia para el Ejercicio 
de la Razón, o la misión que Karl .Jasper asignada a la 
universidad, en el sentido de que esta fuera instancia de 
bl!lsqueda de la verdad y de que la ciencia fuera la razón de su 
presencia social; o el propósito de Humbolt, que la universidad 
Y las academias alemanas fueran centros destinados a elevar la 
cultura de la nación en el más profundo sentido de la palabra, o 
la idea de Martin Heidegger, que la voluntad de la universidad 
fuera la voluntad para el ejercicio de la ciencia . Ideas que 
quedaron desterradas po~ una normatividad que traduj,:a la 
transmisión, la asimilación y la repetición en signo de 
eficiencia . 

Si comprendemos que la investigación es ese diálogo inteligente 
con la realidad; que es ese camino que nos permite no s6lo 
operar con lo nuevo y lo desconocido, sino que es ante todo el 
camino para interpretar de manera distinta lo que ya es 
conocido; que la investigación es, en fin, la que n,:,s permite 
producir nuevas formas de explicación de la realidad y la 
capacidad para abordar y aportar rae ionalinent.e a los problemas, 
tendriamos que llegar a convenir por consiguiente que la 
invetigac ión no puede aparecer en la universidad y mucho men,:-s 
en los postgrados, sino que ella está en la base de todo proceso 
de en senanza (incluso desde el preescolar). 

Por supuesto ¿qué diferentes sentidos tendrá la invetigación si 
se t.rata de· un programa de pregrado o de post.grado? En el 
priiner nivel, seguramente los esfuerzos se cent.raran en la 
generación de actitudes de investigación y de indagación, de 
reconocimiento y de adopción, de Métodos de trabajo acordes a 
los métodos de construcción, de elaboración de las distintas 
ciencias y saberes, con el objeto de llegar hacia la 
interpretación de las acciones y de las prácticas desde el 
nucleo teórico que la fundamenta, o hacia la identificación y 
disef'\o de oocleos, problema objeto de investigación. En el 
segundo nivel, y el del postgrado, los esfuerzos se canalizarán 
hacia la producción cientifica y tecnológica, a la movilización 
de / las fronteras de conociiniento, hacia la elaboración 
d~espuestas teóricas, metodológicas y practicas, ac,:::>rdes a las 
necesidades y sectores del pals y hacia la construcción de 
nuevos paradigmas. Ahora bien, el haber tomado la investigación 
como primer elemento para referirme a la calidad educativa, Me 
permite dirigirme hacia otras tres grandes dimensiones l const.i tuti vas de la calidad de la educación superior: L,:, 

~ profesional, le cientifico y lo pedagógico . 

La formación Profesional y Cientifica: Me parece que la critica 
que hoy se hace a las universidades por su tendencia 
profesional izant.e n,:, ha sid,:, bien conducida, pues lo malo no es 
que ellas se hayan dedicado a formar profesionales (que es una 
de las funciones que les ha asignando la s,:,c iedad), sino que la 
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profes i onal 1zaci6n se ha ya r e ducido a u n simp le saber-hacer, a 
una instrumentación, a la adquisición de habilidades y destrezas 
para la actuac ión , per o sin la fundamentación cientifica que les 
es necesaria , y en muc hos casos, s in la definición de ese ne.acle,:, 
cientifico Minimo alrededor del cual se identifican los miembros 
de una comunidad académica, y a través del c ual pueden dialogar 
con el resto de sus pares . Es decir, sin el reconoc imient,:i y 
apropiac i ón de un discurso, sin la r eferencia a la h i storia de 
un saber o de una p r áctica, sin la exigencia de sus métodos de 
construcción y exposición. 

Si tenemos en cuenta las aceleradas transformaciones que 
ocurre~l interior de los sistemas cientificos y la rápida 
obsolescencia de la documentación que entregamos a los 
estudiantes, tendria~os que admitir que la si::>lución no es 
aportar más información a los alumnos, por act.ualizada que esta 

/

sea, ni la de aumentar el numero de materias o de semestres, 
sino la de entregarles herramientas para el desarrollo del 
pensamiento, de la lógica, de la deducción, para el desarrollo 
del raciocinio, para que puedan extrapolar los conocimientos, 
para que construyan esquemas mentales y axiológicos flexibles a 
los cambios y a las incesantes contradicciones . 

El problema con los contenidos de ciencia o de la tecnologia que 
se va a ensenar n•:> es si el los están más o menos actual izados, 
sino si la forma como ellos se abordan, permite, tal como lo 
dijera Kant, sacar al hombre de su condición de menor de edad; 

, es decir, si le permiten que sea capaz de servirse de su propio 
entendimiento sin la dirección del otro . 

Podemos llegar a tener alumnos muy eruditos en Matemáticas, 
Biologia o Quimica, pero sin que las hayan reflexionad,::, jamás; 
aun mas, p0driamos tener excelentes repetidores que se op,::,nen a 
la propia evolución y transformación de los modelos y paradigmas 
cientificos. 

Pero si esto tiene que ver con lo que podriamos llamar el 
proceso de formación, otra cosa ocurre con el producto de la 
formación. Mientras, en el primer plano aparecen carencias; en 
el segundo plano aparecen dispersiones e hibridos que no siempre 
parecen corresponder a una evolución y transformación de los 
modelos y paradigmas cientificos . 

Podriamos, por ejemplo, preguntarnos si para el caso de la 
ingenieria, las 18 especificaciones o énfasis que hoy tenemos a 
nivel de pregrado han sido producto de una especialización, 
diversificación y profundización de un n~cleo básico cientifico 
que identifica la formación i ngen i eril. 

En los 232 programas de ingenieria que actualmente se 
desarrollan en el pais, podemos establecer un componente 
científico coman que permite a los ingenieros reconocerse como 
comunidad profesional, esto es, reconocerse como comunidad por 
la apropiación y dominio en un campo especifico del saber, por 
m~todos comunes de acceso al conocimiento, por su capacidad para 
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delimit.ar los problemas en cierta regi,~n del saber, para 
c omun i e ar 1 os y formular nuevos proyect.os de indagación, para 
interactuar con sus homol6gos y pares de discusión y para 
determinar los criterios de validez de cuanto se produce en su 
campo profesional. 

El dominio de las Ciencias Básicas que soporta una profesión, 
comienza a ser mucho Mas relevante para el ejercicio profesional 
que las destrezas y habilidades I especificas para la acci6n; 
entre otras razones porque estas rapidamente van siend,:, 
sus ti tu{das por procesos de automatizac i6n o p,:,rque van quedando 
asignadas a los operarios técnicos. 

Mas que 

1 exige la 
sólo asi 
y no sólo 

el dominio técnico, hoy en dia al profesional se le 
reflexión sobre la técnica, sobre los procesos, pues 

estará en condiciones de transferir y adecuar tenologia 
de consumirla o reproducirla. 

La fundamentación conceptual que necesita para explicar la 
técnica o para dise"ar los modelos que simbolizan los objetos y 
las acciones, o para predecir y anticipar los resultados, 
provienen desde maltiples areas del conocimiento. Y aqui 
encontramos uno de l•::>s rasgos modernizadores de la universidad: 
La constitución de grupos inter y multidisciplinarios que 
contribuyan a la generación de nuevos proyectos investigativos, 
que sirvan como nacleos para la definición y asunción de 
criterios de validez al interior de las disciplinas y 
profesiones, que permitan la escritura y circulación del saber 
acumulado, y que como comunidades replantean y re,::irienten los 
Mismos planes de estudio. 

Podria decirse que las fronteras entre las ciencias se han ido 
borrando cada vez más y que se requiere de un concurso de 
miradas, de lecturas y de la adopción de modelos paradigmáticos 
para di seriar, ya no los recursos o las asignaturas, sin,:, para 
indicar los grandes problemas que deben ser objeto de reflexión, 
de desarrollo disciplinario y de orientación para la acción. En 
ese sentido el profesor Ant.anas Mockus plantea que el secreto de 
la Universidades e~ se entrevera.miento entre discusión 
argumentada, tradición escrita y reorganización de la acción 
humana. 

Desde esta óptica podriamos entender mejor 
pertinencia en la formación profesional, 
correspondencia con la realidad y con las 
desarrollo productivo y social del pais . 

las exigencias de 
esto es de 

necesidades del 

La solución para que la 
desarrollo 

universidad no contin~e marginada 
grandes decisiones respecto al 

politico-técnicas 
libre mercado, 
invirtiendo en 
siete veces más 
un producto cuya 

y a las 
no consiste en abrir programas sometidos al 

ni continuar produciendo más de lo mismo, sin,:, 
la formación de un profesional comparativamente 
que en un pais desarrollado para lograr al final 
calidad sigue siendo cuestionable. 



La solución debe buscarse para que la articulac1.:~m entre 
producción económica y producción de conocimientos esté 
alrededor del desarrollo social autónomo y sostenido en su 

~ conjunto; favoreciendo la convergencia entre el aparato 
educativo y el aparato pr,::>ductivo y fortaleciendo procesos de 
cooperación para el desarrollo investigativo, la capacitación y 
el fortalecimiento del recurso humano. 

En ese diálogo entre empresa y universidad, quizá resulte que 
muchos énfasis que hay en el pregrado podrian quedar mejor 
ubicados a nivel de postgrado, o que muchos de los pro•3ramas de 
especialización, que actualmente ofrecen, corresponden más bien 
a cursos de actualización y de educación continuada. 

En sociedades mas evolucionadas que la nuestra, las grandes 
empresas tienen sus propios centros de capacitación, de 
invetigación y de perfeccionamiento que funcionan como n~cleos 
especializados de aplicación cientifica y de experimentación; 
algunos aparecen asociados a universidades posibilitando asi un 
permanente feed back entre la teoria y la práctica, entre la 
ciencia y la tecnologia. 

Son centros en donde acuden los investigadores y c ienti f ic,:)s 
universitarios para hacerle preguntas a los técnicos, para 
sistematizar las innovaciones que se están introdLKiendo, 
pararef lexionarlas, para c,:,nfrontarlas con los modelos teóricos 
que les dieron origen, para reorganizar los campos conceptuales 
de la aplicación cientifica, para formular nuevas hipótesis, 
para someter a prueba sus criterios de verdad e idear nuevos 
instrumentos de explicación. 

En esa perspectiva, la investigación y la experimentación se 
convierten en herramientas fundamentales para el avance de la 
ciencia y de la técnica, y en mot,::>r de progreso. La ciencia 
deja de ser acumulación del saber adquirido p,::>r el hombre para 

v~ transformarse en novedad, cambio y desafio. La Universidad deja 
, de ser claustro que conserva y trasmite el conocimiento para 
hacer que la ciencia y la creación del conocimiento se 
conviertan en la posibilidad de desarrollo. 

En su documento sobre "La Misión de la Universidad", Antanas 
Mockus senalaba muy acertadamente que la eficiencia práctica o 
la pertinencia de un programa académico está en la relación 
fuerte que puede establecerse entre teoria y practica (que no es 
lo mismo que entre clase y laboratorio), siempre y cuando se 
entienda que esa relación es el espacio donde se cojugan el 
lenguaje, el pensamiento y la acción. An,:,taba en ese mismo 
articulo que el llamado "desajuste" entre Universidad y sistema 

1 productivo más qus un problema de la "adecuación", en cuanto a 
las especialidades ofrecidas, es un problema de la calidad de 
laformación ofrecida y recibida. 

r El 
\ que 

otro componente para mirar la calidad de la educación, del 
ya habia hecho referencia, es el componente pedagógico. Si 
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queremos alumn,:,s crea t. i vos, innovadores, sujetos pensantes ..,. 
criticos, ello s,~lo es posible en la medida en que se generen 
espacios pedagógicos que propicien el debate, el 
cuestionamiento, el pluralismo, la critica basada en el 
argumento . Aqui seria importante advertir que la 
caracterización de un modelo padag6gico no está dado .por el 
método o el recurso didáctico que se emplee, sil"lo en lo que 
generen los actores académicos frente al conocimiento. 

Segtm la posición que se adopte frente a la ciencia, o el lugar 
_que asignemos a maestros y alumnos en el acto y en el proceso de 
conocer, podremos obtener un modelo pedagógico activo o pasivo, 
participativo o jerárquico, democrático o autoritario. La 
relación, entonces, entre elementos se invierte: No se conoce 
para ser libres, sino que se requiere de la libertad de un 
ambiente democrático en donde haya posibilidades para la 
confrontación, para la duda, para la oposición reflexiva, en 
donde haya tolerancia y respeto al pensamiento ajeno. Sólo 
aquel que duda podrá llegar a ser un sujet,:i autónomo, lógico y 
creativ,::i. Estoy consciente de que he dejado de tocar much...~ 
aspectos que tienen que ver con la calidad de la 
educaciOnsuperior, igual o quizá mas importantes que los que 
mencione. Pero en torno a ellos es que el ICFES ha comenzado a 
transformar la concepción y la práctica evaluativa de los 
programas académcos, puesto que se ha comprendido que la 
evaluación tiene sentido si es para examinar la calidad de 11'.:\s 
programas que se proyectan ,:i desarrollan. 

La propuesta presentada a la Junta Directiva en Enero de este 
ano plantea entonces una nueva concepción, otros procesos Y 
otros actores evaluadores: Se ha planteado la evaluación como 
un pr,:,ceso de identificación, de análisis critico y pr,:ispectivo 
sobre la evolución y desarrollo académico alcanzado por la 
institución en una disciplina o profesión. 

Se busca, en consecuencia, interpretar y val,:,rar a t1'aVés de un 
proceso participativo, de dialogo, reflexivo y critico, el 
avance del programa académico en la construción, consolidación, 
exposición, especialización, comunicación y validación del 
conocimiento que le es propio; analizar la forma como incorporan 
y racionalizan los procesos cientificos, técnicos y 
tecnol69icos; el tipo de espacios que ha generad•:> paT'a la 
comunicación y la discusión; la flexibilidad y adaptación para 
acoger y reorientar las innovaciones cientificas y tecnológicas; 
su capacidad para orientar la práctica desde una fundamentación 
cientifica y de movilizar el conocimiento para el dise~o 
yaplicación de los proyectos, de acuerdo con las necesidades 
estratégicas del pais; el avance, en si, del proyecto civil, 
cultural y politico a través de la interrelación de la 
invetigaci6n, de la docencia y la extensión. 

Hemos asumido que la evaluac i6n académica es hoy pQr h,:iy, una 
evaluación de la comunidad académica, reconocida esta, no por la 
adscripción de profesores y estudiantes a un departamento o 
facultad, ni por la aglutinación alrededor de un plan de 
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estudiQs, sino reconocida por la apropia.e 16n y di:::>minio de u na 
disciplina, por la especialización en un campo del conocimiento, 
por la circulación y exposición de la producción y por la 
capacidad de interactuar con sus pares de discusión . 

Una comunidad académica donde sus homólogos de debate, s,:,n las 
sociedades cientlficas y profesionales. Una comunidad académica 
que sólo puede ser evaluada por quienes pertenecen a ella, por 
los mas competentes y versados de los miembros de cada comunidad 
disciplinaria o profesional. 

Para ello se 
asesores-evaluadores 
regiones del pais. 

propuso la 
por areas 

conformación de pull de 
de conocimiento en las diversas 

Colegas y homólogos que al visitar la insti t.uc ión entrarán 
acompartir, analizar, contrastar y sustentar con la comunidad 
académica que va a ser evaluada para examinar, no tantQ p,:,r el 
dise"o y la organización curricular, o para constatar el n~mero 
de aulas, equipos o recursos docentes, sino para valorar la 
consistencia interna de los programas, su pertinencia, su 
progreso investigativo, sus posibilidades de comunicación e 
interacción, de difusión de la produc ci6n intelectual, las 
interacciones pedagógicas que hacia su interior se libran. 

No quisier~ concluir esta intervención sin anotar que las 
reflexiones sobre la calidad de la educación deben quedar 
fincadas en el tipo de hombre que dese amos formar y en el tipo 
de sociedad que deseamos construir. Si bien todos estamos de 
acuerdo en que la universidad debe contribuir al avance 
cientifico y tecnológico para lograr el desarrollo y el progreso 
que el pais reclama, su función l!lltima ha de ser la construcción 
del espacio social que perfecciona el proceso de la civilización 
de un pueblo y que fortalece la dignidad del hombre. Ese 
espacio de sintesis en donde la historia, el futuro y el cambio 
se c;onjugan para la real izac i6n del hombre en su t,:,tal idad y la 
de todos los hombres. Dejemos entonces que sea el pensamient•::> 
de Heiddegger el que cierre esta exposición. Nuestro ilustre 
filósofo planteaba que el papel de la ciencia y de la 
investigación era la de capacitar al pueblo para un adecuado 
des@mpeflo de su misi6n politica, y que la misión de ensenar la 
ciencia no era mas que la generación de un trabajo cultural que 
llevaba hacer mejor al hombre. 

Espero que nuestras propuestas para el mejoramiento de la 
calidad educativa nos permitan llegar a esta meta. Es nuestro 
reto y nuestra responsabilidad . 
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Muchas gracias a ACOFI por invitarn\e a trat.ar de definir un 
concepto que ha sido permanentemente olvidado, y sigue siendo, 
como es la calidad, la calidad de la educación, y aón más, creo 
que este es uno de los dramas que yo c,:msidero más grande, 
porque no tenemos ningan significado más o menos aproximado, ni 
mucho menos univoco que podamos entender . Si una tierra no tiene 
conceptos ni significaciones claras sobre estos términos, no 
puede construir nada. 

Sin contextos no podemos entender los conceptos, nos quedam,::,s 
simplemente en descripciones y por lo tanto no podemos siquiera 
aventurarnos a formular hipótesis para resolver los problemas . 
Ahora bien, para resolver el problema de la calidad, no es un 
tema que se haya propuest,::, en el pais, ni a nivel interna 
cional, ¿por qué aqui es una de las más urgentes necesidades en 
el campo especifico de la calidad de la educación. Con el 
crecimiento que tuvieron los distintos niveles educativos, y en 
particular el nivel de la educación superior en las ~ltimas tres 
décadas, este tuvo un precio no esperado, nefasto en cuant,::i a la 
calidad de la educación. 

Poder hablar ampliamente en qué nivel está la cobertura de la 
calidad es tan cuestionable como lo que nosostros hicimos antes, 
por ejemplo: La intolerancia, la violencia, el atraco, la 
ciencia con tecnologia, la causa de una investigación, 
laineficiencia de las instituciones, etc, son competencias de 
una educación que formalmente presenta un pliego a nivel de la 
educación, pero que produce unos efectos que nosotros en 
sociologia llamamos perfecto. Sino exist e en las leyes una 
necesidad, si no se define ¿qué es el problema de la calidad?, 
entonces la educación t..endria unos efectos sociales que todos 
conocemos. 

,/ Yo quiero, simplemente, referirme a los dos temas c¡ue ni:>s 
formularon con la invitación para venir a este seminario: El 
concepto de calidad y el concepto de la calidad en la educación 
Hace dproximadamente un mes la FES publicó este libro que es 
producto de cinco investigaciones tramitadas y que se llama "La 
Calidad de la. Educación, ¿Cómo entenderla y cómo evaluarla? 

El término calidad no tiene usos ni signi f icad,::>s evidentes, est.á 
dado t.ant..o en el lenguaje conversac i,:,nal com,::, en el f i l,::,sóf ico 
y ~n el estético. En cada uno de ellos se refiere a un concepto 
diferente; en el lenguaje conversacional, en primer lugar, 
significarla excelencia. Una clase de postgrado, de mérito, de 
virtud y de superioridad real. En el segundo lugar se usa en el 
sentido de bueno, de poder, de juicio clinico, dicernimiento o 
apreciación de las c osas. De modo que la elegancia, el buen 
gusto, la fineza, la cultura regional, la delicadeza, son 
productos de calidad. Una tercera apreciación utiliza 
laexpresión calidad como sinónimo de n,::>bleza, alcurnia, 
aristocracia, alto ancestro, honradez. Se dice de alguien que es 
una "persona de calidad", y en len guaje filosófico, la calidad 
es un concepto intrincado a lo largo de la historia de la 



filosofia para demostrar la constitución, la naturaleza, e 
carácter, las caracterlsticas peculiares de algo . Sin embargo, 
aón dentro de la visión filosófica existen diferentes 
connotaciones del concepto que no son escuelas del pensamiento. 
Aristóteles la entiende como una de las 10 categorias de los 
estados fundamentales que se atribuyen a las cosas, como cosas 
que retribuyen el ser. Tomás de Aquino utiliza igualmente el 
concepto como una categoria ut.ópica. Para Galilei el color, el 
sabor, el sonido son calidades producidas con esfuerz,:i, no 
obstante, nos quedan algunas como la cantidad, la magnitud, la 
cultura, el lugar, el tiempo, la distancia, etc . 

Para ellos la calidad era la forma intr{nseca del hombre en el 
espacio y la materia que debia ser rescatada no sólo 
conceptualmente sino mediante el méto do e><:perimental. Es el 
lenguaje filosófico. '"Ahora , tenemos \toaavia un concepto que en eJ 
lenguaje técnico la talidad es una- función, una relación, un · 
estrato, una posición o una condición real; asi, por eJemplo, 
sólo la disciplina del control de calidad (Huigens fue uno de 
los primeros filósofos en trabajar sobre el particular) 
distingue ocho significados usuales de este término. El 
primero,el nivel intelectual, económico y cientifico, satisface 
las necesidades de un consumidor determinado, lo que se llaMa 
calidad de mercado. En segundo término, el grado, en el cual 
una clase de producto ofrece satisfacciones po t.enciales para la 
realidad de las personas, lo que se suprime y especifica bajo en 
precios es calidad del ser. Una tercera acepción, el grado en 
que un product..o especÍfico se aJ(molda a un indice de ci::mformidad 
conocida como calidad de la conformidad. La cuart..a acepción, el 
grado en el cual un produc t..o espec Í f ico es preferid,::, en 1::>rden 
equivalent..e de la compet..encia con base en pruebas comparativas, 
@§ llamada la calidad de preferencia, pero preferencia de un 
consumidor. Una quinta acepción es la caracteristica definitiva 
del grado de un producto, por ejemplo, seguridad, confiabilidad, 
resistenc: ia.. La sexta apreciación de la excelencia que c,:,nsun,e 
alguien pero que no es lo suficientemente especifica para ser 
identificada. La séptima, totalmente diferente a las anteriores, 
@1 nombre de una función o de una responsabilidad de un 
individuo relacionada con el logro de la calidad de un producto 
o el control de la calidad de un producto. Y el octavo, @1 
nombre de un departamento especifico que busca la calidad. 

Estos son los nombres implicados en las ciencias sociales. 
Cuando todos están hablando de un mism,:i te::x:t,:,, y todos 
en~endiendo, a lo mejor, significados diferentes. Ello 
identifica, también, otras disciplinas y muchos otros términosde 
calidad, por ejemplidad con connotaciones totalmente diferentes, 
podriamos agregar incluso muchas otras 

Para qué traje 
primer lugar, 
conceptos, en 
de cada uno de 

esto. Con lo anterior, tomemos inmediatamente, en 
que no hay uniformidad, incluso de los mOtltiples 
el término de calidad, ni una clara determinación 

los diferentes significados. 

En segundo lugar, el concepto de calidad, y no he tocado para 



nada calidad de la educación, se ha definido de diferentes 
maneras. Parece evidente que el vocabulario conversacional y el 
vocabulario filosófico se refieren por la forma del bien propio 
de la diferencia especifica que caracteriza una clase 'J una 
sociedad como producto lógico de dos clases o sociedades . El 
diccionario de la lengua espanola expresa en varios términos la 
definición real de calidad, ella refleja el conjÚnto de 
propiedades referentes a una cosa que permiten aso::>c iar la igual, 
mejor o peor que otras de su misma especie. 

Definiciones de esta naturaleza son poco significativas para la 
investigación cientifica, por tal razón, en el vocabulario 
t~cnico sobre calidad, y-a se mejanza de la mayoria de los 
conceptos de magnitudes métricas tales como longitud, volumen, 
densidad, peso y otros de los mt.,ltiples conceptos que emplea la 
ciencia~l de la investigación se han comenzad,:> a 
explora~efiniciones de esa naturaleza, lo que se llaman 
definiciones rn:> éticas, ni estéticas, sino defini.._,Jciones 
relacionales o funcionales. Estas definiciones que ofrecen 
innumerables ventajas, quizás la de mayor significación sea 
permitir la posible medie ión del concepto. Si se anal iza c,:m 
detenimiento las diferentes acepe iones, es decir, la f isica, p,::)r 
ejemplo, no se hubiera pQdido definir ¿qué es? En est.e sentid•:> 
no hubiera podido avanzar en ninguno de sus logros obtenidos a 
través de la investigación. 

Al término calidad, voy a t.,::>mar la calidad como una magnitud 
cuantificable, y ella significa, a nuestro juicio, un avance 
significativo, porque vamos a poder definirla en forma 
relacional y vamos a comenzar a poner el titulo a esta 
definición. Asi, la calidad es un atributo que requiere una 
magni tudl-nt.e) general de algo resultante de una serie de 
componentes y procesos que la producen y la distribuyen con 
orden de criterio. De otra parte, como son todas las relevancias 
de magnitudes que tienen que ver con la ciencia, por ejemplo, el 

v- concept;o de magnetismo. Puede decirse que la calidad no tiene 
caracter(sticas directamente observables, sino más bien una 
disp,:,si e i6n como estado resul t.ante de much,:is que surgen baj,::> 
dQtel"minadas circunstancias o procesos; por t.anto, si calidad es 
un estado resultante integral que se da cuand•J se presentan 
determinados elementos y procesos que la producen 
bitj~@t@rmin<!ldas e i rcunstanc ias, debemos t,::)mar esta relac i•!>n en 
lA d@finición, es decir, conceptos de tipo funcional,::, de tipo 
relacional. No sólo sino están las condiciones necesarias Y 
suficientes no hay calidad: la calidad no es un sólo resultante 
que se da bajo determinadas c~ircunstancias, sino que puede 
considerarse también como un tramo de desarrollo del pr,::>ceso que 
la produce como un nivel; con estos fundamentos se dan estados 

t inferiores que no la producen, no dan condiciones necesarias y 
suficientes paro/ que se dé el paso al estado de calidad, es 
decir~ se podrian determinar niveles hasta llegar a un nivel 
especifico de calidad. 

Entender 
criterios 

la 
del 

calidad 
término 

en este 
calidad; 

sentido, permite introducir 
1 o c¡1..1e pe r m i ti r { a , a su vez , 



definir con mayor precisión el concepto. Pues bien, siguiendo e l 
esquema anterior y utilizando las formas de definición nominal , 
se dice que, seg~n las nuevas formas que hay para introducir 
definiciones de conceptos, la calidad debe expresarse empleandQ 
la siguiente proposición lógica y justificada: Definir si algo 
es de calidad en estas circunstancias, viendo, com•:) hipótesis 
def i ni ti va, si presenta determinad,:)S elementos · y procesos 
establecidos como condiciones necesarias y suficientes. 

Voy a tomarme S minutos en esta definición de calidad para poder 
pasar _lrApidamente a lo que nos interesa en este momento .. 
acerccroe la calidad en la educación. Es evidente que voy a 
tratar dos procesos que para mi son claves para poder llegar a 
la definición de calidad y son: 

El primer proceso es entender ¿qué es educación?, porque si 
vamos a trabajar una definición de calidad de la educación, lo 
primero que tenemos que preguntarnos es ¿qué entendemos bajo el 
término calidad? y ¿qué entendemos bajo el términ•:) educación?; y 
¿qué def inic i6n debemos dar en determinadas circunstancias, l•:)S 
procesos, las condiciones suficientes y necesarias para que se 
dé la calidad de la educación? 

Como se dijo anteriormente, el concepto general de calidad puede 
entenderse de forma funcional mediante una definici,~n nominal de 
la siguiente manera, es decir, calidad quiere decir POr 
definición, si las circunstancias dadas presentan determinados 
elementos y procesos establecidos como condiciones ne cesarías y 
suficientes en su función. De otro m•:>d•::i, el concepto de calidad 
se puede encontrar en las necesidades sociales, y aqui voy 
hacer una referencia, que la necesidad social es un concepto 
previamente definido en sociologia. El concepto necesidad social 
debe tener un contexto de carencia y de una potencialidad 
fundamf;mtal del hombre. Para que haya necesidad, t.engo que haber 
impermeabilizado esa carencia y haberla convertido en un 
problema; que esa carencia, que es una necesidad que 
est.iimpermeabilizada y que tiene elementos objetivos, me mueva 
a prestar una s,:,luci6n; por lo tanto, es un concepto general, no 
!:.implemente lo que llamamos necesidades como necesidad de un 
servicio p~blico, etc. Otro tipo de necesidades sociales, el 
s;.;¡_beP, por ejemplo, entendido asi es una necesidad social . De 
acuerdo .;¡_ la tesis que normalmente ustedes conocen, estas son 
necesidades sociales constantes a través de la historia humana, 
Y pueden ser perfectamente determinadas, por ejemplo, hago 
r@ferencia a lo que le parecia la cultura más especializada, mAs 
interesante, que es la imagén definitiva de necesidades 
sociales, que incluso determina que son perfectamente 
definibles y se conocen en su mundo etc, etc . 

Lo que cambia 
expresiones que 
decir, lo que 
satisfactores. 
necesidades son 
ser, de tener, 

en cada cultura y en cada época son las 
deben sat.isfacer esas necesidades sociales, es 

cambia no s•:)n las necesidades si no los 
Los elementos para dar satisfacción a esas 
esenciales, y para ello se determinan formas de 
de hacer y realizar, l,:i que constituye la 



realización de las necesidades humanas o sociales que son 1as 

que tenemos . De este modo, una educación seria de calidad en l 
y medida en que sat.isfaga las necesidades sociales de una 

comunidad humana especifica en la cual se da y a la cual tiene 
que satisfacer. 

El concepto que nos proponemos definir depende de las 
necesidades sociales expresadas por las satisfacciones propias 
de una comunidad en el desarrollo del pueblo. Los elementos que 
definen la calidad de la educación, lo satisfactorio de las 
necesidades sociales crece con cada comunidad humana, son, como 
lo afirmaba Einstein, el tipo de reguladores propios de cada 
momento y tiempo del cual no podemos apartarnos ni tapar las 
compuertas que contienen necesidades del silencio. Si tratamos 
de subrayarlo, acaba pensandose sobre el servicio. Al llegar a 
la pregunta no tuvo en cuenta de conocer el medio de usi::i 
contemporaneo por no satisfacer sus necesidades. El haberse 
educado con normas demasiado basicas o demasiado fundamentale~ 
poco importa para el caso, tanto el uno como el otro, porque no 
pertenecen a sus gentes y por consiguiente no presentan las 
condiciones de vida normales. Para decirlo en palabras más 
sencillas una definición de calidad que satisfaga las 
necesidades sociales, que son muchisimas, como unas 25, entre 
ellas: El conocimiento, la permanencia, la necesidad de 
afirmación personal, etc. De modo que una educaci6n es de 
calidad cuando satisface las necesidades sociales de un pueblo a 
su tiempo y se refiera a una significación respectiva. Asi el 
concepto de calidad en la educación puede definirse en los 
siguientes términos: La educación, a cualquier nivel, es de 
calidad, (pre-escolar, primaria, secundaria o superior), en d,::>s 
circunstancias, cuando presenta losatisfactorio de las 
necesidades sociales fundamentales, percibidas como tales en 
forma conc@ptual por la comunidad histórica determinada a la 
cual pert.enece y a la cual sirve. Con esto termino este 
paréntesis. La educación no es posible definirla desde ning~n 
co nc@plo . Es un concepto que se crea ahistórico, pues estaria 
r e ferido a esas circunstancias. 

Decla, ¿q~ es lo caracteristico de la educación de los romanos, 
que perten@cen y se habituan a la civilización romana?, ¿que es 
lo caracteristico de la educaci6n en la época feudal, qué se 
acoModaba, qué satisfacia las necesidades de esta comunidad en 
ese Momento hist.orico? Entonces, por decir algo, en ese momento 
la t.eologia, todos esos principios de la filosofia griega, 
llegan a satisfacer y es la completa satisfacción de esas 
necesidades a t-ravés de la educaci6n. En ese m•:::>ment•.:>, una 
educación dada a la sociedad, si estaba en concordancia con 
esas necesidades y el pais se estaba educando no sólo en lo 
empresarial . Hoy esas circunstancias han cambiado y de ello 
deriva el criterio para satisfacer las necesidades humanas y 
sociales. El criterio es la ciencia, y quién esté de acuerdo con 
el conocimiento en estos momentos. 

Voy a explicar cómo una definición como la anterior reune los 
requisitos exigidos para la formación de conceptos de incidencia 
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empirica. Son cuatro: El destino, es decir, no está contenido 
enlos elementos de un todo, no tiene contenido en l,:i que se va a 
definir . El siguiente requisito presenta una clase en mis 
ne,cesidades definidas . El tercer requisito contiene términos de 
toda determinación de la sociedad de lujo . El cuarto requisito 
posee una relevancia empirica, es decir, puede ser efectiva la 
fórmula mediante medición de los elementos, términos previamente 
reservados. Todo lo podem,::,,s someter a prueba en este requisito 
de la ciencia empirica. Y, finalmente, podriamos decir que estos 
requisitos satisfacen en cuanto ofrecen posibilidades de 
desarrollo de tipo teórico o sistematico, es decir, permiten 
establecer un principio explicativo y productivo por leyes y por 
originalidad. 

Quiero hablar de calidad en el siguiente sentido. Calidad es un 
concepto integral que se da cuando una serie de criterios y de 
elementos se reunen y hacen que ese producto o que ese elemento 
tenga una caracteristica integral y tome forma propia de todas 
las caracteristicas particulares. 

En cuanto a calidad buscamos en educación, buscami:,s en la 
ciencias sociales categorias perfectamente definidas y que nos 
pudieran indicar qué era lo que hacia en el campo educativo 
posible que algo fuera lo que se pudiera definir como calidad y 
lo encontramos en el concepto de necesidades s•:>c iales, que es 
aplicable para cada una de las circunstancias. 

Podrlamos seguir ampliando este razonamiento, incluso definir 
¿qué es en las circunstancias actuales? Seria la satisfacció,, de 
esas necesidades? Podemos definir términos o momentos de la 
calidad. Por ejemplo: Calidad politica, que deriva la calidad 
general; la calidad integral de la educación politica no 
partidista, sino politica de función de, administración, de esta 
manera me referirla a una calidad que en la educación se esté 
dQndo Y es de calidad cuando y satisface, de acuerdo con los 
~iguient-~s codigos. las necesidades a esa sociedad. V•=>Y a ,:far les 
un ejemplo, supongamos que yo soy un estudiante que he trabajad,:, 
durante todo el ar\o haciendo unas investigaciones que me 
patrocino la FES. ¿Cuttndo satisface esa calidad? ¿Cuando lo,;; 
e~tudiantes sacan buenas notas, tienen un buen rendimiento 
acad•mico, o pasan las pruebas del ICFES? No, cuando empezamos a 
preguntar ¿cuáles eran las necesidades que deberian satisfacer 
esas necesidades?; y encontram,:is para sorpresa que son 
necesidades apenas fundamentales, como cuando se está estudiando 
ingenieria y se quiere ser periodista . Por ejemplo, ¿quien 
considera fundamental est.ar ensef'\ando? Qr..iien ensel"te a los 
estudiantes a ser mas personas no le interesa aprender 
sistemas, ni geografia, ni flsica. Ese es el objetivo, esa es la 
necesidad que él encuentra en la s•:>c iedad. Viene entonces la 
razón de completa satisfacción que el muchacho aprenda a 

, aprender; no nos importa que sepa los loga1' i tmos en base 10 o en 
base 2, las capitales del mundo, sino que aprenda a aprender,que 
aprenda a relacionarse con los demás, a desarrollarse en 
'sociedad, a compartir y a convivir con los demas. Que aprenda a 
entender la importancia del trabajo, no por necesidad, sino COMO 



un objetivo especifico; 
trabajo, qué tipo de 
desarrollarse como persc,na. 

que pueda 
técnica, y 

distinguir qué tipo de 
aprenda a valorarse y 

Esto nos dice cosas bien interesantes, como: QUé n.:,s da éxito, 
qué es lo que quiero, que son las necesidades que t.eng,:i, qué 
plantea la comunidad vivencial, a mirar todas las politicas 
durante los altimos 30 o 20 al'\os que llevan programas en 
contravia; entonces, yo puedo decir que la calidad de la 
educaci6n tiene la teoria completamente desubicada de su 
sociedad; gente que no es capaz de entender que hay diferencia 
entre las personas, que tienen que convivir, que tiene que haber 
sociedad, que tiene necesidades, que debe entender cóm,:i 
producir, etc. 

En definitiva, la educación que estamos dand,:i, ha abordado otros 
aspectos que no son de educación, sino procesos disyuntivos que 
nunca y en ningan momento van a satisfacer esas necesidades de 
la sociedad. Finalmente una altima pregunta sustancialmente 
creada: ¿Los objetivos que le colocan a los planes de estudios, 
etc. son los recibidos con base a las necesidades que expresa y 
que manifiesta la sociedad?. Nunca, en la historia del pais 
sehan definido estos objetiv•::>s, esas metas o esas necesidades 
sociales, como le queramos decir; al averiguar en la sociedad 
qué es lo que quiere para definir, llámese d,:,ct,:,rado, 
matemáticas, educación secundaria, educación superior, carrera 
intermedia, etc, etc, si nos tomaramos el trabajo de planificar, 
de conocer qué es lo que la sociedad quiere como objetivos de la 
educacion, con seguridad, quiza, serian contempladas las 
necesidades sociales y tendriamos planes de estudio 
perfectamente adecuados. 
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En estas breves reflexiones sobre la calidad de la educac 1ón v,-:,.., 
a referirme en particular a dos aspectos: En primer lugar, haré 
un intento de aproximac ion conceptual a l•:> que puede 
considerarse como calidad de la educación; en segundo lugar 
propondré algunas consideraciones sobre los factores que 
influyven en la calidad educativa y sobre los indicad,:>res que 
usualmente se han tenido en cuenta para diagnosticarla y 
medirla. 

En la conceptualización inicial tendré en cuenta 
fundamentalmente los documentos de la Misión de Ciencia y 
Tecnologia sobre educación, con especial referencia a la 
contribución de la educación primaria y media a la conformación 
de lo que la Misión llama la cultura académica, c,:,mo n~cleo 
fundamental de la calidad de l•:>s procesos educat.i vos. 

1. Aproximación conceptual 

í 0 

Uno de los temas más dificiles de conceptualizar es el de la 
calidad de la educación, a pesar de que también es uno de l,:,s 
que más frecuentemente se invoca y se discute tanto al interior 
del sector educativo como en la sociedad en general. De alguna 
manera, quienes se han ocupado de este tema están de acuerd,:> por 
lo menos en una cosa: La calidad de la educación tiene que ver 
con ciertas caracterlsticas que se definen de forma implTcita ,:a 
expl Íc ita ~s( como inexpectativas y metas cuyo logro debe ser 
perceptible tanto al interior del sistema educativo como en la 
si:,ciedad; es decir, quienes se han ocupado de la calidad de la. 

X 
1 

\ 
educación la han juzgad•:> de acuerdo c,::in ciert,::,s criterios, 

. internos o externos que consideran adecuados o necesari,:::>s para 
hacerlo. 

Una de las preocupaciones al reded•:>r de la cual giran 1 1::is 
documentos sobre educación de la Misión de Ciencia y Tecnologia 

), es la necesidad de que el paÍs pue da generar con,:>cimientos 
{"hechos cientificos"), apropiarse v en forma real de las 
innovaciones tecnológicas, y producir su propia tecnologia.Cl) 
Vna lec tura ate,,ta de los documentos revela que hay por lo menos 
dos grandes areas de consenso: 

1 ) 

X 

• 1 -
/ 
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La · tecn•:>logia no puede ser apropiada o prod1..1c ida desde una 
actitud y un conocimiento meramente "técnico", es decir, sin 
una fundamentación s61 ida en cavnoc imient,:::as teóricos y sin 
una comprensión de los procesos de generación de 
conocimientos cientificos. El mero entrenamiento o 
"capac i tac i6n" para la 1..iti 1 izac i6n de tecnologias avanzadas 
que n•:> cuente con una base c ienti f ica corit iente y 

reflexionada ) no solamente no dará lugar a un "despegue" 
nacional própio, sino que est.ará siempre en desventaja 
frrnte al acelerado proceso mundial de generación 
dftecnologia . Una formación universitaria estrechamente 
profesionalizante, sin bases en una actitud cient~ica, en 
un conocimiento de los pr,:::>ces,:,s c ient{f icos que f1..1ndamentan 
la tecnolog(a, y en las ciencias básicas que la sustentan, 



impe d i rA responde r a l a necesidad de inte grar nue v0s 
contenidos cientÍficos, de i nnovar y de a daptarse a nue vas 
condiciones . <2> 

/v Esa es una gran tarea para nosot r os los educado res . ; e no ta que 
no es suficiente entrenar técnicamente en el usi::i de la 

--1 tecnolog{a sino que es necesario todo un desarrollo cient ( fico 
investigativo que permita llegar a la bases · cient.fficas 
necesarias en tecnolog{a . 

~ 2> La apropiación y generación de t.ecnologÍa en las 
uní versidades y en los centr,:,s y laborat.or ios de 
investigación guarda una estrecha relación con las 
características de la educación primaria y secundaria, y 
,stas con el nivel cultural y educativo general de la 
población . Esto- es muy importante ; hay un desarrollo 
cien~ifico y tecnológico a nivel, digamos, de universidades, 
que no puede darse sino esta sustentado, primero, en una 

' base universitaria que pueda darle soporte a ese desarrollo, 
y segundo si no hay una población crítica, capaz de 
cq_mprender las completas explicaciones de niveles ) 

<individuales y que permita que esto~ :e desarrollen . La 
Misión de Ciencia y Tecnologia, se refiere a un concepto 
que me parece muy importante y es el concepto de Cultura 
Académica, es decir, que el papel de la educación básica, 
tanto primaria como secundaria , es preparar a los 

-.L estudiantes para enfrentarse a una cul t.ura académica, ~ st.o r- supone que en las universidades hay una cultura academica, a 
la cual los estudiantes que llegan a las facultades deben 
enfrentarse . 

Entonces, quisiera contarles algunos de los rasgi::>s que 
caracterizan esta cultura académ i ca desde el m,;:1mento de la 
t.ransi e ión que tiene que ver much•:::> con la calidad: Se sugiere 
con insistencia que una educación universitaria , capaz de 
proporcionar las herramientas conceptuales y las motivaciones 
para que surjan y se consoliden grup,::is de investigación en los 
diferentes campos de la ciencia, tiene como prerrequisito 

1 indispensable una masa social capaz de conce~ der legitimidad a 
la investigación y a la ciencia, y de forma más directa a~n, una 
educación primaria y secundaria que prepare a los estudiantes 
para la inserción en una cultura académica de alto nivel. (:3) 

El concepto de cultura académica asume en los document,:,s de la 
Mision una importancia central, por l o cual vale la pena retomar 
algunos de los rasgos de su caracterización . (4) 

Los pr i ne ipales rasgos mene ionad,:,s -son: 

Aceptación ¡ por principio ) de que cualquier aseveración es 
discutible , con el consiguiente rechazo de los argumentos de 
autoridad. 
La exigencia de 
las aseveraciones 

argumentar en forma racional, justificando 
con argumentos e xplicitos, cuya validez 
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puede ser objeto de discusión y debate, es decir, que en una 
cultura académica los argumentos deben justificarse 
racionadamente. 
Privil,/'egio del lenguaje escrito, como forma por excelencia 
para acceder a una ~rad~ci6n cultural y como medio de 
comunicación en el ~dio academico. Claro que aqui 
nosotros tendemos a no escribir nuestros ensay•::>s, nuest.ras 
ideasl somos muy orales, no sé si a los ingenieros les pasa 
lo mismo, E!& más una trad1c-115n OÑH, pero el problema es que 
e uando 1 as cosas no se eser i ben, soc i a 1 mente no existen . lJna 
de las características de una cultura, es la capacidad de 
comunicarse por medio del lenguaje escrito. 
Predominio de significados y de discurs,::>s que no 
privilegian, y it pueden contrariar las experiencias 
particulares. Esto implica ser capaz de recon•::>cer y dar 
sentido a problemas no inmediatamente relacionados con la 
vida cotidiana, lo que es-impor-t-ante- en el- e-ampo '"1:SPee·t f.ico 
de--la educación porque '-es necesari,::, transcender lo 
inmediatabe la necesidad 1 para poder plantear desarrollo y 
comunicali6n, y desarrollo tecnológico. 
Articulación entre teorla y práctica, entre discurso y 

-{_ ~~ci6n, privilegiando una relación deliberada entre ellos~ ,o~ 1a 
J.9KASqueda de consensos surgidos de la argumentación 
racional, principio que regula la interacción entre 
individuos. 
El privilegio de prácticas de comunicación especializadas, 
cel'\idas a reglas que tienen que ver con f,::>rmas particulares 
de percibir la realidad, con los discursos y las prácticas 
especificas de una ciencia o disciplina, es decir, los 
ingenieros tienen hoy una forma de administrar sus reglas, 
un lenguaje que corresponde a la disciplina, por lo tanto es 
muy importante en una cultura académica lograr esta 
especialización. 

La generación de una cultura academica es tarea que c•::>rresponde 
especÍficamente a la universidad, y las bases de dicha cultura 
deben construirse a partir de los primeros niveles educativos, 
pues ellos son su condición indispensable. 

Dentro de esta linea de pensamiento, se se~ala que las bases 
acceder a una carrera universitaria, y por 

resultados que deben obtenerse en los primeros 
son: (5) 

necesarias para 
implicación, los 
niveles educativos, 

1> El , dorinio de la lectura y la escritura como capacidad de 
~rerider y comprender los significados, y com,::> capacidad de 

/' -....¡__ expresar el propio pensamiento en forma precisa y clara_. ~s 
decir lo que un buen maestro de una escuela debe hacer es 
enseMar a leer y a escribir. Se sabe que la universidad es 
la casa para aprender a leer, entonces la lectura es muy 
importante. 

2) La capacidad de pensar y razonar en forma lógica y rigurosa, 
esto también es algo necesario en l,::,s niveles educativos 
básicos si son de calidad. 

3) La capacidad para participar en debates racionales, con 



seguridad personal y respeto por el pensamiento de los 
demás . 

4) La capacidad de sistematizaciónfy la disciplina de trabajo 
que sust.enten el trabajo cient fico y la confrontación 
cr{tica, e.w::t;o no debe empezac.a .EnSer\arse desde . la primaria . 

5) El acceso a una pan,:,ramica amplia del con,:,c imient.,:, 
........_ universal, no como erudi,=-ci6n estéril, sino como comprensión 
r de los proceso~ culturales y de la construcc i6n del 

conocimiento cientlfico . 
..._ tr" oi y i 

Esta /'I forma de mirar lo que ser{a la educación de calidad y de 
girar en torno a esta cultura académica, que tiene como 
condi~ión necesaria el transformar la universidad qur le 
a..t.ci-bu.ye- a- la escuela primaria y secundaria que- hay c iertaS{C_osas 
en la forma como tradicionalmente la educación ha investigado la · 
calidad educativa, que pe-~-cont.radecir un -poco esta visión de 
l~~tura- -aC..i\démica., y- es que-. Gen5alment.e la educación ha 
mirado la calidad educativa pero nJi .~.os fijado mucho en lo 
que llamamos el rendimiento académico. Este rendimiento 
académico lo hemos medido la mayoria de las veces por medio de 

~ pruebas sensitivas, las mas conocidas s,:m las pruebas de"'f Estad,:, 
/ que el ICFES real iza . .En-ton-ces, \ibay una. sra.n. 1 imitación en este 

" 

{\ t..i.Ro de pruebas, s,:,bre todo cuando se compara con la t.e,:,r ia de 
la tradición escrita que describe demasiad•::> un aspecto limitad,:¡ 
de - - l-o que podr iamos considerar como resul tad,:,s educativos. La 
Misión de Ciencia y Tecnologia se~ala estas pruebas del ICFES, 
aün e uando dice que es te no es el c r i ter i o ~ 1 ti m,::, de ca 1 i dad j 
sin embargo, para todos los aspect.os prácticos si lo es; 
entonces, el muchacho entra a la yniversinad cuando tiene . ._,r 'r~ • • 1 ..SJI > <:-< "" .T~. . buenos punta J es en e 1 I CFES, y nos es ta,nos re f 1 r 1 endo demas 1..aoo 

sola ~ mente al aspecto de los logros esperados, de lo que 
podriamos llamar el rendimiento académic,::,, y dejand,:> por fuera 
los otros aspectos de la cultura académica, algo mucho más 
amplio, el pensamie1,to de retención que es mucho más funcional. 

Ahora, hay ot.ro aspee to que a mi par!cer es muy importa11te: Sí 
"')(_ • ("1 .:P . .J! ,,( • 1 /'Uno mira el momento actual del pa s, Jo>:Ue5 dice que no hay 

suficiente para una educación de calidad, ,=>ues n•::> es 
solament~edicarnos al rendimiento académico para llegar a 
desarrolÍar una cultura académica como lo describi al principio, 
creo que es necesario buscar una formación ética y estética. 
Por lo tanto, creo que en la conceptualización de lo que es .la 

{1 calidad de la educación deben introducit:wse elementos que no 
/ sean solamente conceptuales como el rendimient,:i, sino también 

que tengan que ver con la convivencia social, en un sentiP,? Más 
amplio, que mi re aspee tos valorati vos de tipo ético ~ .: ~ q.:.ie 

~ .a busca a través de la cal
1
i~ad de la educación: Generar una 

cul t.ura. aca.dén,ica, que dét:tef'~ ~rocesos de desarrollo c ienti f ico 
y tecnol,!)gico, est.o no hace desarrollo en el alma, sin,:, que 
requiere como condición necesaria, la consecusión de una ética 
que sustente los aspectos económicos del desarrollo. Me parece 
que en el pa.is estamos viviendo un momento en el que no es 
suficiente desarrollar la tecnologia, c:¡ue nos está haciendo 
falta a nivel nacional lc,s sustent.,:,s de un,:-.s principios étic,:-.s 
de tipo ciudadano:) que permitan la convivencia. nacional dentro de 



~ 

las experiencias y una transformación razonada y respetuosa 
dentro de las diferencias . Entonces, considero que este es un 
aspecto fundamental, básico, para desarrollar la calidad de la 
educación. 

Sin llegar a una definici6n de la calidad de la educación, se 
afirma en los documentos de la Misión: "En la épQca act.ual 1 1"&-

!t5n- entre desarrollo de " lcj. . educación y desar'rollo de 
ia y la tecnologia es-P llna.-- relación natural, si la 

e ación es de calidad y la calidad se define por la capacidad 
académica qe la escuela, en estas circunstancias se recQmienda 
que la política para la educación básica y media VQcacional tome 

r( por eje la formación de la cultura académica-; entendida ci::1nK> el 
nacleo de la cultura escolar y centro ~e convergencia e 
irradiación de las interacciones que se dan al interior de la 
escuela y en su relación con el entorno."(6) 

Parece, por tanto, que la Hisi6n concede singular importancia a i la manera como circula el conocimiento y a la manera com,:, ~ste 
es apropiado, trascendiendo el mero "rendimient,:, académico" tal 

-1 como ~ se ha mirado usualmente, en términos de la retención 
de información o de la habilidad para solucionar problemas que 
requieren la aplicación de procedimientos predeterminados y 

/ ~nicos. E.l rendimiento académico, mirado de la manera usual, 0 esta lejos de poderse identificar con la "cul t.ura académica" 
caracterizada en los document,:>s de la Misión y propuesta en 
ellos c•:>mo eje de una educación de calidad. Por ejemplo, 
refiriéndose a la importancia de la tradición escrita en la 

"..f. cult.~ra académica, se anotan las limitac~ones que tienen en este 
(" sentido las pruebas de Estado re - al izadas por el ICFES, las 

cuales, sin embargo, se han convertidQ en el criterio más 
ampliamente utilizado para juzgar tanto el "rendimiento 
académico" de los estudiantes como la calidad educativa de 
lo~lanteles. (7) Se anotan también las limitaciones de este 
t. i 'º de pruebas cuando se a f i rma que e •:>n f rec uenc i a no son 1 as 
mas adecuadas para medir la calidad en los aspectos de 
profundidad, y que incluso pueden ser factores de distorfi6n por 
cuanto "pueden inducir a alumnos y c. docentes a centrarse en la 

..¡ preparación de los exámenes, con prevalencia de la memQria, 
f~ antes que en la comprensión y asimilación de los conocimientos, O 
- en el desarrollo de habi l idadt5 mental <¿,~ y de büsqueda, o en la 

/'­
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interiorización de los valores".(8) 

Es evidente que esta forma de mirar el conocimiento y la calidad 
de la educación implica necesariamente una forma de mirar la 
enseflanza. No puede, desde esc:ita óptica, mirarse la ense~anza 
que propicie el logro de los elementos que constituyen la 
cultura académica en cada uno de los niveles educativos. Se 
trata de una ensel'\anza que requiere que el maestro haya 
interiorizado y maneje esos elementos c,:::>mo consti tutiv,:,s de su 
forma de pensamiento, y que esté en condiciones de 
recontextualizar ese conocimiento adecuadamente en términos de 
los diversos contextos.(9) 

Se acepta ampl iament.e que la educación debe cumplir ,::,tr,::,s 
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propósitos, además de las funciones de promoción y creación ae 
posibilidades en la generación de ciencia y tecnologia . Por 
tanto, es necesario introql-'.!cir en la cQncept.ualizaci6n 
sobr~alidad 1 elementos que se~'f.én hacia una formación integral 
de ia persona, no solamente en los aspectos intelectuales, sino 
tambien en los aspectos d~ convivencia social; en un sentido más 

f amplio } que incluya explícitamente aspectos valorativ,:,s de tipo 
etico, estetico y cultural. Al respecto, se encuentran en los 
documentos sobre educación de la Misión de Ciencia y Tecnologia 
algunas observaciones, sin que en ellos se entre a CQnsiderar a 
fondo sus implicaciones educativas en todos los niveles y en 
todas las modalidades.(10) 

Un auténtico desarrollo autosostenido del paÍs
1 

no solamente 
requiere condiciones cientificas, tecnológicas y económicas, 
sino tambien requiere como condición necesaria, la construcción 
de una etica ciudadana que sustente los aspectos 
socio-económicos del desarrollo y la concreción de una verdadera 
apertura democrática. De tal manera, parece indispensable 
incluir los aspectos de formación de valores éticos y de 
aceptación activa de las diferencias como elementos necesarios 
para juzgar la calidad de la educación.(11) Por otra parte, esta 
aceptación activa de las diferencias responde a la diversidad 

-... cultural del país y está en la base de los procesos de 
l; adecuación y flexibilización del curr{culo de la educación 

basica, asi como de los programas de educación fundamental de 
adultos y de comunidades especÍficas. 

Lo dicho hasta 
calidad de la 

.1._ una cultura 
\ 1 etico-soc iales 

cultura. 

el momento parece converger en un concepto de 
educación cuyo n~cleo central es la creación de 

académica, y la crea,L.J:ión de condiciones 
que permitan el desarrollo autosostenido de dicha 

2. Factores e indicadores de la calidad de la educación 
Los diferentes enfoques desde los cuales se ha mirado la calidad 
de la educac i6n identifican factores e indicad,::>res de calidad 
coherentes con los supuestos subyacentes al enfoque. 

En los documentos sobre educación de la Misión de la Ciencia y 
Tecnologia se hace énfasis en lo que podrian llamarse 
indicadores de logro del sistema educativo; mirándolos, c•::>mo ya 
se ha dicho, desde el punto de vista de la creación de una 
cultura académica en las universidades, y de sus c•::>ndiciones 
necesarias en todos los niveles educativos y en la sociedad. 

Se afirma que en la construcción de un modelo ideal de 
educaci6n. con el cual se pueda comparar la situación real de la 
educación. deben tenerse en cuenta tres elementos que se 
consideran determinantes: La teoria educativa com•::> el criterio 
mas general; el proyecto polÍtico nacional en cuanto define el 
tipo de sociedad que se busca y para el cual se educa; y l•::>s 
destinatarios concretos de la educación, cuyas caracter(sticas 

- fosibi l idades espec (f icas deben tenerse en cuent.a en el modelo 
de educación que se proponga.(12) 



En los documentos de la Misión se encuentra una serie de 
indicadores de calidad de la educación, clasificándolos e n 
directos, indirectos y de impacto . (13) 

Los indicadores directos que se pr,:>ponen en l•:>s documenk~ 
mene i•:>nados se definen como "aquel l,:,s que ayudan a c,::,nocer y 
evaluar el proceso educativo mismo en un moment.o dado, su 
evolución y avance, asi como los logros alcanzados por los 
educandos."(14) Entre los indicadores directos el autor menciona 
el logro de los estudiantes, el "curriculo real" seguid•:> p,:>r el 

i 
docente, los ,étodos de .ense\'\anza, y concluye planteand,:> como 
"factor delli1i1vo y determ\iante" de la educación d•:>cente, por 
cuanto este es quien desarrolla e interpreta tanto el currÍculo 
como los otros elementos del sistema informativo . 

y 

Los indicadores indirectos se definen como "aquellos que no 
muestran directamente el proceso educativo ni sus resultados o 
consecuencias si no los factores - agentes, insumos, inst.rument.os 

que se supone inciden en el proceso."(15) De nuevo, se plantea 
como factor determinante al docente, haciendo enfasis en los 
aspectos administrativos que permiten la estabilidad laboral de 
doE-efli.e, asi com,:, la importancia de la do::>tación f isica de la 
escuela y el acceso y disponibilidad de medios y materiales 
didácticos. 

Finalmente, se definen los indicadores de impacto como "aquell•:>s 
que muestran los efectos o resul tad•:>s mediatos de la educación a 
meffiano o largo plazo, y vienen a ser los mismos que miden 
la{eficiencia externa del sistema educativo, por cuanto permiten 
saber hasta d,!)nde la educación que está siendo imparti,ja 
desempe"a efectivamente el papel que le ha sido asignado en el 
cumplimiento de sus fines propios dentro del sistema 
social."(16) Entre estos indicadores se plantea la opinión de 
p@rsonas calificadas, el desempe\'\o de quienes han recibid,:, una 
determinada educación, y el desarrollo personal y social del 
sujeto educativo.(17> 

Creeemos que también habrla que buscar e incluir indicado::>res de 
calidad capaces de tener en cuenta las dimensiones ética y 

e~tética, asi como la dimensión cultural, tanto de la cultura 
externa a la escuela, comi:> algo poco analizada " que p,:,dria 
llamarse "cultura interna de la escuela". Otros fact,::ires de 
calidad poco analizados en los documentos de la Misión tienen 
que ver con la recreación y con la formación para el us,:> 
creativo del tiempo libre. 

En su consideración de los determinantes de la calidad, el 
documento de la Misión antes citad,:, se apoya en el trabajo de 
Ernesto Schiefelbeim sobre la calidad de la educación . 

Schiefelbeim anota ~ la dificultad de medir el rendimiento 
académico de los estudiantes, sin que se tenga para ello una 
definición t!mica. Sin embargo, propone d,:>ce factores que 

......_ parecer,'fectar positivamente el rendimiento ac adém i e•:> de los 

~} \<z 



alumnos. ( 18) 

Propone 
parecen 
factores 

igualmente cuatro factores que en ciertas condiciones no 
afectar el rendimiento académico de los alumnos . Estos 
son: 

1 >-.LTamaf'\o de la clase. ~ s evidente que n,::, se puede ensel"iar lo 
/ mismo en una clase de 20 alumnos, cuando en un primero 

e 1 emen t.a 1 se tienen 70 ni f'\•::>s; a todos no se 1 es puede poner 
a leer, haciendo la salvedad de que este factor n•::> parece 
influir cuando los docentes aplican los programas uen forma 
mecánica", con uso permanente del dictado o copia del 
tablero, y cuando se busca un aprendizaje puramente 

--1- memorístico, es decir cuando el nif'\o solamente act~a 
-i copiando en un cuaderrio lo que esta escrito en el tablero ~ 

entonces ahi el tamaf'\o de la clase parece no influir y esto 
es lógico aprenden lo mismo cuando hay 70 o cuand,:i hay 10-
alumnos. 

2) Perfeccionamiento de los profesores,. solamente cuand1::> dich•::> 
perfeccionamiento se hace en forma tradicional, sin que los 
profesores "vivan la experiencia de aprender en otras de las 
m~ltiples formas de aprendizajeu. 

3) Turnos o jornadas, por la maf'\ana o por la tarde. 
4) El nümero de at"\os de formación pedagógica de los 

maestros:Más allá del primer nivel de formaci6n, cuando no 
se distingue entre las diversas modalidades de formación. 

He mene ionado estos cuatr•::> aspee t.os porque me parece que un 
/ análisis que hay que hacer respecto a la calidad de la educación 

es crear nuevos indicadores, nuevas formas de conceptualizarla 
dentro de la cultura académica y considero muy importante ver 

~ la calidad de la educación en términos de esta cultura 
\ académica, de desarrollo a nivel de las universidades y de lo 
que esto implica para transmitir el conocimiento educativo. No 
existen indicadores generalizados para mirarlos, n,::> se han da,j,::, 
en esta forma; yo queria plantear esto, porque me parece 
iri,porta.nte dentro del concepto de la calidad de la educac i,!>n, 
ver si hay formas de definir ¿cómo esto se genera buscando 
encontrar una cultura académica?, entonces seria como analizar 
el trabajo tratando de descontextualizar el concepto mismo de 
calidad y hay que establecer un,:,s indicadores. Yo propondria 
tomar como nacleo central el concepto de cultura académica que 
me parece básico para la universidad. 

Anota Schief elbeim que es p,::>sible que se llegue a conclusiones 
diferentes, es decir, que se encuentre que en realidad estos 
cuatro factores si afectan el rendimiento cuando se hagan 
investigaciones en las cuales se planteen nuevas formas de 
medirlos . Podria af'\adirse que lo mismo se esperaria cuando 
el"rendimiento" se mirara de manera diferente a la simple 
habilidad para responder pruebas "objetivas" de conocimiento. 

Igualmente, 
calidad como 
posible que 

si se logra 
rendimiento 

los cuatro 

trascender realmente el concepto de 
en uno 

fact•::>res 
u otro tipo de pruebas, es 
ante s mencionados, y ot.ros 



todavia no i dentific a dos, s e r eve len como f a ctores central~s ae 
una vi sión dinámica de la cal i dad educat iva . 

Puede concluirse que la diversidad de enfoques s o bre lo q ue s o ~ 
los factores y los indicadores de calidad indica que se requ i e r e 
apertura c onceptual en este campo , nuevas o peracio ~es d e l os 
indicadores hasta ahora utilizados, y la b~sque da y validac 10n 
de otros factores e indicadores de calidad que recoJan los 
ava nces teóricos y metodológicos más rec ientes, Y que l o s 
estudios sobre la calidad de la educación , permi t an que ese 
concepto mas rico pueda convertirse en un dinann zad o1' de 
transformaciones reales de la educación . 

NOTAS 

1 . Se hace énfasis en la relación entre esta necesidad , do5 
óltimos planes nacionales de desarrollo, y el p r oyec t o 
politico: "En esta via, un aspecto que destacan 
particularmente los óltimos planes nacionales de desarrollo , 

es el de la necesidad de convertir en propósito nacional 
la asimilación y generación de conocimientos cientificos , 

la apropiación, creación y aplicación de nuevas 
tecnologias . " <Alfonso, 1990, p . 37) 

2 . Ver: Charum, 1990, p _ 169 - 177, especialmente la p _ 172 Y 

la extensa cita de Germán Rama en la P . 173 . 
3 . Ver: Charum, 1990, p . 164 - 165; alfonso , 1990, P . 68 - 10; 

Pinilla, 1990, p. 121 - 125; Misas, 1990, p _ 392 - 393 . 
4. Ver: Charum, 1990, p : 165 - 167 
5. Alfonso, 1990, p . 66 - 67 
6 . Pinilla, 1990, p . 81 
7 . Ver: Charum, 1990, p . 248, nota 1:3 . 
8. Ver: Alfonso, 1990, p . O . 42, y el contexto de la cita en 

las paginas 41-43 . 
9 . Al respecto, ver el borrad,:::>r de septiembre de 199() del 

documento presentado por Antanas Mockus al grupo de trabajo 
DNP- MEN . Podria decirse que el maestro , al i91...1al que el 
investigador, debe ser un verdadero "anfibio cultural", en 
el sentido de que debe ser un "recontextualizador" capaz de 
seleccionar, jerarquizar y reorganizar los conocimientos 
que ense~a en términos de los diversos contextos en los 
cuales ensena, de las condiciones y necesidades del alumn•::> . 

10. Ver por ejemplo: Pinilla, 1990, p _ 122 - 123 ; Alfonso , 
1990, p _ 42. en la p . 56 este óltimo autor se detiene a 
considerar brevemente la formación de 1 os valores en la 
educac i,~n basica primar ia y su relac iOn con el pr,:,yec to 
P•::>l i tic o na.e ional de una s,:::>c iedad democrática . 

11 . Ver el borrad,:,r de septiembre de 1990 del d,:,cument-o 
presentado por Antanas Hockus al grupQ de trabajo ONP-ME:N . 
Dice: " Los desequilibrios asociados al rápido pr,:,ceso 
de modernización y secularización hacen necesarios nuevos 
pactos sociales y nuevas formas de gestión local ... quo2 
requieren y a su vez promueven una ética ciudadana 
laica .. . " (p . 4, nota 3) 

12 . Alfonso, 1990, p. 32 - 41 
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13 . Ver: Alfonso, 1990 , p . 41 - 46 
14 . A 1 f ,:mso , 1 990, p . 41 . 1 S . 
1S. Alfonso, 1990, p . 43 . 16 . 
16 . Alfonso, 1990, p. 4S . 
17 . Carlo Rojas C. y Angel Facundo han estudiado la calidad de 

la educaci6n como satisfacción de necesidades min1mas 
consensuales de diferentes sect,:,res sc,ciales. (Ver Facundo 
y Rojas, 1985, p. 34 - 64 . ) 

18. Ver: E . Shiefelbeim, 198S, p . 25 - 33 . L•jS doce fact.oresque 
propone s,:,n; en cuanto a la calidad: Nivel de urbanización; 
en cuanto a la escuela: Tamar\o , escolaridad completa, sex•::> 
del alumnado, disponibi 1 idad de te:><:tos, tareas para 
realizar en el hogar, duración del a~o escolar; en cuanto 
al maestro: Est udios pedag6gicos, permanencia durante el 
ar\o escolar; en cuanto a los alumnos: Alguna forma de 
escolaridad previa a la primaria, acceso de la T . V. comerci 
al dentro de ciertos limites de tiempo no repitencia . 
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08-.TETIVO 

CUARTA SESION 
ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD 

Conocer y analizar las estrategias dise~adas para mejorar 
la calidad en diversos espacios de la actividad naci0nal, 
con el fin de divulgar cada experiencia e identificar 
element,:is básicos que contribuyan al mejoramiento de la 
Calidad en los programas de educación superior y en 
particular en los pr,:igramas de lngenieria . 

TEMATICA <Panel) 
Estrategias utilizadas en la experiencia colombiana 
Mecanismos de implantaci6n 
Di f icul t.ades afrontadas y },:,gros obtenidQS 

METOOOLOGIA 

En la primera parte de la sesión cada panelista desarrolla 
su intervención, informando al auditorio sobre los 
supuestos básicos de cada estrategia . Al f inalizar la 
sesión se desarrolla el debate, tanto con los 
conferencistas como con los panelistas invitados. 
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PREFACIO 

En la actualidad al Control Total de la Calidad Japonés, se le 
esta prestando atención por parte de los investigadores e 
intentando su introducción en las empresas, a nivel mundial . 

Se afirma que la Calidad Total ha sido la fuerza impulsadora de 
la restauración y la reconstrucción del Japón, posterior a la 
Segunda Guerra Mundial . 

..--
Se debe a ella el mejoramiento en los productos y el brillante 
crecimiento de la productividad . 

Por mucho tiempo se pensó que el estilo de dirección de las 
empresas japonesas, representadas por la Calidad T•::>t.al, era 
particular y sustentada en la homogeneidad nacional y en el 
nivel alto de la educaci6n de su personal . 

Sin embargo, al extenderse al extranjero el montaje de fábricas 
japonesas y los éxitos alcanzados, dem,::,straron, que los 
fundamentos en que se basa la dirección, con énfasis en la 
Relación Humana, no es particular ni exclusiva y· efectiva sólo 

(', dentro del Jap¡ión , sino que se puede generalizar. 

Ademas, en la actualid¡3d los conceptos y principios de la 
~ Calidad Total, se estan aplicando no sólo al sect,::,r de la 

Producción, sino al de Ventas, Distribución, Financiación, 
SEguros, etc . Hay información sobre casos de la acción que se 
realizan conjuntamente con los proveedores y empresas 
relacionadas, consiguiendo buenos resultados. 

t ha" 
Estos hecho stimulado a los investigadores durante veinte at\os 
para realiza el estudio del fen6meno del éxito Japonés . 

H@ §abido que en el pais es conocida la Teoria Z., del Doct,:;.r 
William Ouchi, por la alta gerencia de las empresas. y que 
algunas da allas han introducido la Calidad Total bajo los 
principios propuestos por el doctor Crosby con buenos 
resultados . 

Previamente he visitado algunas fabricas de Medellin y Rionegro 
para conocer los niveles del Control Total de la Calidad, y pude 
constatar en entrevistas con los gerentes, ingenieros y 
trabajadores, que todos, sin excepción, tienen interés en la 
Calidad Total y están int.ent.ando introducirla en sus empresas, ~ 
algunas ya se han iniciado . 



En este documento y a través del curso, deseo mostrar la Base, 
el Espiritu de la Calidad Total y la manera de promover la 
participación de todos, como caracteristica especial, a fine.a de 
que quienes estén pensando su introduce ion en sus empres-~s lo 
puedan hacer apr,:>piadamente. 1 · 

Si el presente curso, puede contribuir un poco al desarrollo de 
la región y del pais, me alegraria mucho. 

Quiero agradecer al doctor Gi lberto Echeverry Mej ia, G,:,bernad,:,r 
del Departamento de Ant.ioqula; al doctor llc:uo Gamm,:, . 
Representante Residente de la Agencia de Cooperación 
lnternac ional del ,Tapón JICA en Colombia; y al d,::>ct,::>r Iván Dario 
Gómez Guzmán, Director General de CORNARE, por la oportunidad 
que me dieron de real izar este trabaj,::>. 

Agradezco igualmente a las personas que me permitiere~ visitar 
sus empresas y a quienes me ayudaron a traducir al es1¡,af\•:>l, en 
particular al doctor Alfredo Prada Camargo, Asesor de Empresas 
en el SENA y Presidente de la Asoc iac ion de E:><:becarios del .Japón 
ACEJA, capitulo de Antioquia, por lo bien que me ayud,!) en la 
interpretación de los conceptos técnicos. 

NICHIHIRO KASHIWA 
Abril de 1991 
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l . QUE ES CALIDAD? 

En primer lugar, antes de que hablemos de Calidad Total , 
pensemos en el concepto de Calidad. 

Me parece que en la práctica, hay poca gente que puede contestar 
al instante simplemente, J.esta pregunta Qué es Calidad? . 

Trataremos 
ajuste a 
servicios, 
premisas: 

de definir 
cualquier 
pi.rblica o 

entonces 
tipo de 
privada, 

de una manera simple y que sea 
empresa, manufacturera MO de 

a partir de las siguientes 

Toda empresa tiene una raz6n para su existencia . 
I 

La empresa debe definir el proposito, s~n la razón de 
su existencia . 

Su actividad debe corresponder a su propósito. 

Luego podrlamos definirla de la siguiente manera: 

:calidad_e5_la __ HECHUB8_gye_kQCCe5eQDde_~QD_el_EBQEQS1IQ:~ 

Como ../.puede observarse, la calidad posee dos caracteristicas de 
~ acuerd7a esta definición: 

La __ Calidad __ d~ __ ec2eo5i~g-~ __ 1a_Calidad_de_~ekbura~ adem~s en la 
práctica deben separarse. 

La Calidad de Prop6sito no s 6 lo indica la meta de la Calidad. 
En ésta se refleja la filosofia ó directrices que la 
organización tiene, como el PARA QUE produce el articulo, el 
PARA QUE presta el servicio. Una vez que ésto se alcanza no 
sólo se obtienen utilidades, y el mejoramiento de resultados, 
sino que a su vez se cumple con la f i l,:,sof ia ,:, pautas dadas por 
la dirección . 

Puede decirse 
de la cuspide 
le ayudan . 

que la Calidad de propósito es la politica misma 
de la Organización, a~n cuando los mandos medios 

Por consiguiente la __ ~g5eide_debe_~acsar_~on_la_ceseQosabilidad 
de_la_Calidad_de_ecoe05itg•~ 

Ahora bien, quién produce la Calidad de Hechura? 

Los trabajadores que operan en el sitio de producción 
servicio . El operario, al estar laborando en cualquier empr~ 
asl sea automatizada, en su acción y en el proceso esta 



aplicando o velando por la calidad, por es,::i puede decirse que la 
Calidad esta en a-l gente. Por tant.,:a , es_el_.i.i:aba_jgQQr_gy_üm 
tieoe_la-LeSeQoaabilidad_de_la_Calidad_de_He~bYca~ 

(Con frecuencia estas resp,::insabi l idades se confunden, y cuand,::i 
la deteriorizaci6n del resultado tiene relación con la 
dirección; en empresas norteamericanas y europeas, se culpa al 
trabajador y constantemente se despide a trabajadores 
inoqiietes. Esto no sucede en las empresas japoneses . Si se 
presenta est.e fenómeno a los trabajadores n,:, se les carga la 
responsabilidad de la Calidad de Hechura • ant.es- de nada n,::, 
trabajartan poniendo sus almas). 

/ 



II CALIDAD DE PROPOSITO 

Hablemos sobre la filosofia de la empresa que se fundamenta en 
la Calidad de Propósito. 

Sobre la importancia de la filosofia de la empres.a se hablc1. 
mucho en la Teor i.J Z. , obra dt.~l Doctor Wi 11 iam Ouchi . 

La obra muestra detalladamente la filosofia de las empresas del 
Tipo Z; sin embargo, est.a se transmite a través de .:,raciones 
largas o en actividades dema~iado detalladas . En las empresas 
japonesas no es igual. En la mayoria de los casos se c,:incretan 
en fraCes cortas, f~iles de memorizar y se colocan en lugares 

-r-- visibles para tod,:,s en- la f~brica, salas de reuniones, oficinas, 
' etc., como si se colgara una pintura decorativa . 

Por eso cuando se le pregunta a un trabajador japonés sobre la 
f i losof ia de su empresa, el resp,:,nderá enseguida con fra~es com,:, 
estaJ : "Perfecta o Imperfecta". Est.i:) es de gran importancia 

( porque induce a t,:,,dos los trabajadores cf,:,nozcan el propósito de 
su trabajo. 

No obstante, la diferencia 
jap,:,nesas y las de tipo Z 
elementos comunes a saber: 

de la presentación de las empresas 
norteamericanas, tienen algunos 

X.,. La satisfacci6ry{t el cliente. 

La salisfacci6n de los trabajadores . 

La contribución a la sociedad. 

Es decir, que la satisfacción de los clientes estimula mayor 
venta, eleva los resultados de la empresa y mejora la cal 1d-:.\d de 
vida de los trabajadores. Además, ellos cosiguen el respeto y 

reconocimiento de la sociedad p,:,r su co,,tr ibuc ión al 
mejoramiento a ·t.raves de su trabajo. 

~~to r estimula 
trabajadores, 
Total. 

fuertemente el mejoramiento de la moral de los 
que a su vez es uno de los objetivos de la Cal ida,j 

Este fenómeno se puede exxplicar claramente por la obra: "Teoria 
de la Motivaci6nu del Doctor A.H. Maslow, Sicólogo 
Nprteamericano. 

Se habla acordado que la_~~seide_de_l~_QC9ªai~ª~i0n_d~b~-~ec_l~ 
ceseQosable_de_la_~alidad_de_fcge05iQ-

El_1cabajadQc_debe_ce5eoo5abili.acse_de_la_Cglidad_de_He~bYca-



En tal caso, 
Medios? No 
trabajo? N.o , 
Mandos Med i os 
Prop6si t.o . 

qué el compete a la parte d;¡(enominada Ma ndos 
tendrá relac ión con la Calidad? Perderá su 

por el contrario:>: Puede decirse que la gente de 
tiene la responsabilidad de la repartí e it•n ~ l 

El Propósito repartido ni:> sólo e x iste en el sector de la 
producción, sino también en el sector de Servicios, Ventas , 
Oficinas, Celaduria, etc . Luego no sólo se está pensando en el 
producto , sino que vista la empresa desde un enfoque sistémico , 
lodos lps sectores están estrechamente vinculados y el Propósito 
debe estar repartido en la totalidad de la empresa . 

Veam•::>s cómo repartir concretamente un Propósito entre vari•::>s 
sectores/ de una empresa manufacturera: 

Supongamos 
.,Producir 
c 1 i ente . .a-1 

que exista 
el vehiculo 
onducirlo" . 

una 
que 

empresa con el siguient.e pr,::,p6si t.o: 
preste la más alta satisfacción al 

Primero, en el sector de mercadeo o venta se reparte la in,agen, 
el funcionamiento, los precios y la duración, etc . qt1e-s,:m 
f-.3vorables para los clientes como Meta. 

En el sector de diseno se reparte , al 
funcionamientos, la confiabilidad, el costo, 
productiva de meta, etc . 

respecto les 
la duración 

Ademas, los parámetros o cifras ) cie"' la peculiaridad de los 
materiales para la elaboración,-. del termotratamiento, del 
acabado, del ensamblaje, etc, o.-.ea - de los componentes. de las 
sustancias liquidas, da:-i.s medidas, tama"os, precisión, dl/reza, 
tolerancias . 

Por óltimo se reparte el Propósito hasta el minim•::> detalle com,::i 
s@ria un tornillo y una tuerca . 

El propósito inicial "la mas alta satisfacci,!m . . . ", se va 
anexando si@mpre a todas estas cifras concretas de ~a meta, <le 
la lol@rancia y la manera de inspección . 

t 
En este momento la-s cifras di,..chas se pueden llan,ar la Calidad de 
Punt.eria, pues se conoce que la reparti ción del Propósito se 
compone de las altas técnicas como la aplicación y la 
modificación . Los- cuales, repartidos~- se deben mantener 
necesariamente porque son las pautas de la empresa. -P•::>--r 
supuesto no deben haber c•:mtradicc iones entre el los . 

Por lo tanto, en la repartición del Propósito se requiere de 
educación y practica para todos los niveles . Es decir, tod•::>s 
los miembros tienen que comprender suficientemente que es lo qué 
se hace y para qué. 



I I l. DONDE PONE LA PUNTERIA DE CALIDAD? 

Pensemos un poco mas profundo este aspecto. 

En los prop6si tos "para qué", el elemento que no se debe qui1tar 
por ningan motivo es la satisfacción del cliente", a~ esta 
debe ser la_áaiiáfakkiOo_ceal~ 

Aunq-ue satisfaga la 
consumidor no 
empresa que 
competencia . 

í) 

consiga 
pudiera 

( 

espec i f--i cae i6n del c 1 ien
1
te ,, 

la satisfacción real y---ls-i~ 
brindársela no se podria 

ando el 
bi--1:u•a otra 

ganar la 

Por - e -;jemplo: Seap.e un producto que tiene la garantia de un at'\o . 
Después de entregarlo al consumidor final, se-a.verió al af\o y un 
dia . El consumidor no puede reclamar porque está fuera del 
contrato. AdeMas -aan pidi6 arreglarlo y tardó mucho tiemP•J. 

I 
Por otro lado, hay un producto que tiene la misma garantia e 
igual precio, no se averi6 a los d•JS a6osJ ni a los tres anos, 
se averi6 a los cinco~; ~'PO cuando' pi dió arreglarlo f;!..C.Onto 
re..pondieron ~porque estaban los repuestos preparad.:,s . 1 

1 J 

~Cuando este consumidor compre el producto siguiente recomiende a 
/ su amigo, Cuál producto elegirá? 

El producto necesariamente tien r..rs variables a -sabe~l : Se 
pu~ e tj.. producir c'ompletamentre el mismo producto po-r la misnR\ 
materia y en el mismo proceso? NO !Se-?Oede. 

~ 

E§to se refiere al siguiente articulo "Calidad de Hechura". 

Por eso @fl--@}_ momento que el prop6sito pone la punteria en el 
proceso se deben considerar estás variables . 

~ Ver es.quema I > . , 
Se i~ a la calidad de cuatro 
~~i--Pa-lMente por consideración 
atribuciones de la empresa . 

(Vr esquema II> . 

especies, están clasificadas 
a las responsabilidades y las 

) 

(1) La Calidad de Criterio . Se deben' decidir considerando el 
nivel del produc~o que se puede alcanzar en la condición bien 
controlada del proceso. 

(2) La calidad de Meta. Es la meta decidida segun el dese•:> y la 
pauta de la empresa, considerando el futuro, el deseo del 
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consumi dor y el resultado de la investigación . 

Se prest.a para el cargo del laboratorist.a y el ingen1 .ero; debe 
ser s u mela el mejoramiento de la técnica en el proceso . 

Si no i def i ne la distinción (1) y (2), se confunde la 
responsabilidad de la elevación y el mejoramiento técnico con la 
responsabilidad del control . 

(3) La Calidad Garantizada . Es el nivel en el cargo de venta 
que se debe presentar al consumidor . 

Practicamente hay empresas que 
exagerados po r lo que un pr,:>medio 
garanti zada como CA) del esquema II . 
que está o casionando los reclamos. 

están haciendo anuncios 
convierte en la calidad" 
Esta actitud es la misraa 

(4) La Norma de Inspección. 
inspecci6n utiliza . 

Es la cifra que el sector de la 

En los dos casos del examen por muestreo ')'-POl'-t•::>dos, hay muchas 
equivocaciones dal_ _vtm..aestreo, la medida y el e~:amen. Por eso ls:1 
02rma __ de_iosee~~ioo_debe_5ec_de_uo_oiYel_má5_alto_9ue_la_~alidad 
garaoti.ada ... 

P..or- lo pone la punteria como asi (o sea esquema I) . La- primera 
-yez se puede decir que la-~alidad_oQ_5e_ba~e_eQr_la_io5ee~~iOn~ 
se_debe_ioaectar_ear_el_eco~eso ... 

El principio de la inspección enfática, dice CftH! "La calidad de 
nuestro producto es perfecto P•:>rque está d ~ acuerdo c,:in el 
@x«men hecho por todos", es verdaderan1ente anticuado. Parece que 
»exist.9n malos productos en nuestros produ c.t,:is" . 

1) 

2) 

3) 

4) 

---·-·--·-··------lJ ) -- ·----i-::---- - ·-------·-·-- ----·---,--·---------·-··--··- ·---- --~ 
Calidad de Criterio!El criterio de Ca- Cargo Productivo 

lidad que se pres-
ta al proceso . 

t--- ·------------- --t-------·-- --·---·-.... ---.. ---
Meta de . Investiga- ¡ Laborator ii:> e 1 

Ca lidad de Meta ¡ci0n Técnica. L Ingenieros 
-----·--·-·---------------·----· --·-·--- ----·-·-·----

Que se ofrece al 
Calidad Garantizadalcliente . Cargo de Ventas 
·----------·---·--- ------ +-·---.. ·-·----·---------··-.. - -- -!·--·-·- ---·--·- ------

Norma de .Juicio 
• 1 • 

lnspecc1•nji~:_.,~_~_c_t_~~- ~-t-ª-~~ l1Inspecc16-~ .. ------' 
·----

Norma de 



IV. CALIDAD DE HECHORA 

Son los trabajad,:>res quienes se encargan de t.od,:. el pr,:-ceso 
productivo . A medida que el producto va ent.rand,:- a cada fase del 
proceso, adopta diferentes caracter í'sticas. 

Qué caracteristicas adopta? . -~ 

la Calidad de Propósito ~ - se ha dist.r ibu/.:k> entre l,:is 
trabajadores y ~ ~ aplican a través de la Calidad de Punteria, 
por eso puede decirse que la Calidad de Hechura es la 
responsabi 1 idad del trabajad,:,r. 

Por tanto, debe confrontar_ ¡ e.u cada paso a la Calidad de 
Punterla alcanzada, pues s yno da en el blanco ( .a__d•:>n,je 
aPOntll'ilba), se generarlan variedades o diferencias . 

Si t sto se presenta, de acuerdo al proceso o producto, debe ~ 
corregir y ajustar las variaciones, diferencias, defectos o 
desviaci6n a las medidas de la Calidad de Hechura. 

Para lograr lo~ anteriore 
com,:, paramet.ro / entonces 11a 

{ practicamente la Calidad de 
/V inspección y la medida. 

se utiliza el "GrAfico de Control" 
medida de la Calidad de Hechura es 
Propósito, o sea, el métofo de la 

i Entonces, es muy importante que cada trabajador conozica y 
maneje la Calidad de Prop6si to y el Metod,::, de Inspecc i6n. 

/ 
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V. INSPECCCION POR INICIATIVA 

Este concepto de lnspecc i6n por Iniciativa. tomado p,:,r el , 
Doctor Eizabro Nishibori. de la Cultura P,:,pular .Japonesa <i 

1 

relacionada con las empr,sas familiares >t¡denpminada a~i f- P ~ é,-1, se refiere a¡ia iniciativa api i c-aEla p,:,r el 
trabajador para controlar y corregi ~ durante el proceso, 
por me~ io de la ~n~pección visual y 1~ confronta~i6n con la 
mela , p'uede dec 1d1 rse sobre la mied1da corree t.1 va a t.,:,mar

1 q..,. a partir del principio de que quien hace el producto, 
inevitablemente tiene que inspeccionarlo con sus propios 
ojos. 

~ 
1 • . 

~ Ejemp-1-o: SSi ' sobrepasa el limite del grof~sor, por defecto 
( - o por exceso, lo ajustara a la medida exacta. 

Este sistema 
diferenciAndose 

es adoptado por muchas empresas en el Japón, 
de las empresas norteamericanas producto 

del Taylorismo. 
norteamericanas han 
crisis competitiva . 

En la actualidad. las empresas 
adoptado este sistema como fruto de la 

-/ Las empreas norteam/'ricanas bajo el sistema de Taylor, 
delimitan definitivamente entre inspector y trabajador. 

Aquel siempre pien~a que es el trabajador quien requiere~ 
ser controlado. da--~t.ra_t_orma hara las cosas mal. Podria 
decirse que la relación entre ellos es de policia y ladrón. 

Esta relación no concuerda con la llave de la Calidad Total 
qua @s la CONFIANZA, "\ tampoco genera l::. buena Calidad de 
H@chura . 

En la pr~ctica se tiene un f Llmi te", culiuier persona 
Mal·~ de una buena par te 
necesidad del inspector. 

instrumento llamado la "Muestra 
puede reconocer lo bueno 6 lo 
del producto semi-acabado sin 

Hay un ejemplo interesante de una f~ brica de medicament,:Js 
meJ1cana, citada por el Doctor Nishibori en su "Cuaderno de 
Conocimientos del Control de la Calidad" . 

Hace diez anos se pensaba en el cierre de la fabrica p,:ir 
déf i -t: i t y empeoramiento de sus resultados. En ese m,:,mento 
hubo una invitación a un grupo de empresarios para explorar 
el secreto del alto conocimiento del Japón . El gerente de 
esta empresa particip6 porque queria verlo antes de cerrar 
su fabrica . Encontró con sorpresa que en el Japón todos 
los trabajdores, hasta una anciana campesina, conocian la 
filosofla basica de inspeccionar el producto que ella misma 
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habia hecho, esto por iniciativa propia, por supues to: ha, 
casos en que otra gente le ayuda, sin embargo, ella d e s e aba 
inspeccionarlo . Tan pronto regresó, reunió a todos sus 
t.rabajadores y les manifestó: "Deseo que tod,:is ust.edes sean 
inspectores a partir de hoy; las personas . llamadas 
inspectores, desde ahora les ayudarán (o sea les darán 
asistencia técnica) pero los sujetos serán ustedes mismos 
quienes pl'oduz.ca:n \a. insp-ecc it,n" . 

Est.a em~t'es.a.. \.~~~~\..~b~ ~~~'-'-~~~~,~~ ~ ~'-l.\.'"L~ -, '?"'t"~~u't.'\a 
pastillas y cápsulas. 

Era fácil que cualquiera de sus trabajad•:>res rec,:inoc ieran 
las pastillas defectuosas, sin necesidad de inspector, sólo 
con la muestra limite. 

"Ustedes deben ser capaces de encontrar el defecto y 
corregirlo; dependiendo del caso pueden hasta parar la 
méquina, por eso todos ustedes harán el favor de ser 
inspectores; además la empresa confiará suficientemente en 
ustedes, por consiguiente, desde mai'\ana les ensel"tarernos en 
sus divisiones c6mo inspeccionar tecnológicamente. 
Entonces, háganlo por favor. Este es el secreto del 
crecimiento japonés" . Declaró. 

Luego, todos comenzar-en el estudio y sus trabajos mejoraron 
rápidamente. El primer resultado notable apareció en el 
porcentaje del ausentismo y retrazo, que disminuyeron 
excesivamente. 

En resumen, ir a la empresa era agradable para ellos y 
gustaron más más de su trabajo. En consecuencia 
disminuyeron los defectos y aumentó la productividad . 

Los inspectores, quienes antes se protaban c,:,mo policías de 
Calidad, pasaron a la Oivisi6n de Desarrollo y se dedicaron 
a investigar el mejoramiento y desarrollo tecnológico de la 
producci6n . 

Por óltimo, lograron desarrollar la tecnologia de 
elaboración de las cápsulas y hoy en dia están orientando a 
una empresa japonesa de productos farmacéuticos en el "Know 
How" para las cápsulas. 

.) 
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VI. NORMA DE OBRA 

Segan el sistema de Taylor , las especificaciones de la obra 
escrita por el ingeniero, dice cómo se eleva su man,:,; si n,:::, 
se puede, tiene que solicitar autorización a su jefe. 

Por ejemplo, las instrucciones dicen: NEleve el martillo de 
cinco libras a la altura de un metro y pe~ue fuerte para 
perforar la pieza"; cuando no se disponga del martillo de 
cinco liras sino de seis, tiene que ser autorizado POr su 
jefe para usarl•:-, por razones del contrat,:::,. Luego talvés 
el trabajador solicitará 20 ~ más en su salario de este dia 
por el mayor peso del martillo . 

La Norma de Obra, de la Calidad Tot.a/ 1, es diferente porque 
presenta la inspección por iniciativa. 

En la Calidad Total. primero se le ense~a al trabajdor el 
método • la medición, la norma de aprobación y se le presta 
el equipo para inspeccionar y él mismo puede hacer los 
ajustes . 

Pero nos preguntamos entonces, en la Calidad Total no 
existe la Norma de Obra? (Ficha técnica). Claro que si, 

{ _pero dentro de jsta existe el articulo Estricto, que es la 
/ ' misma Calidad de Propósito e incluye el método de la 

inspección . A la vez la guia técnica influye en la Calidad 
de Propósito . 

Por ejemplo: En el caso del temple o endurecimiento hay 
una guia técnica de la elevación de la temperatura hasta 
cierto grado y luego bajarla exactamente a otro grado por 
algunos segundos para lograr los efectos fisico - quimico. 

Es claro que este es el Articulo Estricto porque cuando sea 
contrario a la guia, no coincide con la Calidad de 
Propósito . 

Sin embargo, en el caso mencionado, no son importantes el 
peso ni la al tura del martillo porque no hay pr•:>blema por 
el peso de seis libras y la altura de un metro "pues es 
mejor que no diga nada" • des pues de tod,:-, es me.jo r que di 9a 
"cuando eleve el martillo de S libras, hasta la altura de 1 
metro peque fuerte en el hueco de la lamina, aprobarla en 
la inspecci6n, para que se haga una idea apro~:imada". Este 
es el articulo de consulta pero no es estricto. 

Bueno, hay que escribir la calidad de propósito y la guia 
técnica, pero el articulo de consulta detallado es mejor. 
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VII. IGUALDAD Y PRINCIPIOS DE INICIATIVA 

Es una de las visitas a fAbricas que hice previamente, 
hablé con un gerente sobre la filosofia de la Calidad 
Total . El dijo seriamente nes como la religión, que dice 
que todos son iguales a los ojos de Oi,::is. Igualmente para 
la Calidad Total se dice que el presidente, el ingenier,::i y 
el trabajador son iguales". 

Prácticamente es asi . En el articulo de Calidad de 
Propósito, ya mencioné que el mismo propósito se reparte al 
presidente, al ingeniero, al trabajador y hasta al celador. 
Luego, cada uno, segun su responsabilidad, se esfuerza 
colaborando conjuntamente para alcanzar el mismo 
prop6sito . En consecuencia, para alcanzar el ~ropósito y\o 
la responsabilidad del esfuerzo no se excluye ningan cargo. 

Por su parte, qué principio tiene la calidad total?. Puede 
decirse que es "el principio de la iniciativa", es decir, 
se expresa con las siguientes palabras: "Conforme a cada 
iniciativa, para alcanzar el mismo propósito se reunen y se 
colaboran". 

Cuando se basa en ese principio, se cambia el enfoque del 
~rabajo, transformando el sentido . Ejemplo: "He 
ordenaron ... por deseo hacerlo" . 

"Estoy imponiendo. por ... estoy haciendo conjuntamente". 
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VIII. CONTRAMEOIOAS PARA ELIMINAR LA CARENCIA DE 
CAPACIDAD 

Al visitar una empresa un gerente me dijo: "Tengo interés y 
deseos de introducir la Calidad Total; sin embargo, a los 
trabajadores les falta capacidad para hacerlo . Cómo puedo 
lograrlo?. 

Es com6n que surja esta pregunta antes de introducirse en 
la Calidad Total, por ello, presento entonces unas 
contramedidas para lograrlo. 

1. Primera contramedida La idea de la amplitud del 
trabajo. Es decir, los principiantes no tienen la 
capacidad de real izar t,:,das las tareas en un 
comienzo, luego se sugiere por ejemplo, que aprendan 
todo acerca de la elaboración de un tornillo; 
después de que sepan hacerlo, se querrá que hagan 
otr,:, t,.Qrni l lo, luego que dominen esta tarea, harán 
la tuerca y luego el ensamblaje. 

Es la ampliación del 
Esto se presenta 
administración del 
japonesas con Teoria Z . 

trabajo, no la profundidad . 
como caracteristica de la 
personal en las empresas 

Se estimula a.si el espiritu de superación personal, 
precisamente la medicina adecuada para evitar el 
aburrimiento, ( trabajo rutinario). Por lo tanto, en 
este tipo de ,::irganizac iones, el veterano tiene más 
amplit.ud de trabajo que el principiante; el 
presidente y el vice-presidente tienen una amplitud 
proporcional. Asi la amplitud del presidente de la 
compaflta sera del conjunto de la empresa, por esto 
puede devengar un mejor salari,:, . 

Esto se aplica en la idea del tiempo (proyecciOn de 
la empresa), el principiante puede pensar en sólo 
hoy, sin embargo el presidente deberla pensar en 10 
aflos despues o hasta 100. 

Esta es la idea que hace al trabajador polifacético, 
r niega la división del trabajo y ~l experto, es el 

problema que procedió del sistema Taylor. En la 
práctica la palabra experto, es una manera ~til como 
medio para proteger el puesto. 

Cuando la 
caso que 
se puede 
el trabaj,:> 

divisi6n del trabajo se agudiza, se da el 
cinco o diez personas hacen un trabajo que 
hacer por dos o tres; además la calidad y 

SQn peores por mala comunicación entre 
los "expertos". 



(
' La causa que el s istema de Taylor d 1fund10 , e s p orque s n 

acostumbra la división del trabajo para hacerlo más rapido 
' el trabajador se va pronto para otra empresa debido a la 

renuncia o el despido . Es el sistema n,:arteamericano que 

estima acostumbrarse en poco tiempo. 

/ Por lo tanto, la norma del trabajo detallada es un 
instrumento para acostumbrarlo rápidamente a su trabajo . 
Sin embargo, dicha norma desmotiva al trabajador. En el 
Japón, se teme el accidente que ocurre por acostumbrarse y 

la gente renuncia por aburrimiento. 
'-

2 . Segunda Contramedida . El fortalecimiento del sector de 
( ayuda . 

J 
El sector de ayuda lo constituyen las personas de otras 

. 

dependencias como seguridad, mantenimiento, ingenieros, 
etc . Son la complementación de la carene ia de capacidad. 1 1::> 
importante es que el sect,:,r de ayuda no tenga aut,:iridad 

\ sobre el trabajador, es lo mismo que el médico puede decir 
al paciente que "si no toma la medicina se va a morir" pero 

l no puede decirle que "lo matQ", por eso ya no se pueden 
poner imperativos al contrario se debe alentar al espiritu 
de serviciQ . 

3. Tercera Contramedida. El equipo de Trabajo . 

\ 

' Esto 
grupo 

indica la colaboración interna entre los miembros del 
de trabajo y la interacción con otros grupos de la 

empresa . 

tanto a los proveedores como a los Bajo este enf~que se mira 
clientes, como grupos . 
responsabilidad de la calidad 

Si el proveedor tiene la 
de su producto y este se 

")(_ enmarca dentro del propósito 
/ alcanzarlo con la colaboración 

la inspección seria innecesaria . 

I' 
de la empresa y tata de 
de los grupos de la empresa, 

La base del equipo de t.rabajo es el espirit.u de fuera de 
lug,l'c(r 

En la actualidad, el papel individual se define p,:,r el 
limite de responsabilidad, definiendo hasta dónde es 
responsabilidad de uno y desde dónde la responsabilidad del 
otro, verbigracia: En el f~tbol, los papeles están 
definid,:,s, portero, delantero, etc. En las posiciones está 
definida la responsabil i dad estrictamente. 

Pero el problema es qué pasa fuera de esto?. 

En l~ coh,unidad de cont.rato es cara.ct.eristico decir "voy 
hacer solamente las cosas dentro de mi ámbito de 
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responsabilidad, y sólo puede pe rmit i r s ele esto S1n 
embargo, en el caso de fatbo l , durante el parti do es to no 
puede sostenerse . Cuando la pelota viene cerca pero fuera de 
su posición, estarla bien decir "ese no es mi terreno de 
resp,:msabilidad, yo no sé" . . Se podrla cumplir el propósi to 
cooperativo y se estarla colaborando al triunfo del equipo 
en el campeonato? (Si o n,::,?) . En lo que se ha mencionado , 
sea fuera o dentro, deberla trtarse por iniciativa propia 
(el caso de Higuita) . 

Este es el espiritu de fuera de trabajo. A la vez debe 
aceptar esto con ganas y darla la bienvenida. Entonces , esa 
parte sobrepuesta se vuelve la base del equipo de trabajo . 

Cuarta Contramedida . Demandar visualmente. 

Se refiere a la utilización de gráficos, esquemas, diagramas 
e ilustraciones, que hagan referencia a la Calidad de 
propósito; el porcentaje de defectos, las demoras en las 
fechas de entregas, la meta de mejoramiento, la norma de 
seguridad y toda aquella información importante, de tai 
manera que permita su visualización y comprensión 
facilmente, y hasta su memorización . 
Estas contramedidas sirven para crear la Conciencia de Grupo 
y son indispensables y de gran utilidad . 



* IX.CIRCULOS DE CALIDAD 

Cuando se habla de calidad total en el japón, los circulos de 
calidad s•::>n indispensables. Estos se dedican exclusivamente a 
la restauración, al desarrollo y aumento de la productividad . 
Tambien se les considera como una de las partes mas importantes 
dentro de la calidad total. Estos se iniciaron por prirnera vez 
en 1.949, al termino de la Segunda Guerra Mundial. 

A partir de la visita de los norteamericanos doctores W. E . 
DEMING (jului de 1.950) y J . M. JURAN (1.954) por invitación de 
la Federaci6n Tecnológica y Cientifica del Japón <F.T . C.J.), se 
introdujo el Control Estadtstico de la Calidad CC . E.C.) . Los 
miembros de la F. T. C. J. , di fundieron el C . E . C. , na::> sólo entre 
los ingenieros sino también entre los trabajadores en l•:>s 
Circulos de Calidad . 

( Por la situación actual en el Japón se dice que los trabajadores 
tienen un alto nivel educativo, pues el 94~ se gradl!.lan de 

1 bachilleres o en Institutos de Formación Profesional. 
L 

Pero en la época de la iniciación, 
primaria o secundaria. 

escasamente la escuela 

El enfoque japonés fue ocasionado 
F . T.C.J., pensaron que no era eficaz 
_La cabeza, porque habia.... surgÍdo la 

cuand,:> h:>s miembros de la 
la ~eparaci6n de la mano y _ 
relación de policia-ladr6n 

- entre ingenier,:-s y trabajadores. 

Pr~cticamente es imposible que el ingeniero y el inspector 
(-f_ comprend~n el sitio de trabajo real completamente. En muchas 

\ 

empresa~ japonesas, todas las personas que ingresan, por 
supuesto los ingenieros e incluso los economistas, deben pasar 
por 91 sitio de trabajo para conocerlo experimentalmente, pero 
no es suficiente para que comprendan todos los pormenores . 

E~ta experiencia facilita la relación, 
compren5i6n entre los diferentes sectores . 

la comunicación y la 

Los Ci rculos de Calidad, normalmente de peque"'os grupos, m:) may ~~ 
~ de diez (10) personas, bajo un enfoque amplio, son una 
alianza establecida para alcanzar la Calidad de Propósito de la 
empresa. 

l en los circulos pueden participar personas de diferentes 
"\ secciones y niveles, pues se trata de buscar soluciones a los 

problemas y alcanzar un mismo propósito. Sus reuni>:,nes son de 
\ duración limitada, pero semanalmente . 

i 



<Esquema III) r, 
---------··--------·-··----·-·---·---, 

1 Comprender la Situacimn Actual _ _________ .. __ _J <---i 
1 -----··---·--- ·- ·--··--·--·-·-·---·--- 1 

Q-·----.. --.. --·----·---·--------.. ··--·-·---
Oec id ir la meta de mejoramiento 

_J . ____ .. ·---· 

Investigar las causas del problema 1 Q.-.. ---·-- ----·-- - --·-- -·-·------ --- -1 

--·----·-----·----·--·-·-----------·-·-.. --·---.. -........ _____ .. _J 

[
-----·-.. --·-·-.. --.. --- ·-·-·---··-.. -.... ·-·- -·- --.. -·····-----····- - - ·~ 

Planear las contramedidas 
. . - --·····-···-··---··--··-"··--···---·--

~ 
--.. --·--···--·--·-·---···-·-·-·--·--·---·---- --- --··-·--··"-···- ·------] 
icar las contramedidas 
--- --·---·---·-··-- . ·------ .. - ----··--···-·--·-- -~- ----

[ -.. -------·--···-··------·--·-.. ------·-.. -·--·-.. ··---- - ·--.. ---·-···-·-.. - -·---.. ··] 
Medir el Efecto 

·-------·--·---·--- -- ·----

~
_.. ·----- -----···--------·-· ---·--------··--···· J 

Normatizar las contramedidas 
- ----·-- --- -·-·---------·----··-·-·-- ·-

[ -------· -·-·-·-- ----··-· J-
Establecer los controles . 

-----·---·--·--··- ---·----- ·-·- -·----

En sus secciones generalmente, siguen el siguiente orden: 

1. Comprender la situación actual. 
2. Decidir la meta de mejoramiento. 
3 . Investigar las causas del problema. 
4 . Planear las contramedidas. 
S . Aplicar las contramedidas . 
6 . Hedir el efecto . 
7 . Normatizar las contramedidas . 
8. E~labl@c@r los controles . 

Los pasos del 4 al 6, deben estar orientadc•s a impedir la 
reaparición del defecto . 

Un mismo problema puede ser estudiad•:> mas de una vez en un 
c I rculo, pero por un per'i•:>do no mayor de seis (6) meses. 

En Japón, el mes de noviembre esta establecido como el Mes del 
Cont.rol de Calidad y se hace una exp•:>sic ión del trabajo de los 
circulos, a nivel nacional, y los que se destaquen com 
excelentes son galardonados . 

Cuando realiza este circulo, debe cuidarse de mantener algan 
prejuicio, particularmente no debe ser como el lider del circulo 



que guia la conclusión hacia las contramedidas que habia 
pensad,:,: Porque generalmente cuando llegue a la causa real, se 
puede conseguir fácilmente las medidas a solucionar . Para el 
analisis de las causales, es recomendable el estudio 
estadistico . 

En los puestos de trabajo, abundan las supersticiones, por 
ejemplo: El ingeniero trata de encontrar la solución solamente 
por métodos deductivos. 

El espiritu original del Control de Calidad es aprender de la 
practica y contemplar el asunto sin prejuicios, ni estar 
condicionado por lo ya existente. 

\ En resl!lmen ut i 1 izamos 
¡ deductivamente sino también 

El método estadistico se 
objetivamente. 

mas pensar 
inductivamente. 

utiliza para 

las cosas, 

comprender 

no sólo 

el hecho 

El libro editado por F.T.C.J. define el propósito de los 
circulos de la siguiente forma: 

( - CQniribuir __ a __ mejgcar __ la __ kQDSiiiukiOo __ de __ la_emeresa_~_su 
) e~glu~iOn~ 

l-
Beaeeig __ a __ la __ digoidad_bumana_~-~r..ear.._un_ambienie_agradable 
de_ir..abajg.._ 

Oemgair..ar.. __ la __ ~aeakidad_de_la_eer..scna_~_aa~ar.._au_eQaibilidad 
ilimitada ... 

La Calidad 
positiva.mente 
trabajadores . 

Total y los Circulos de Calidad contribuyen 
a reforzar la idea de la importancia humana de los 

} Habla también de lo 
deben considerar: 

que los directivos y el lider del Circul,:::> 

l . No coaccionar, sino ayudar a que florezca con el espiritu de 
paciencia y tolerancia . 

\ 2. Crear un ambiente en el que se puedan manifestar libremente 
las ideas y opinar . 

3 . Cuando salga una propuesta pensar conjuntamente para que sea 
factible, no negarla precipitadamente o bajo la autoridad 
del experto. 

También son las 
producto . 

actitudes que relacionan al desarrollo del nuevo 

Esta es basicamente una primera 
de los Circulos de Calidad . 

1 

idea que permite la comprensión 



'f 

Pero luego 
calidad en 
exactamente . 

se presenta 
el 1 ibro 

la i d ea 
F.T . C .~T. 

fundamental 
para que 

de l C 1 r e u l o d e 

int.roduzca •ás 

Después de que lo lean atentamente, podrian comprender que la 
idea y la filosofia de la calidad total que las empresas 
japonesas realizaron y están realizando, ya están ab~rcadas 
dentro del Circulo de Calidad que partio hace cuarenta (4~ }aftos . 

Sin embargo, 
perseverante 
comprensión 
accionistas . 

se realizaba no sólo por el libro, ni el esfuerzo 
de los miembros del F.T . C.J., sino también hacia la 
a esta idea por parte de la c~spide y los 

La mas grande contribución a lo realizado es la comprensión y la 
simpatia de los numerosos trabajad•:>res sin nombre conseguidos 
mediante esta actividad, o sea, se puede decir que es el 
resultado de pequeftos esfuerzos acumulados durante cuarenta (40) 
aftos . Ellos trabajan confiados porque demuestran su ingenio y 
están recompensados por el resultado de su trabajo. 

('- Actualmente e xisten más 
registrados finalmente por 
de la F.T . C.J. 

de cien mil Circulos de Calidad 
el principio del Circulo de Calidad 

Ademas se supone que existe un mil lon e ien mi 1 de e i rculos n,:, 
registrados, en el circulo de calidad m:>rmal del japón, las 
propuestas por trabajad•::>r son 55 a 60 asuntos anualmente. La 
mejor anotación anual han sido 99 propuestas por un trabajador . 

La cit~ del libro F.T.C .J. contempla lo siguiente: uEn el lugar 
de trabajo donde la persona labora, es n,:>tablemente particular 
que se tienda a desatender la humanidad de la gente. Estas 
@mpresas dentro de poco tiempo seguramente perderian sus 
trabajadores, lo anterior se presenta en Estados Unidos desde 
hace diez (10) aftas aproximadamente" . 

:")~\,eV'.- -• . 
r El lugar de trabajo ~ ue no respeta la humanidad, es el sitio en 
~ el que se hace la @1ineaci6rj) humana . Se ignora la personalidad y 

se presenta poca atención a la capacidad humana; consideran al 
~ humano como maquina y lo discriminan . 

En el lugar de trabajo la gente para la mayor part.e de su vida . 
Que maravilloso fuera si respetaran la humanidad. P,:>r 
consiguiente en el lugar de trabajo se podria sentir la dicha de 
vivir . El proposito del circulo de calidad es alcanzar este 
objetivo, la gente debe controlar la fábrica mecanizada . P,:>r la 
actividad del circulo de calidad cuando la persona tenga ganas 
de estudiar más conseguira la capacidad imprevisible. 



En la empresa que estipula el principio de la capacidad. se 
tiene duda que la estA manejando realmente . Una de las metas 
inciales de la actividad del circulo de calidad es la elevación 
de la moral . A través de la practica debe elevarse poco a poco 
la moral de la gente. 

L
/ El blanco de la actividad del circulo de calidad es crear la 

armonia en la gente . No obstante, esa armonia no debe ser 
impuesta por la dirección de la empresa. se desea que florezca 
espontaneamente . 

( El lugar de trabajo sera malo por considerar al trabajador y 
) supervisor como partes de aaquina que producen objetos . 

humano es un ser viviente que piensa; debe creer que el lugar 
l trabajo es el sitio en que la gente aprovecha su ingenio. Es 
objetivo de actividad de Circulo de Calidad. 

al 
El 
de 
el 

¿No se puede hacer que cuando ellos se encuentre ante un 
problema, siempre se les haga pensar y preguntar?. ¿Nos obliga 
hacer exactamente la obra enseftada? . ¿No se puede mejorar el 
ambiente en que, si se necesita la autorización o la 
colaboración del nivel mas alto de su lugar, puede comunicar e 
informar lo que ese mejoramiento tiene de beneficio? 

/1 

~ 
Es claro que el objetivo de la actividad de Circulo de Calidad 
incluye el aumento del ingreso, que es uno de los deseos de la 
génte . 

Se dice que 
acitvidad del 
aumentar el 
el aumento 
las personas 

el pastel grande de una porci6n adecuada . La 
circulo de calidad, depende de su fruto, puede 

beneficio completo de la empresa, a su vez, se liga 
de los ingresos por la repartición del fruto hacia 
que trabajan. 

Los ~rabajos principales de un Ingeniero son diversos seg~n su 
c~p~cid~d de puesto, su costumbre, su relación de sitio de 
lrabajo. Por ejemplo, en Estados Unidos el trabajo d@l 
lngenierio y el operador estan separados como el Ingeniero hace 
la norma de trabajo y el operador ejecuta exactamente seg~n su 
norma de trabajo; ademas, en las situaciones reales la 
interrupción esta surgiendo entre ellos. 

Uno de los objetivos de la actividad del circulo de calidad es 
que por lo menos el Ingeniero haga lo que se puede aplicar al 
trabajo positivo, pero también en ese caso se necesita la 
consideraci6n que llena a fondo para evitar interrupción que 
surge por el circulo de calidad y el Ingeniero se separa. 
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X. SIETE INSTRUMENTOS DE LA CALIDAD TOTAL 

Como lo que se comprende por el mon,ento es que la Calidad 
Total, se puede real izar dentro de la armonia del ladi:) humano y 

de la estadistica ( o sea, del enfoque objetivo). Entonces es 
necesario mostrar los métodos que las empresas .Japonesas están 
adoptando practicamente en la Calidad Total. 

~

Para avanzar el trabajo en la empresa es muy importante conocer 
la verdad por los datos. El reconocimiento exacto por los dat,js 
pace las contramedidas exactas para que se obtengan excelentes 
resultados . Pero no s6lamente sacando datos se puede rec,jnocer 

l el estado del trabajo en 
información de los datos 
las maneras faciles en 
siguientes caracteristicas: 

la empresa; es preciso sacar la 
que se tienen, por eso, se utilizan 

la Calidad Total, que tienen las 

1) 

2) 

3) 

Puede 
Puede 
regla 
Puede 

escribir pronto - por la practica simple. 
entender pronto - por que el resultado Os:) 

compleja . 
usar conjuntamente en el Circulo de Calidad . 

tiene la 

Son las siguientes: 

1 . 

2. 

:3. 

4 . 

5. 

6. 

7. 

Gcati~g __ de __ eaceto 
grande. 

para encontrar dónde esta el problema 

GrA~i~g __ del __ resultadQ __ y __ la __ ~aUSa __ - Para organizar la 
relación entre ellos (espina de pescado> . 
liiaig~r.ama - Para conocer la figura integral de los datos 
medidos (la cifra de cantidad). 
Iabla __ de __ Cantcal - Para conocer la figura integral de datos 
contados (la cifra de nameros). 
Gcafi~g __ Lioeal - Para investigar el cambio de datos con el 
tiempo. 
G~afi~a __ de __ la __ dis~ecsi~n 
pareja de datos (Gráfico de la 
Estcatifi~a~ióa - Para conocer 

Para conocer la relación de la 
correlación>. 
el resultado de cada grupo. 

GRAFICO DE PARETO 

Es un grafico que coloca los nameros a las sumas de los 
fenómenos aparecidos, por ejemplo: malo, carencia, averia, etc . 
clasificados el el orden de cantidad. 

Esta calificación de las sumas, clasificadas por pesos, son muy 
~tiles particularmente para decidir la meta del mejoramiento . 
Por este gráfico se puede conocer generalmente que 2 o 3 roalcs 
arti culos ocupan más del 70 a 80 p,:,r e iento de todas las 
pérdidas . 



Los tienen la mayor influencia deben ser la meta para el 
mejoramiento. (Ver Gráfico 1) 

El_métgdQ_del_usQ 

1) Investigar 
articulos 
siguientes: 

la causa del defecto 
en la clasificación 

y la carencia. Los 
son las dos especies 

La clasificación por el 
sitio y cada proceso . 

cesultadQ - de cada defecto, cada 

La clasificación por la 
maquina y equipo, cada 
operación . 

.c.ausa 
operador 

de cada materia, cada 
y cada manera de la 

Primero, se comprende los problemas calificados por el 
gráfico de Pareto del resultado, luego se hace de las causas 
clasificadas para pensar las contramedidas. 
<Ver Gráfico II - 1) 

2) Usarlo para la información y la anotaci6n 
<Ver Gráfico II -2) 
Si no se pueden tratar los grandes problemas, debid•:> a la 
carencia de la experiencia, o del dato, la dificultad 
grande . Hay que ordenarlas segón los siguientes articulas: 
<Ver Gráfico III). 

Generalmente a partir de la introducción de la Calidad Total o 
el Circulo de Calidad no se puede manejar bien los instrumentos, 
ni tampoco existen los datos suficientes. 

Entonces, es mejor que se inicie, la solución fácil, como es la 
limpieza del sitio de trabajo o la organización de herramientas 
para la práctica. 

Con el tiempo lo que se busca es tratar los problemas mas 
diftciles e importantes. 

1 . 2 GRAFICO DE RESULTADO V CAUSA <ESPINA DE PESCADO). 

Es un ~rAfico que expresa la relación entre ellos y 1, 
influencia de que la causa (o sea el factor) presta al resultado 
(o sea propiedad de producto> para comprenderlas visiblemente. 

P~r est.o, se pueden organizar 
opiniones de muchas personas en 
organización y mejoramiento. 

<Ver Grá.fico IV) 

El_métgdg_de_u5g 

y representar las 
un graf ico cuand•:> 

diversas 
se haga 



1) Organizar las causas de reclamación y defecto . 
Cuando surja la reclamación y el defecto, se sacan muchas 
opiniones sobre la causa por la_manera_dei_al_la_llu~ia_~e 
idea~--b1--~~J~~se les organiza en el gráfico de la espina de 
pescado, luego se investiga la importancia de las causas y 
se decide a qué causa, inicialmente, ejecutar las 
contramedidas . 

2) Organizar la manera de mejoramiento 
Cuando manifieste algun problema para hacer la superación de 
calidad, la superación de eficiencia y rebajar los costos, 
se propone mutuamente las maneras del mejoramiento, las 
organiza en el graf ico de la espina de pescad,:-, ( también se 
utiliza con las maneras mencionadas.) 

En este caso tambien se puede investigar la importancia de 
las maneras y de decidir que manera ejecutar inicialmente. 

Es importante que cuando se dibuje este gráfico, es 
importante escribí r las causas mas profundas y com,:-i se puede 
realizar la acción concreta . ( Por eso hay que repetir" por 
qué " seis veces>. 
<Explicación complementaria). 

a) La manera de la lluvia de ideas: es sacar opiniones libres 
independientemente de los titulos y la voz alta. Sus reglas 
son las siguientes: 

Escribir todas las opiniones independientes de personas. 
No debe negar opciones de la otra gente . 

b) La manera de K.J. (Kawakita Jiro>: El l ider de e..:,uip,:-, 
r@part.@ unas hojas a sus miembros. Todos los miembros 
escriben sus opiniones en las hojas, luego el lider las 
reune. revuelve y otra vez las reparte. Cada uno lee en voz 
alta seg~n el orden . Si otros tienen las hojas con la misma 
OPínión, la entregan a la gente que la ley6. Por fin se 
hacen unos grupos de opinión c lasi f icad,:-i, n,:-imbran 1,:-s grupos 
seg~n su contenido, entonces se pueden organizar en el 
gr.if ico de la espina de pescad,:-, . 

10.3 HISTOGRAMA . 

Es un gráfico que facilita ver y expresar la dispersión de los 
datos y medidas, P•:>r ejemplo: La dist.anc ia, el peso, tiempo y la 
dureza , etc. (se dice "dato medible") . 

Es el histograma se puede comprender la figura integral de 
ellos, más obvia, que ver sólo las cifras. 

También puede conocer el promedio apr,::>ximado, la variedad y la 
cantidad. 



(Ver Gráfico V) 

EL METODO DE USO. 

1) Por la figura de histograma se c,::inoce la anomal ia de l 
proceso . 
Los datos producidos por el proceso estabilizado serán la 
figura normal, cuando haya anomalta será irregular . 
<Ver Gráfico VI-1) 

2) Invest.igar lo que coincide con la norma o no . 
Por el histograma, con la norma y la cifra de criterio, se 
puede conocer el grad,:, de defecto y mal producid,:,, y 
reconocer cómo serán las contramedidas . 

3) 

(Ver Gráfico VI - 2) 

Por el histograma estratificado se puede 
la variedad y la diferencia. 
En el histograma estratificado por el 
(Machine) o el equipo, el trabajador 
(Meth•::>d) de la ,:,perac ión <osea 4 M), etc. 
las influencias de ellos y conocer como 
la variedad y la diferencia . 

<Ver Gráfico VII). 

10.4 TABLA DE CONTROL 

investigar la causa 

material la máquina 
<Man y el met.odo 
se pueden observar 
las 4 M influyen a 

Es un gráfico o una 
cantidad del defecto 
@§lán concentrados. 

tabla que facilita buscar en don de la 
y la carencia (se dice la cifra contable) 

La tabla de control puede ser un papel para la anotación . 
Además, despues de la an,:,tac i6n se puede comprender pronto en 
d.C.nde es tan concentrados, asi mism,:, desde dónde debe mejorar . 

(Ver Gráfico VIII) 

LA MANERA DE USO. 

1) Utilizarla como el papel de anotación (Consulta Gráfico 
VIII-1) 

2) Utilizarla para afirmar la condición del defecto o para dar 
la información. 
<Ver Grafico VIII-2) . 

3) Utilizar para investigar la causa del defecto . 
(Ver Gráfico IX) . 

, .. dación · Colombiana 
uJtades de lngenie1ia 

-.... 



10.S GRAFICO LINEAL 

Es un grafico que est& vinculado con el movimiento de datos y de 
la linea. 

El gráfico en que se traza la linea central y la linea de li•ite 
para reconocer la anomalla del punto se llama gr&fico de 
control. El gráfico lineal es una buena manera para observar el 
cambio por el tiempo. Por un lado, cuando escriba la división 
del factor, los datos de esta puede axplicar la influencia del 
factor . 

Puede usarlo para las dos cifras medibles y contables. 

<Ver Gráfico X> 

EL METODO DE USO 

1) Observar el cambio de los datos con el tiempo. 

El gráfico lineal representa 
puede conocer cuando y cuAl 
cambio de los da-tos. 

(Ver Gráfico XI - 1) 

el cambio con el tiempo, se 
operación influyeron en el 

2) Utilizarlo en la · administración de la operación. 

Cuando escriban 
movimiento de los 
esta normal o no. 

(Ver Grafico XI - 2). 

los datos diarios logrados, por el 
puntos, se puede conocer que el proceso 

10.6 GRAFICO DE DISPERSION. 

E§ un gráfico en el cual se expresa la pareja de datos por el 
punto de él. También se dice el gráfico de correlación. 

Por éste se puede conocer la relación de la pareja de datos. 

Generalmente se hace para investigar la relación del dato del 
resul t.ado y la causa del graf ico de la espina de pescado, peri:> 
tamb ien se utiliza para investigar la relación entre las causas . 

(Ver Gráfico XII). 

METODO DE USO. 

1> Reconocer que hay relación en los datos de pareja o no. 

Cuando A se pone grande tambien B se pone grande, se dice que 
hay correlación posi~iva. 



Cuando A se pone grande, B se pone pequefto, se dice que hay 
correlación negativa. 

(ver Gráfico XIII-1) . 

2) Dibujar el grafico de dispersión, estratificado, luego se 
investigan las influencias. 

Dibuja el grafico estratificado por materia, maquina o 
equipo, operador <man), método de operaci6n <o sea 4 M>, 
etc. En consecuencia si las figuras de los gráficos son 
distintas, se puede decir que el factor estratificado tiene 
influencia en esta. 

(Ver Gráfico XIII - 2) 

10 .7 ESTRATIFICACION 

Es repartir 
comunes y 
anteriormente 

los grupos (o sea los estratos> que tienen puntos 
caracteristicas iguales, por poner atención 

a las tendencias, las caracterlsticas y las cosas 
e ,::imunes de los da tos . 

La estratificación es muy importante en el método de idea. 

Es importante hacer los graficos de Pareto, el histograma y la 
dispersión, estratificados. 

Por lo que la estratificación se decide si la acción es buena o 
mala, hay que poner atención a los métodos que envian el 
pr•:)duct-o al pr,::icesQ, del muestreo y sacar datos. , Ad@mA~ 
previamente se debe hacer el libro diario de operaciones para 
que se pueda comprender la historia del producto. 

Por la comparación se esta estratificando. 

1) Se pued@n d@finir los datos integrales que son oscuros. 

2) Se pueden reconocer por qué los datos tienen diferencia del 
promedio y de la variedad debido a que se define la 
diferenci~ en los estratos. 

3) Se puede conseguir la informaci6n correcta por los datos. 

(Atención en la estratificación) 

1 . Previamente se tiene que definir la caracteristica y la 
historia de los datos. 

Previamente hay que escribir claramente las SW 3H 

.SW 3H s,:m las siguientes: 



5555 

Who 
Where 
\Jhat 
When 
Why 
How 
How many 
How much 

Quién 
Dónde 
Qué 
Cuando, a qué hora 
Por qué 
C6MO 
CuAnt.os 
CuAnto vale . 

Se debe clasificar estrictamente los productos para evitar 
la confusión. 
Para escribir el dato debe usar la tabla de control planeada 
segan su objetivo . 
Hay que planear el libro de diario de las operaciones, las 

notas de cuent~s y el papel para la anotación de como se 
~~~~car l~~t~ . 
Previamente se establece el sistema que puede recoger la 
información correcta. 
Se debe inventar el sitio para el producto malo y el 
producto arreglado previamente hace las cajas y los armarios 
para que se pueda estratificar segan sus fenómenos de 
defecto 

2 . Se tiene que hacer la estratificación de acuerdo con los 
diversos arttculos, por lo tanto se sacan los datos con lo 
que se facilita la estratificación por cada factor y luego 
del análisis se demuestra la diferencia entre los estractos. 
Esto es muy importante para comprender la causa real y 
proyectar el mejoramiento. ~ 

* 



XI. LA TOTALIDAD 

Hasta aqui hemos centrado la atención al interior de la empresa 
y en la producción. 

Sin embargo, la Calidad no se hace solo en la fAbrica, ni en las 
empresas, sino también fuera de ellas. 

La Calidad en los proveedores, en las ventas y los consumidores 
es importantisimo. Por ejemplo, si no hay calidad en la 
distribución, considerando el recorrido, no se tiene en cuenta 
el empaque, el manejo en el almacén, los despachos, etc., la 
Calidad del Propósito no llega al consumidor. 

El sector de venta carga con uno de los papeles importantes para 
la Calidad de Hechur,A y ·el Prop6si to. 

Por ejemplo, en una empresa Japonesa, los vendedores decidieron 
consultar al consumidor asi: La especificaci6n de nuestro 
producto es asi <explica), luego pregunta. ¿Para que lo utiliza 
en la prActica?. ¿No tiene alg~n deseo fuera de la 
especificación?. Luego, las reclamaciones se disminuyeron a la 
mitad. 

Por otra parte, la Calidad no se refiere solamente al objeto 
fisico, sino también a la informaci6n, a la imagen promovida, a 
la especificación garantizada, a las instrucciones para el 
método de uso,etc. 

La Calidad es producida también por la información, esta conduce 
a la Calidad de Hechura y también de Propósito. CV@r esquema 
anexo »Modelo de la Totalidad). 

Se visualiza en este gr~fico las diferentes relaciones entre las 
secciones y la información interna y con el medio, en ambas 
direcciones. De ellas es importante la información de retorno o 
sea comenl~r ios o rec lamac io,,es de los c 1 ientes. 

Las personas que intervienen en el proceso total, desde el 
proveedor de materias primas, hasta el vendedor o distribuidor, 
son responsables de la Calidad de Hechura y de Propósito. Por 
ej,: mplo, el proveedor debe suministrar la materia priaa e 
insum,:>s de conformidad a las especificaciones solicitadas; el 
vende dor y el distribuidor tienen que hacer llegar hasta el 
consumidor, en forma oportuna, eficiente y en perfecto estado, 
la información pertinente y las nuevas propuestas para el 
mejoramiento del proceso y del producto. 

Las reclamaciones son informaciones importantes. La reclamaci6n 



se pone en llave importante para el mejoramiento del proceso y 
desarrollo del nuevo producto. 

~La __ Calidad_Iotal_se_ini~ia_eaL_manifestaL_tadas_las_~asas_malas 
eQteo~iales~~ 

Continuemos ahora con los Sectores de Ayuda. 

La Inspección, el Control de Calidad, la Administraci6n, etc., 
colaboran con el agente de la linea de producción por el 
intercambio de información; por ejemplo, el cambio de 
disposiciones legales, Medidas económicas, el servicio de los 
almacenes, el precio de la materia príaa, las disposiciones 
bancarias, las finanzas de la empresa, el resultado de la· 
investigación de mercados, el movimiento de la competencia, etc. 

Luego, el propósito se reparte a la gente interna y externa de 
la empresa por diversos medios, por ejemplo, el sistema de 
atención de los reclamos, el sistema nKanban", el servicio 
post-venta, la atención de los vendedores en los almacenes, etc. 

Los propósitos repartidos 
de la información de 
comportamiento del mercado . 

se tienen que actualizar dependiendo 
la condici6n del proceso y del 

Entonces se dice que~debe_teoeL_eo_~ueota_el_ec2~img_eLg~eso_de 
su_tLabajg~~ 

El doctor ISHIKAWA dice: "La Calidad Total es una revoluci6n 
contra el manejo . Esto involucra desde el presidente hasta el 
trabajador. Toda la gente debe cambiar su manera de pensar 
Mediante la educación en la Calidad. Por eso afirma Calidad 
lgtal_es_la_Edu~a~i6o_de_e~io~ieia_a_Ein~~ 

Aunque no 
servicios, 
aplicados . 

me he referido especificamente a las empresas de 
los mismos principios de la Calidad Total, pueden ser 

Igualmente debe definir inicialmente: Cual servicio es malo~ 
bueno? es decir, la repartición de la Calidad de Propósito. 

~ 

! 



XII . CONCLUSIONES 

Estamos en la era de la enorme trnsformaci6n estructural a nivel 
mundial, llamada Megatendencia, Tercera Marejada, ocasionada por 
la revolución tecnológica de la informatica. 

Nadie puede evitar la influencia, el fenómeno de los paises de 
Europa Oriental es uno de los sucesos. 

Por t.ant.o, la import.anc ia de la informac i6n esta aument.ando 
aceleradamente en calidad, cantidad y velocidad. El 
estancamiento significa la regresión rapida. 

cada vez más se requiere la simultaneidad y la iniciativa de 
estar informad,::, . 

Las empresas japonesdas han alcanzado esa revoluci6n por medio 
de la Calidad Total . Es el mejoramiento de la constitución de la 
empresa que puede corresponder a la transformación, por excesiva 
flexibilidad. 

No obstante alguna constitución burocratica permanece en ellas, 
especialmente en las grandes, pero estan tratando de eliminarla, 
para sobrevivir en esta transformación excesiva, presente y 
futura. 

/ Generalmente se ha confirmado que las empresas que persisten en 
t la anticuada estructura burocrática de centralizaci6n, estan 

\ 
llamadas a decaer inevitablemente. Porque ese sistema reprime el 

\ 

descubrimiento y la innovación. Por la iniciativa, debido a que 
limita . la corriente de la información activa. 

( 

( 

En el ,Tap,!l,n, se dice que la empresa es un ser vivo, una especie . 
Si no puede adaptarse desaparecerá inevitablemente, segan la Ley 
dela supervivencia de los mejores adaptados. 

Se presentó la llave para el mejoramiento de la constitución . No 
es el computador, ni la maquina o herramientas modernas. Sus 
capacidades son limitadas y pronto seran obsoletas. La capacidad 
potencial de la gente es ilimitada. 

"Todo está en la Gente" . 
Esto ocasiona lo siguiente: 

Se posee el Propósito en coman. 
Sus poderes de integran. 
La reparrtición del conocimiento y del derecho 
Se estimula la iniciativa y el desarrollo de la capacidad . 
El intercambio de informaci6n se activa. 
Aparece el equipo fuerte de trabajo. 
Se forma una organización flexible y resistente. 



El cambi,:- sera imprevisible . 
Las contramedidas inducen el cambio de manera de pensar . 
Los cambios internos modifican las normas y sistemas , 

Si no se logra el cambio existe un freno en algón sitio, 
ent.onces , tiene que quitarse el freno. Generalmente es la 
carencia de educación, es la manera de pensar de Alta Dirección 
que no cambia . L,:,s Mandos Medios o el Personal Tecnico, que 
perdieron el espiritu de superación debido al monopolio del 
conc,c imient.,:,. En est.e nuevo enfoque de orga.nizac ión es di f i e i 1 

que permanezca la persona que no tiene este espiritu . 

7(( 



XIII RECOMENDACIONES 

En este pais he escuchad,:> que la gente al hablar de 
ncolaboraci6n, integración y ejecución", se refieren también a 
"dificultad y renunciación" . Y me parece extra~o. 

Porque cuando he ido al est.adio a 
partido,veo que se está ejecutando la 
con un propósito en coml!ln y con la 
Luego la gente de este pais que 
deberfa realizarlas . 

presenciar un excelente 
colaboración, integración 
demostración de carácter . 

tiene excelentes equipos, 

Si se piensa profundamente en todos los trabajadores de los 
diferentes sector~s, proveedores, almacenistas y aon 
consumidores, son los miembros de un Mismo equipo, pueden 
aplicarse la filosofia y los sistemads de Calidad Total . 

Estov seguro que se puede alcanzar la colaboración, integración 
e iniciativa de la gente de todos los niveles del pa.ls . 

No tengo mucho conocimiento de las experiencias en Colombia, 
pero deseo contribuir al desarrollo del pais mediant.e la 

práctica de la Calidad Total, rezo por ello. Gracias a todos y 
buena suerte . 

""'I 

, ..... :. iv; •. ~ 
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de 1~ac1iltades de Ingenieria 



XIII RECOHENOACIONES 

En est.e pais he escuchado que la gente al hablar de 
"~olaboración, integración y ejecución", se refieren también a 
"dificultad y renunciación" . Y me parece extrano . 

Po,~que cuando he ido al est.adio a presenciar un excelente 
partido,veo que se estA ejecutando la colaboración, integración 
con un propósito en comOn y con la demostración de carácter . 
Luego la gente de este pais que tiene excelentes equipos, 
deberla realizarlas. 

Si se piensa profundamente en todos los trabajadores de los 
diferentes ·sector~s, proveedores, almacenistas y aün 
consumidores, son los miembros de un Mismo equipo, pueden 
aplic~rse la filosc,fia y los sistemads de Calidad Total. 

Estov seguro que se puede alcanzar la colaboración, integración 
e iniciativa de la gente de todos los niveles del pais. 

No tengo mucho conocimiento de las experiencias en Colombia, 
pero deseo contribuir al desarrollo del pais mediante la 

práctica de la Calidad Total, rezo por ello . Gracias a todos y 
buena suerte. 
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\) 
CONCEPCION FILOSOFICA SOBRE CALIDAD TOTAL DEL 

DOCTOR EIZABRO NISHIBORI Y SU PERSONALIDAD 

1 . PLANTEAMIENTO FILOSOFICO DE LA CALIDAD TOTAL: 
a) La negativa completa al sistema de Taylor. 

Porque su filosofia hace énfasis en el principio del 
respeto al al ser humano (Aparece concretamente en el 
documento como la manera de pensamiento de la inspección 
por iniciativa y la idea de la amplitud del trabajo, etc . ) . 

b) El c•:mtr,:,l por resul t.ado se basa completamente en su 
principio del sitio de trabajo. 
Se dice "En el sitio del trabajo se debe observar el objeto 
práctico y comprender la realidad y la verdad. 

Esto aparece en uno de los libros de él, que se llama "Una 
evidencia es supericr a cien teorlas". 

2. LA PERSONALIDAD. 
Era la primera autoridad de la Calidad Total del Japón y el 
maestro del doctor lshikawa. 
Se puede decir que es el padre de la calidad total. 
El doctor Oeming nos enseft6 la manera del control 
estadistico de calidad. 
El doctor Vuran nos ense~6 el manejo del control de calidad 
a los gerentes de las empresas del Japón. 

El doctor lshikawa organizó las dos teorias de ellos y el doctor 
Eizabro Nishibori fué la primera persona en practicar la 
calidad total. 

Oirigia muchas empresas Japonesas por la calidad total, por 
ejemplo: Sharp, Toshiba, Matsusita Electric (o sea Panasonic) 
Japan New Steel, Asahi Chemical,Furukawa Electric Industry, 
Tanabe medicine, Tokeda Medicine, Kawasaki Steel, Toyobo. Hisawa 
Hausing , Fujikin donde yo trabajaba, etc . 

Por talt~s razones la gente de la Federación de Tecnológica y 
C i ewt, if i ca de 1 Japón F . T . C .. J. , donde es ta 1 a sede de 1 e ir e u lo de 
Calidad dice: Todos los éxitos de las empresas Japonesas 
proc e den del doctor Eizabro Nishibori. 

Propone además el trabajador 
apr,:,vechamient•::> del ingenio del 
tamb ién tenia esta cualidad . 

multifacético, o sea el 
trabajador, en la práctica él 

Fue director de la primera expedición invernal en la antártida, 
el direct.or de la As,:,ciaci6n de Alpinistas del Japón, el 
directo r del laboratorio de nergia nuclear y el director de la 
empresa del desarrollo del barco de energia nuclear, etc . 

También contribuyó a la investigación y desarrollo de nuevos 
productos . Era doctor en ciencia e ingenierla, además se puede 
decir que filósofo. 



Pienso que 
la armoniza 

humanismo . 

la calidad total 
eficiencia del 

es una 
manejo 

manera 
de la 

cientifica 
empresa con 

que 
el 

sin embargo, para él supongo que sea también una filosofia para 
dirigir la gent.e hacia puestos altos, mentalmente y en su 
ingreso . 



(Esquema I) 

1) 
EL CRITERIO DE CALIDAD 

CALIDAD DE CRITERIO CARGO PRODUCTIVO 
OUE SE PRESTA AL PROCESO. 

·-

CALIDAD DE META 
META DE INVESTIGACION LABORATORIO E INGENIEROS 

TECNICA. 
2) 

. 
3) CALIDAD GARANTIZADA QUE SE OFRECE AL CLIENTE CARGO DE VE.tHAS 

--

NORMA DE INSPECCION 
NORMA DE JUICIO QUE SE 

PRESTA A LA INSPECCION 
INSPECCION 4) 

'---· 
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(Esquema III) 

Comprender la Situación Actual 

Decidir la meta de mejoramiento 

Investigar las causas del problema 

Planear las contramedidas 

Aplicar las Contramedidas 

Medir el Efecto · 1 

.... _ 

Normatizar las contramedidas 

Establecer los controles 
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(Gráfico III) 
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(Gráfico VI) 
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PANEL SOBRE EXPERIENCIAS COLOl'IBIANAS EN LA 
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PANEL SOBRE EXPERIENCIAS COLONBIANAS EN LA 
UTILI2ACION DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD 

INTRVENCION del Ing . OSCAR NAVARRO MEZA* 

* Ingeniero Civil de la Universidad Nacional. Actualmente e1; 

Director de Politicas y Prograaas de la Vicepresidencia de 
Relaciones Industriales en FABRICATO. 



Muy buenos dias. en primer término agradezco a ACOFI y e n 
particular a la Ora . Jeannette Plaza la invitación que le ha 
hecho a Fabricato como empresa y a mi part.icular1nente para 
compartir con ustedes las experiencias de la empresa en la 
ma~ana, y en las horas de la tarde la oportunidad de trabajar y 
conversar en los talleres que se van a realizar. 
Además del agradecimiento la felicitaciones a ACOFI por la 
organización y el logro de este foro. Me parece que es 
importante para las universidades, para la sociedad y para los 
estudiantes, esta oportunidad de intercambiar ideas y 
e>c:per ienc ias, tanto del pai s con,o del exterior sobre un tema de 
esta trascendencia . 

Quisiera comenzar mostrando algunas ideas, simplemente 
desh i l va nadas . Pun tua 1 izar en una si tuac i 6n actual que es tam,::>s 
viviendo en el pai~ y en el mundo, y es una situaci6n acelerada 
de un cambio en necesidades, en estructuras: cambios politicos, 
cambios sociales, a nivel educativo, en las personas, en las 
universidades y en las instituciones. Queramos o no darnos 
cuent.a, el cambio está ocurriendo y tenemos que enfrentarlo . Un 
profesor de la EAFIT dice que "aquel que no cambia al ritmo 
quecambia el cambio, lo cambia el cambio", y eso nos pasa. 

Hablar de Fabricato, hoy en 1991, nos tiene que remitir al ar\o 
20 cuando se creó Fabricato y en forma mas particular a finales 
de la década de los 80 y e omienzos de la misn,a década . En 
particular hay 3 eventos que han tenido una gran importancia en 
lo que Fabricato está viviendo hoy. El primero de ellos, una 
investigación para encontrar factores de satisfacción e 
insatisfacción del personal y que fue desarrollado a finales del 
80 y principios del 81. Dos ar\os más tarde en abril 12 de 1983 
hay la declaratoria de concordato de la compania; al final del 
mismo al"to hay una encuesta al personal administrativ•::> sobre la 
situación de la empresa y la visi6n que tentamos de ella . De 
todos est.os elementos la compat'Ua se propone 3 objetivos que 
son: 

Mejorar el clima laboral 
Mejorar la actitud hacia la empresa y 
Recuperar la estructura financiera y la rentabilidad del 

negocio textil . 

y: Esos objetivos que fueron identificados de todos estos 
elementos, y los que meniioné por parte de la investigación del 
80 y del 83, son compartidos con todo el personal de la compania 
y se hacen acciones que llevan a comprometer a todo elpersonal 
de la compat'Ua a tod,::>s los que en alguna forma están vinculados 
a la empresa. Alguno de ustedes, con seguridad, esta en la lista 
de l o s que compramos acciones a 7 pesos ¿o no? ¿Quién de ustedes 
compró acciones en Fabricato en el ª"º de 1983? . 
Felicitaciones. Hicimos un gran negocio. Fue un si•bolo que 
quiso tener la empresa y esa acción es una de las muestras de 
tc•da una f i losof ia de par tic ipac i6n de la compar\ia. 



Los 20 minut.os que voy a hablar est.an centrados en lo mism•::>, 
entonces, uno de los elementos que encontramos al analizar la 
situación del ano 83, particularmente el primer paro de la 
produce ion que se dio en Fabricato en septiembre deJ al'\o 8:3, 
d,::inde los trabajadores, sin que la administración se diera 
cuenta, a las 7 de la maflana lo comenzaron en un salón de 400 
telares . Un mec~nico levantó una bandera, esa era la sef\al del 
paro y en 20 minutos esttt el salón absolutamente en silencio y 
las demás plantas a penas saben. Al final del dia estaba 
abs,::ilutamente parada Fabricato. Los trabajadores la pararon. 
Luego viene todo lo que hay que hacer en un caso de esos, las 
intervenciones del ministerio, etc. 

Finalmente la compaf'\ia comenzó nuevamente a lab•::>rar 3 dias 
después. Comenzamos a trabajar a causa de la investigación que· 
se hiz,::, a nivel administrativo después del paro, se llegó afijar 
una estrategia: De cómo recuperar la compal'\ia, es importante lo 
que aqui subrayo, Fabricato decidió rescatar la confianza y 
lo•3rar los objeti v,:,s de la empresa con su gent.e. Para 
Fabr icat.o eso fué fundamental, fue lo que de cierta forma 
responde a todas las creencias de la compaf'\ia y le asegura a la 
gente de la empresa que Fabricato confiaba en ellos, que los 

t estábamos invitando a que hiciéramos de Fabricato una empresa 
gran de y saliéramos adelante. 

'-.J 

El &rea de relaciones industriales, entonces, tomó por encargo 
de la presidemcia el liderazgo de ese trabajo con un enfoque de 
hacer lo con la gente. No s,~lo con la gente como usuario sino 
como actores del plan. Esas fueron las areas que implicamos en 
el trabajo, el área de comunicación, de salud y seguridad, de 
entrenamiento, productividad y enriquecimiento del oficio, 
fortalecimiento de la supervisión y desarrollo del personal. 

En particular quiero mencionar dos de esta lista: 
Enriquecimiento del oficio y fortalecimiento de la supervisi6n. 

En el trabajo de investigación realizado en el af'\o 80, la gente, 
el nivel operativo y el nivel administrativo, fueron quienes 
~ijeron qye nuestros oficios se han empobrecido, en particular 
el l"livel de la supervisión de linea. 

En la década del 70 crecieron las areas de servicio de la 
compania a costa del cargo del supervis•::>r; ingenieria 
industrial, calidad, relaciones industrial es, control de 
costos, control de producción. Asumieron las producciones de 1~ 
linea; si habia que felicitar un trabajador, adjudicar un 
premio, revisar una tela de calidad, lo hacia relaciones 
industriales. Lo que empobreció su oficio, y as1 mismo el nivel 
de la operación. La vinculación del trabajador a la máquina era 
casi de rob,:::,t., el trabajador le servia a la Mtlquina. 

Esos elementos aparecieron en el anAlisis de las causas del par,::, 
y en el análisis de la investigación del al'\o 80. ¿Por qué decide 
entonces Fabricato trabajar por un esquema de participación? En 
alguna medida la compaftia habla tenido una orientación hacia la 



participación, pero en forma clara en el ano 83 Fabricato 
decide tener una administración y una gestión participativa, y 
lo que ustedes pueden leer ahi fue lo que decidió Fabricato, 
buscar a través de es a participación, una estructura más 
flexible, mas permeable; actualizar de las personas, los cargos, 
y la organización. 

La mejor utilización del potencial humano, sobre todo en el 
sentido de que la gente tuviera oportunidad dentro de la 
empresa, de ser más persona. Ese es el ser1tido que nosotros le 
damos a utilizar mas el potencial. Es brindar al 
compromisoempresa trabajador, elementos de ca:.>municac ión ági 1, 
completa, productiva y un elen,ento final, que el trabajo fuera 
una situación que condujera a una mayor autorealización personal 
y p,:ir eso la estrategia que se utilizo par a llevar a cabo la 
participación es el involucramiento del personal en el proceso 
de toma de decisi0nes. Ha sido todo un aprendizaje; de un dia 
para otro un trabajador no puede t.omar todas las decisiones 
relativas a su oficio, pero en un trabajo permanente, continuo, 
de mejoramiento cada vez mas, el traba jador en cualquier 
nivel en que esté, tendrá mucha mayor acción sobre los elementos 
que tienen que ver con su oficio. 

Desde que comenzamos a trabajar en forma sistemática el proceso 
de participación, dijimos que la empresa tenia que ofrecer un 
abanico suficiente de oportunidades, teniendo encuenta que las 
necesidades son varias, distintos los problemas, los niveles y 
las situaciones . Entonces, a cada nivel, a cada situación, a 
cada trabajadi::>r hay que darle oportunidad de llevar a cabo la 
participación. Ustedes ven ese esquema. Hay unas tajadas que 
eslan afuera y unas que es tan adentro: Bueno, simplemente 
quiero simular una centrifuga, las que estan más afuera son las 
que llevan una influencia mayor a los esquemas que llevamos 
trabajando desde el ano 60 como son los grupos primarios, c•::>mo 
crece el plan de sugerencias y otros que apenas van a empezar a 
l\iOverse como son los grupos poli funcionales y los grupos 
demejoramiento. Los que en la compaf\ia tenemos oportunidad de 
habl~r de participación, le damos un poquito de propaganda al 
grupo de informales. En la compal'\ia, desde el al'\o 85 venimo~ 
trabajando sobre los grupos informales, es una invitación que 
les hago a ustedes . La pueden hacer, no cuesta nada y da un 
desarrollo personal muy bueno. Los grupos informales en 
Fabr i cato s,:,n grupos de trabajadores que utilizan sus horas 
lib r es en el desarrollo de sus hobbies; uno de los que más llama 
la a t.ención es el grupo de los finqueros. Ent,::inces, hay 
apri:i ,<i:nadamente 85 trabajadores que tienen finca en función, de 
una cuadra, de diez fanegadas, o no sé cuantas. Luego se 
encuentran a las cuatro de la maflana un miércoles en la feria 
d~ ganad o de Medellin un gerente y un operario de un telar 
dprendiendo inseminación artificial. Es muy hermoso. Eso hace 
que en el ano pasad,:> hicieran una salida de dos dias en u 
puente a conocer frutas a conocer café. Es un grupo de trabajo 
en desarrollo de sus hobbies, de sus propias gomas. 

Est,:,s antecedentes llevan a Fabricato a definir lo que aqui 

' 



pueden leer; esta definición, bastante clara, finales del ano 
89, es pr,:iducto del trabajo continuado y sistemático que hemos 
tenido durante los 7 aflos anteriores . 

Fabricato orienta todos sus esfuerzos a mejorar la calidad de su 
personal, la calidad de sus productos y la calidad de 
susprocesos . Asi cumple sus objetivos principales: Satisfacci6n 
de sus consumidores, de sus accionistas, de sus provedores y 
sus trabajadores. Son los cuatro grupos para quienes estamos tr 
abajand,:i, y pensamos que la forma de poder dar esta satisface i6n 
está centrada en la calidad. La calidad del personal. En 
Fabricato sabemos qué gente es la que necesitamos para hacer 
productos de calidad y por eso he querido compartir con ustedes 
lo que es la politica de relaciones industriales de la compa1'\ia. 

Fabricato como obj~~ivo fundamental conservará un equipo humano, 
y conservar quiere decir que a Fabricato le interesa la 
permanencia de la gente en la empresa; la antiguedad promedia 
del personal de Fabricat.o es de 16 aflos, la antiguedad promedia 
de los supervisores de linea de Fabricato es de 22 a~os . La 
compafHa tiene 70 at'\os, queremos conservar un equipo de trabaj,:> 
y ese equipo humano queremos que sea equipo, o sea, que nos 
juntemos alrededor de propósitos comunes, y que dentro de est:>s 
propósitos comunes la empresa desea que ese equipo humano se 
comporte con responsabilidad. 

Responsabilidad es capacidad de responder frente a lo que nt:>s 
interesa y creemos que la compal'\ia, el equipo humano de la 
c,:impat'Ha. tiene que responder ante esas tres obligaciones, 
responsabilidades sa::>ciales, responsabilidad familiar ylab•:>ral. 
Nosotros creemos que dificilmente un trabajador que nt:> responda 
d sus obligaciones sociales o familiares puede responder a sus 
obligaciones lab,:>rales y al contrato, por eso n•:>s interesa que 
seamos responsables en la compa~ia ante esos tres elementos; 
ademas, que el equipo humano sea adecuado al nivel de 
organización, ni más gente de la que necesitamos ni menos 
adecuada al tamano . Por eso decimos lo siguiente: La empre5a, 
den~ro de sus posibilidades y con empleo de medios de motivación 
nQ es paterna.lista¡(. Aqui hago un paréntesis, hubo un tiempo 
donde la motivación que manejó Fabricato fue definitivamente 
paternalista y creaba relaciones de dependencia. 

Ho " creemos que se necesitan relaciones de motivación, donde tu 
y ·>' º som,:,s adu 1 tos, donde tu y yo nos entendemos, donde yo 
resp1_1n,j,:i tu respondes, donde yo te quiero, tu me quieres a un 
nivel de resp,:insabi 1 idad mutua . Ese es el tipo de moti vac i6n 
que querem,::>s trabajar y sabemos que la compaflia tiene u 
elemento imp•::>rtante en la moti vac i6n de su trabajador, de sus 
c 1 íent.es , de sus provedores hacia el logro de los obje~,i vos 
c,:,munes y eso lo hacemos para brindar satisfacción a su 
personal . ¿En qué? Principalmente en cuanto a su progreso y 
nombramiento de personal, sentido de pertenencia, participaci61"'I 
raz,:inable, estabilidad, ambiente vivo y seguro, y justa 
retribución. En Fabricato queremos que cuando una persona 



se retire de la compal'Ha, sea m•s persona que cuand•:> entró. Se 
logra a través del trabajo, a través de la satisfacción en el 
t.rabajo. Un colega ingeniero de aqul de Bogotá, Andrés Restrepo 
Posada, conseguridad muy conocido par ustedes menciona y tiene 
un simil donde dice: "La empresa escuela de compartir", creemos 
que Fabricato es eso. 

Mientras todo este proceso de cambio de la compania y de 
acercamiento a satisfacción de las necesidades de los grupos 
que les estaba mencionando ahora, al principio, sus clientes, 
sus proveedores, sus trabajadores y sus accionistas, se realizo 
una reunión en enero de 1990, donde el Presidente de la 
Companta, el Presidente de la Junta Directiva, el Grupo 
Administrativo de la Compania, el Grupo Técnico. asistieron el 
domingo a las once de la manana en el teatro Metropolitano de 
Medelltn. Esa reunión fue para que el Presidente de la compania 
y el Presidente do la Junta Directiva hicieran un compromiso con 
el nuevo proceso que la compaflia queria adoptar para satisfacer 
sus necesidades en ese momento. Formalmente, dijo Fabricat.o, 
voy a entrar a trabajar el proceso de Calidad Total y los 
objetivos que la compaflia identificó, y que hemos venido 
trabajando, a partir de entonces, en cuanto al proceso de 
Calidad Tot.al son: Que la Calidad esté por ene ima del costo y 
la rentabilidad a corto plazo. Queremos colocar a la empresa a 
operar en función del cliente interno y externo; crear un 
climade mejoramiento continuo y obtener mejoramientos reales; 
implantar la confianza y participación entre todas las 
personas de la empresa; y obtener el desarrollo de las personas 
por m~dio del entrenamiento y el mejoramiento de su propio 
trabajo. 

Rápidamente vamos a ver cómo es que esto se vuelve realidad a 
t.raves de uno de los medios que estamos utilizando. En general 
esas son algunas de la acción es que estamos llevando a cabo. 
No menciono, por ejemplo, lo que estamos haciendo en maquinaria, 
definitivamente tenemos que hacer innovaciones y mejoras al 
respecto porque tenemos que hacer productos versátiles para lo 
que la clientela quiere. Si la client.ela quiere telas de 2 
metT'·~S no podem,::is tener tela para acabar de 180, @nlonn~s, 
también hay que trabajar en maquinaria; fundamentalmente estamos 
trabajando sobre la gente y las relaciones. 

Cuando decimos que la calidad esté primero por encima del costo 
y la rentabilidad a corto plazo, uno de los factores que 
quePemos romper con estos nuevos objetivos es una costumbre de 
70 anos. Cuál era la costumbre del supervisor, y digo el 
supervisor de cualquier linea: Cuando entraba a comenzar el 
turno, lo primero que preguntaba era cuánto hicimos, cuál fue la 
eficiencia del turno, si hubo problemas, cómo estuvo la calidad, 
si hubo da"os o no. Queremos romper esa costumbre. Esimportante 
trabajar por la cantidad, pero si queremos introducir el 
concept,:> de calidad tenemos que empezar a preguntar primero po 
calidad. 

Trabajar por cantidad no se nos olvida, porque llevamos 70 ar:-.,:,,s 



trabajando por cantidad, tenemos que empezar a trabajar a&s por 
calidad. 

Como procedimientos, hablamos de realizar, y esto es a nivel 
administrativo, la auditoria de calidad . Es un gran trabajo . 
Cada persona administrat.iva, técnica y directiva, identificó su 
trabajo. A quien se le entrega lo que él entrega es su cliente 
interno, y quien entrega es el provedor. Cada provedor interno 
fue a preguntarles qué queja tenían del producto producto 
servicio. Ustedes, imaginense en sus organizaciones haciendo 
eso también, piensen que para hacer esa pregunta la compania 
necesitó prepararse, y parte de la preparación es todo el 
trabajo que hem,:,s venido haciendo con la gente en los 7 af'\os 
anteriores . 

Para colocar a la empresa a operar, a trabajar en función de la 
satisfacción del cl~ente interno y externo, entre otras acciones 
que se han llevado a cabo para tener esa conciencia del 
servicio, tanto al cliente interno como al cliente externo, 
reformul6 a la compaMia a finales del ano 89 y principios 
del90. Estamos trabajando la estructura interna de la empresa, 
no solamente organizativa, sino la estructura fisica, la 
estructura operacional. El provedor interno tiene que estar 
cerca al provedor externo, eso no ha ayudado, p0r ejemplo, en 
relaciones industriales. Terminamos con la ,:,f ic ina de personal, 
que funcionaba lejos, en el segundo piso de un edificio 
completament.e alejado de la real id.ad, la realidad que está en 
los salones de pr,:,ducci6n; entonces, relaciones industriales se 
convirtió en una estructura cercana al que maneja la gente, y 
quien maneja la gente no es personal, es el supervisor. 
La creación del clima de confianza en la compa"ia la estamos 
centrando en el conocimiento total y oportuno de las personas, y 
cuando digo las personas, es que todas tengan en mente ¿qué 
es?, ¿que sucede? y ¿para dónde va la organizaci6n en todas las 
areas? Cuando en el ano 75 los trabajadores de la compa~ia 
solamente conociamos el balance al dia siguiente de presentarlo 
a la asamblea. Hoy cada mes, cada área productiva sabe de esa 
area productiva: Qué hizo; qué dio; qué p~rdidas o utilidades 
tuvo; cu~l fue la utilidad operacional de cada sector. Eso lo 
sabe ya el trabajador; sabe cuanto cuesta un metro de tela, 
cuánto es la utilidad de un metro de tela, cual es el descuento 
por una yaga o un vacío en un metro de tela que se le entrega 
mal a un cliente . Eso ha sido trabajo continuado. La 
estructura de grupos primarios, y quiero hacer la aclaración q~ 
llamamos grupos primarios, en Fabricato porque grupos primarios 
en todas partes significa distinto, en la empresa un grupa 
primari,:i es un equipo de trabajo, de jefe y colaboradores 
inmediat.os. Est.a estructura la esta manejando la compat'\ia des 
de el ª"º 68, estos equipos religiosamente se están reuniendo 
cada semana ent.re una o dos horas para ver c6m,:, nos fue en la 
semana pasada, qué vamos a hacer la semana entrante, que 
problemas tuvimos, y c6m,:, vamos a evitar los problemas de la 
semana siguiente. El entrenador se reune con su equipo al dia 
siguiente para analizar el partido anterior y planear el que 

sigue. Eso lo hace desde el presidente, hasta el supervisor. 
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El e 1 ima del mej,:)ramiento continuo es un elemento i•portan~ 
dent.ro de la nueva visión que tenemos en la compaf'\ia; estábamos 
ac,:,st.umbrados todavia a luchar duro hasta la semana pasada, y a 
que los cambios eran unos, pocos, grandes y repentinos; estamos 
trabajando sobre el valor de las cosas pequef'\as, el cambio 
sistemático de las cosas pequef'\as, el mejoramiento continuo 
sobre lo pequefto es lo que nos va a asegurar nuestro mercado, 
nuestro producto, nuestro ser vicio; es dar respuesta al dicho 
"la gal 1 ina llena de grano en grano su buche o de grano en gran,=i 
llena la gallina el buche";es mejor tener muchos bateadores de 
hit, que muchos de home run, ¿o no Cartagena?, los poquitos de 
home run son escasos, cobran mucho y a veces se pierden, 
entonces, es mejor un buen equipo de bateadores de hit". 

Finalmente, otro obJetivo es obtener el desarrollo de las 
pers,=inas por mediJ del entrenamiento, del mejoramiento de su 
trabajo. Hacemos un énfasis, siempre lo hemos hecho, y ahora más 
t.odavia, en la necesidad del conocimiento del oficio. No sólo 
del con,::icimientc, de su oficio sino del conocimiento de otros 
oficios, por eso en el segundo renglón vemos la rotación de 
cargos, que ha sido un elemento que ha tenido resistencia en la 
compat'Ha, lo confieso, ha tenido resistencia, pero lo estam,:,s 
trabajando. Todos, ingenieros y operarios están pidiendo que 
eso se dé . La permanencia en el empleo y la permanencia en el 
mercado la da la capacidad de adaptación que tengamos de esa.s 
necesidades. Las necesidades son variables y cambiantes, sólo 
lo p,:,dem,:,s entender en la medida en la que conozcaMOs la 
selección decorosa del personal, es un elemento fundamental para 
poder asegurar gente de calidad y para poder asegurar equipo 
permanentemente. No nos interesa estar entrando y sacando gente, 
nos interesa que la gente que se vincule a la compaf'\ia sea gente 
de calidad que se quede en la compaflta. 

Muy rápidamente, pues son algunos elementos para mostrar ef{/10 
que la compa~ia esta haciendo para asegurar el cumplimiento de 
su misión, si miramos un inscrito de Fabricato del a!:)•::i 7.S, 
hablam•::>s de que la misión de la empresa era la de produci¡telas, 
bien dü;tinta h•:>Y, pues queremos tener en el merca.do 1 a mejor 
lela. del mundo para la satisfacción de nuestros consumidores, de 
los accionistas, de los provedores y los trabajadores. Una 
invitación que les hago es que cuando compren alguna prenda, 
pregunten si es de Fabricato; si es de fabricato, cómprenla. 
Estamos trabajando para tener la mejor tela del mundo y que 
u.-,;t.edes se vistan con ganas y con gusto. Huchas gracias. 

EXPERIENCIAS 
ME.JORAR LA 
FABRICATO 

COLOMBIANAS EN UTILIZACION DE ESTRATEGIAS PARA 
CALIDAD. lng. Osear Navarro, Relaciones Industriales 

* El ingeniero Os~ar Navarro Meza, es Ingeniero Civil de la 
Universidad Nacion~l. Actual Director de Politicas y programas 
de la Vicepresidencia de Relaciones Industriales en FABRICATO. 
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PANEL SOBRE EXPERIENCIAS COLONBIANAS EN LA 
UTILIZACION DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD 

INTERYENCION del lng. EDUARDO 60t1E2 SAAVEDRA* 

.. ·--

*Ingeniero Industrial de la Universidad de AMérica. 
especializado en Control de Calidady Confialbilidad en Chile, y 
en Control Total de Calidad en Jicha y Jetro de Japón, con Maser 
en Administraci6n EconoMico-Financiera, y en lntegracion y 
Desarrollo. ActualMent.e es presidente honorario de la Asociación 
Colombiana de Control de Calidad. Entre sus libros se encuentran 
NAdministraci6n especiales en Control de Calidadn y NCalidad y 
Comercio• 



DOCTOR EDUARDO GOMEZ SAAVEDRA - PRESIDENTE HONORARIO DE 
ASOCIACION COLOMBIANA DE CONTROL DE CALIDAD, ASESOR EN CON~ 
DE CALIDAD PARA LAS EMPRESAS COLOMBIANAS . 

PRESENTACION: 

El Dr. Eduardo G6mez Saavedra, es ingeniero Industrial, master 
en administración económica financiera, master en integración y 
desarrollo, especializado a demás en control de calidad y 
confiabilidad en Chile, especializado en control total de 
calidad en .Jaika y .Jetro de Japón, él es presidente honorario de 
la asociación colombiana de control de calidad en nuestro pais y 
es aut.,:ior de 1 as sigui entes pub l i c ac iones: 
- Adminsitraci6n de control de la calidad 
- Métodos estadisticos - Calidad y comercio. 

Además es profesor de universitario y actualmente asesor en 
control de calidad para las empresas colombianas. 

Yo quiero contarles algunas de las experiencias sobre el proceso 
de calidad total y más que referido a una empresa especifica 
referido a una situación del pais y quiero también compartir con 
ust.edes algunos datos importantes que en una serie de 
investigaciones previas hemos realizado para ver la dimensión 
del pr,:,blema de la calidad en Colombia como un Modelo de 
desarrollo y com,:, un sistema gerencial de cambio y 
productividad, normalmente la gente se pregunta en los ~ltimos 
dias por qué está surgiendo el tema de calidad y hacia donde se 
dirige, yo creo que la calidad ha tenido una serie de etapas que 
yo las divido en las siguientes. 

Primero la calidad a nivel artesanal que va practicamente desde 
los principios de la industrialización hasta el principio del 
ano 1950, esa calidad artesanal es el sastre y el carpintero que 
ésta en autocontrol es la base de lo que luego entendem,:,s 
nosotros y 1 lamam,::,s control de la calidad. 

La segunda etapa es la de la calidad industrial donde 
normalmente · tienen en juego fundamentalmente las 
especificaciones técnicas del producto el manejo de las 
variables del proceso y el manejo de las variables del producto. 

En tercera instancia como velamos la conferencia anterior sobre 
los métodos estadisticos mediante la cual se entra a cuantificar 
variación del producto. 

La otra etapa es a partir del ano 1970 que nos llegó la onda de 
la calidad total, un poco a la usancia de EEUU en donde 
empezaron a involucrar todas las funciones y todas las personas 
dentro de la compania. 

La quinta etapa 
donde empieza a 
inicial y como el 
vivir la calidad 

es lo que denomino calidad y perspectiva es 
aparecer el hombre, el hombre como el ártifice 
fundamento de la calidad y estamos empezando a 

y la planeación donde ya tenemos que mirar e 



fut.uro no debemos detenernos anicamente en mirar el pasad,:> 
sincimirar cual es la proyección de nuestro sistema hacia donde 
nos dirigimos, estamos asistiendo por lo tanto a lo que yo 
denQmino la quinta revoluci6n pacifica, la primera revolución 
todos ustedes la conocen es la revolución industrial con la 
aparici,:~m de la máquina, los sistemas de producción, el 
ta y 1,:, r i sm,:> que ha si do muy c r i ti e ado y desa f or tunadamen te ma 1 
interpretado y que la era de Taylor en sus escritos iniciales . 

Segundo la calidad del empresario innovador es lo que llamaba 
Shaum Peter el factor dinámico del desarrollo, la otra la 
rev•:>lución del empresario y del gerente dina.mico lo que llamaba 
Pet.er Oroker aquel elemento dentro de las compat'Has que 
visualiza el futuro que le da la dimensi6n a la empresa de su 
propio liderazgo y en su propia capacidad . 

La cuart.a la revo:..uci6n de las nuevas tecnologias con la 
aparici6n de los materiales, la cerámica, la microelectrónica, 
los c,:imputadores y la quinta la revolución de la calidad, la 
revcilución del consumidor y la revoluci6n de las empresas 
excelentes . Dent.ro de ese proceso de calidad estamos en la 
quinta revolución que se caracteriza por el manejo de unas 
variables tanto de nivel tecnol6gico como de nivel econ6mico, 
com,:, de nivel humano pero fundamentalmente y eso es lo que 
pienso que no hem,:,s comprendido todavia en el pais basado en la 
realidad del medio colombiano estan apareciendo muchos bourousen 
la calidad esta apareciendo muchos artifices de repetición de 
model,::,s de ot, .. as lati t..udes pero muy pocos se esa ouscul tando a 
nuestra propia idiosincracia de nuestro nivel propio criterio y 
nuestro propio desarrollo esa es la labor fundamentalmente de la 
alta dirección y del gerente pero el gerente va a encontrar 
muchos obstáculos, ese es nuestro pais, esa es nuestra realidad, 
@n el campo politico, obstáculos que estan en el campo social, 
afortunadamente se esta desprecionando el sindicalismo, factores 
de tipo económico, legislaciones cambiantes por ejemplo en la 
cual no le dejan tener una visi6n de perspectiva y a largo 
plazo, factores de tipo de tendencia tecnológica, tenemos una 
al t.a dependencia tecnológica miren ustedes la cantidad de dinero 
qu~ gastamos en investigación y desarrollo comparado con otros 
p~i ses, problemas de educac i•!:in y entrenamiento, el exposi tQr 
jápones nos hablaba del 94~ de operarios que habianido a 
bachillerato tecnológico, problemas de autoritarismo, todavia 
tenemos una creencia de tipo autoritario y problemas 
fundament.almente llevados hacia el camp,:> de la calidad, lo 
importante dentro de toda esta serie de fundamentos y dentro de 
t,:>da esta serie de obstáculos es como nos comportamos con 
relación a otros dos grandes m•:>delos de los cuales hemos tenid•:> 
una irradiaci6n propia el modelo américano y el modelo japones, 
yo comparo el modelo japones con el modelo latinoaÑricano 
dentTo de l•:>s cuales estamos ubicados nosotros mientras en el 
primer,:, en el americano hay una separación dentro de 
loestratégico y lo operacional en el segundo el japones hay una 
identificación dentro de lo estratégico y lo operacional es uno 
de los grandes cambios y ahi si hay que darle una gran virtud a 
los jáponeses unieron la estrategia con lo operacional . Cuando a 



ustedes les dicen el operario de la planta es el mismo que 
programa su trabajo es el mismo que visualiza el futuro que esta 
teniendo ese concepto mientras en el caso nuestro 
latinoaméricano hay una falta de una administración estrátegica 
Y siempre hay una administración por crisis . 

El segundo factor el liderazgo en el caso americano un 
1 iderazg,:, democrático individualista, en el caso jápones un 
liderazgo democrático colectivo y aquí estamos todavía en la 
época del liderazgo autocrático y paternalista, alguien me 
podria decir con algunos vicios de participación, le diria si 
como vicios están bien pero no como verdaderamente un proceso 
integral de desarrollo y por ~ltimo la administración de 
personal, en el caso américano basad,:, en el mérito en el caso 
jápones basado en la antiguedad bien entendida como lo entendió 
Hushi o como lo entiende Shikawa y en caso latinoaméricano no 
hay que af'\adir r,,ucho el compadrazgo, el clientelismo estam,::,s 
peliando entre la constituyente y el parlamento. 

Ese es básicamente nuestro modelo, ¿c6mo desarrollar un model,::, 
que se base en ese proceso de calidad a través del gerente? 
lasempresas colombianas están e ~pezando a desarrollar 
afortunadamente un modelo y ese modelo de calidad total tiene 
como principio la gran responsabilidad del gerente, el gerente 
es el que fija el rumbo, el gerent.e es el que fija la misión, el 
gerente es el que fija hacia donde se va dirigir la compat'\ia, y 
a p~rtir de ese compromiso del gerente que si no existe é5 muy 
dificil que se desarrollen los programas de calidad se crea toda 
una estructura al nivel de la empresa y a nivel del consumidor a 
nivel de la empresa con la participaci6n de todos los estament,:,s 
absolutamente todos los estamentos y creo que es una de las 
barreras más dificiles por que vienen los problemas culturales 
de la resistencia al cambio que somos los colombianos 
fundamentalmente apegados al pasado hace algunos dias decia que 
no nos vaya a suceder como la mujer de Lot que por estar mirando 
demasiado el pasado quedo convertida en una estatua de sal no 
tuvo tiempo de mirar el futuro y segundo el consimidor como una 
realidad aqui se esta hablando muchísimo del consumidor hay 
F"r·~-9ramas radiales de atención al c 1 iente y se vol vio un 
problema de publicidad y cuando le dicen a la gente usted 
respeta a su consumidor y dice claro que si yo respeto mi 
consumidor, pero cuando sale a ruta o sale a vender llega tarde 
donde el consumidor y le trata de meter el producto defectuoso 
el producto y salvar su responsabilidad hay que respetar el 
cons umid,:,r en t.oda su esencia no con intenciones sino con 
hec1~s eso es lo que primordialmente espera el consumidor y a 
partir deesa definición de la misi6n, de la politica de los 
objetiv,:,s, de las est.rategias que se debe fijarlo el comite 
gerencial como nos contaban en el caso de Fabricato se definen 
una serie de estrat.egias, metas y programas basados en 
principios liderados por cada una de las •reas administrativas y 
operativas de existir por lo menos un programa en metas 
actividades y tiempo en el área de producción, en el área de 
finanzas, en el área de administración y en el área de personal 
pet'o aqui tenemos que basarnos fundamentalmente en la educación 



la capacitación y el entrenamiento y aqui es donde nuestro 
modelo tiene que ver mucho con el proceso educativo, la 
educación cambia habitos, la educación cambia formas 
tradicionales, cambia cultura. Nuestras universidades y Me 

encuentro dentro de los criticados, el profesor universitario 
también desde hace 25 af'\os somos repetidores de libros en la 
mayoría de los casos malos repetidores de libros no somos 
capaces en muchos casos pero espero que haya e>c:cepc iones 
honrosas y las acepto, no somos capaces de a través de la 
educaci6n cambiar la cultura, cambiar el modelo de desarrollo 
somos investigadores bibliográficos en la mayoría de los casos, 
la capacitación que debe de asumirla la compania, la 
capacitaci6n asumida por las compaf'\ias es sencillamente y como 
existe en países como Alemania y .Japón, las empresa tengan 
practicamente universidades dentro de sus organizaciones, cuando . 
un estudiante del .Japón termina su carrera universitaria se da 
cuenta que no ha _.prendido mas quelos principios fundamentales 
de las ciencias y la relación con otras personas en tecnologia 
es muy poco lo que les dan porque le dicen mire usted cuando 
llegue a su empresa lo que le ensef'\e de tecnologla seguramente 
ya ha variado y la compaf'\ia tiene la responsabilidad de dirigir 
su capacitación desde el punto de vista tecnológico, aqui 
rec ibim,::>s los ingenieros o recibimos profesionales y pensamos 
esta combinada la etapa y lo vamos explotar 20 anos sin darle 
ningón tipo de capacitación y el tercer factor es el 
entrenamiento de las personas de los puestos de trabajo y ese 
entrenamiento tienen que realizarlo los direcivos, se esta 
acabando en el mundo la administraci6n que le dice al operario, 
que le dice al directivo, que le dice al profesional yo necesito 
esto y cuando él le pregunta ¿cómo? le va a contestar ese es su 
pri:)blema, mentiras el problema es de quién lo manda que tiene 
que decirle como eso es entrenamiento en los puestos de trabajo 
dentro de las organizaciones y hay que definir todo est.e sistema 
a través de dos elementos que se estan desarrollando dentro de 
las compafHas y que se deberán desarrollar mucho · más 
ampl iament.e a través de una estructura de calidad pero yo insisto 
en un concepto una estructura de calidad no quiere decir una 
estructura formal de un departamento sino el liderazgo por parte 
de de todos departamentos, por parte de calidad y un 
aseguramiento y mejoramiento p,:,r parte de la calidad el 
segura.miento de la calidad quiere decir conservar las 
situaciones como previamente estaban establecidad porque através 
de la sinvestigac ión o at ravés del desarroll,:, tecnológico estos 
se manejan eficientemente casi todo nuestro sistema hasta hoy en 
dla, hasta hace algunos af'\os estaba funcionando a través del 
ase91.,1ramiento de la calidad pero quizas mas importante o tan 
importante como el aseguramiento de la calidad es el 
mejoramiento de la calidad es to que nos contaba el Dr. Navarro 
hace un m,:,mento de los mejoramientos continuos pequeflos lo que 
l larnan los japoneses el Kaise, mejoramientos po1~ parte de las 
personas que esta.n actuando en nuestro trabajo y aqui es otro de 
los grandes criticas en nuestro sistema de educación no les 
ensef'\amos a nuestros estudiantes a repetir conceptos y depronto 
llega si un iluminado a tener un gran desarrollo tecnológico o 
un invent•::> pero no los ensef'\amos a pensar continuamente del 



carnbio at.ravés de su propio pensamiento, a través de sus prop.10::,s 
realizadores mejoramiento continuo es lo tiene que distinguirno-s 
a nos,::atros fudament.almente dentro del proceso de calidad a 
través de grupos de mejoramiento, a través de grupos primarios 
et.e, Y eso se debe establecer dentro de la empresa Mediante un 
modelo que ya com,:, les dec ia se esta estructuranto el cual parte 
de una estructura formal, una estructura formal que aqui hay que 
rec,:mceptual izar la estructura formal . Los que estudian 
administración y los que dan clases administración normalmente 
ponen como fundamento la estructura formal y les pint.an los 
organigramas al estudiante, pero no ven la base que esta detras 
del organigrama. Elorganigrama de una compaf'\ia es una respuesta 
a una función, es una respuesta a un c ompromis•:>, es una 
respuesta a un mercado el organigrama se convierte en letra 
muerta y se convierte en sistemas que atan a las personas dicen 
yo estoy en este cuesto pero no se porque, pero a mi me 
nombraron en este posición y voy a desarrollarlo de acuerdo con 
un manual de funciones . La parte estructural de la organización 
debe ser la respuesta y el sistema de calidad lo debemos de 
manejar a través de esa estructura formal y en algunos casos 
informal con cuatro elementos fundamentales, primer,:, en la 
CQspide de la piramide esta la alta gerencia, hay una frase en 
los áltimos aMos que dice todo dentro de las organizaciones 
debemos de ser iguales yo diria en cierta medida si, si todos 
desempenamos el papel para el cual nos nombraron gerentes de las 
compal'Has estilo controlando la sal ida y ent.rada de l •::as 
operadores, son gerentes que n,:) estan desemper\ando su rol, u 
operarios que están tratando de hacer de gerentes de compar\ia. 
El gerente debe dirigir fundamentalmente lo que llamaba antes la 
misión y la perspectiva de la compar\ia dos procesos de 
aseguramient,::, de la calidad las instituciones y las empresas 
ustedes se han dado cuenta que en los Oltimos anos se dice que 
las empresas se han aplanado y se aplanaron por una razón muy 
sencilla porque es que el proceso de aseguramiento supone que 
to,jas las funciones de la compal'Ha estan a nivel al to, a nivel 
bajo tienen que dirigirse hacia la elaboración de un producto o 
la fc1.bricac ión de un sistema es loque es se ha den6minad,:, 
óltimamente darle valor agregado al producto porque si no somos 
cape1.cP-s de dar le valor agregad,:, lo que si vamso a dar le es 
costos, cuando yo desempeno mi funsi6n unicamente para sacar el 
balance o el estado de perdidas y ganancias sin que eso tenga 
una incidencia en el producto o en el servicio y sirva para la 
t o mct de decisiones indudablemente le estoy aumentando ,:,::,sto 
d E r o de las organizaciones y le estoy aumentando ineficiencia 
den 1 

J de las mismas aceptando por lo menos a nivel de element-o 
de ju ic io modelo que esta surgiendo de un modelo que debe estar 
basad,:, en esos principios folos6ficos y en esa realidad 
estructural de lo que ésta pasando en el medio colombiano, las 
empre sas las he dividido en 3 sectores: 1990 y lo que n,:,s espera 
del ano 2 . 000 lo denominó el sector moderno de la economia el 
sector tradicional de la economia y el sector marginado de la 
economia, y veamoslo con relación a algunos factores 
cuantificables . 

Primero dentro del proceso de tipo de empresa, aproximadamente 



las cifras son las que ven ustedes, apenas tenemos un 20~ de las 
companias en el sector moderno, un 70% dentro del sector 
tradicional y un 10% dentro del sector marginado . La mediana 
industria tiene un 10%, 70~ y un 20~ y la pequena industria, no 
he metido ahi la economla informal, la empresa del rebusque O~ 
un 10% y un 90% . Mi r.emos hac i a donde se dirige como vem,:,s 
fundamentalmente mercado mientras la primera tiene unaconcepci6n 
de mercado internacional, la segunda tiene una concepción de 
mercad,:, nacional y la otra tiene una concepc i6n de mercado local 
esta localizado en una región o en una localidaq pequefta . 

El segundo factor 
tecnologla avanzada 
punta y serla un 
avanzada, la otra 
tecnologla artesanal. 

tecnologla, mientras la primera tiene una 
y no estoy hablando de una tecnologia de 

caso interesante una tecnologia mAs o menos 
tiene una tecnologia media y la tercera una 

SegundQ viene un economia de incertidumbre cualquier adaptador 
econ,~mico la puede llevar a desestabilizarla y 3 tiene una 
economia basada en la crisis, en la crisis fundamentalmente. 
Desde el punto de vista social es participativa un poquito a la 
usansa colombiana no participativa total, la segunda es critica 
autocrltica fundamentalmente basada en conceptos de 
utilitarismo y la tercera es paternalista . 

Y por ~ltimo con respecto a la calidad la primera empieza a 
conocer los conceptos de calidad y los empieza a poner en 
practica, la segunda habla mucho de calidad, se aprende los 
textos de calidad y los recita no practica nada la calidad, no 
cree en lo que es calidad, no sabe que es un factor de 
desarrollo y el tercer grupo de empresas practicamente no 
conoceel termino calidad dentro de la concepc i6n m,:,derna . 

¿Que nos depara elª"º 2000? porque si decimos estamos dentro de 
una empresa moderna, y moderna bajo sistemas comparativos, ¿a 
donde nos llevarA el ano 2 000? 

Las empresas que los ha considerado dentro del sector m•::>derno 
que no es indudablemente un paradigma del desarrollo del futuro 
tendrán que llegar a estas, tendrAn que llegar a las condiciones 
de una cooperaci6n entre el estado y la empresa, una economia 
abie,,ta plenamente, se ha hablado al timamente de la apertura 
per,:i no se ha logrado establecer, unas decisiones basadas en la 
e$tr~tegia no en lo operativo, una participación y compromiso de 
l•:•s t.r~.bajadores, los gerentes y los empleados y en lugar de 
vende r productos vender servicio atención al cliente, 
satisfacciones al cliente, una elevada investigación y 
desarrollo tecnológico, manejar la investigación no que la 
investigación nos maneje a nosotros y por altimo lo que 
llamabamos hace un momento darle calidad 

Satisfacción del 
como seguramente 
consumidor, ¿ésta 
lo que le vendl, 

consumidor 
nos lo van 
satisfecho? 

tiempo de 

base 100 preguntada directamente 
a exponer en IBM, a través del 
¿y esta satisfecho con qué? con 
servicio, precio, atenci6n del 



vendedQr, C•:)n f ac t ,:-res perfectamente cuantificables. 

Empr~sa moderna 80% sobre 100, SO~ y marginado 30%, 
bueni:, porque le siguen comprando los consumidores a empres 
marginadas si tienen una sat.isf acc ion tan pequef\a., en algunos 
casos porque no tienen otras oportunidasdes o ust.edes se est.á 
da.ndo cuenta de que los estAn cambiando, el susto tremendo qi...¡e 
se están dando cuando la gente ve que estt&n entrando empresas 
e:><:celentes al medio colombiano es asombroso. 

Segund,:, mercad,:, y el mercado lo estoy evaluando como un fac t..or 
un poquito discut.ible pero todas maneras interesante. 

Permanencia de la empresa en el mercado mientras en el priMer 
caso son empresas de caso 30 anos en el segundo caso son 
empresas de casi 12 anos que han podido supervivir en el mercado 
per,:, no sabemos que sucederia en los proximos af\os y en el 
sect,:,r marginado máximo 5 anos, empresas que aparecen y 
desaparecen que entran excreman un mercado se sirven de ese 
mercado y salen del mercado porque no tienen otra. 

Improductividad y asombrese mientras en el Japón las 
improductividades son del S~ al 10%, en Estados Unidos el 
pr,:,medic.1 es entre un 2S~ y 40% en el modelo colombiano la 
improducci6n de la empresa grande es de 35%, la improducci6n del 
sec t.or tradic ir.mal del SS% y la iaproducc i6n del sector 
marginado hasta del SOX, son operaciones repetitivas,operaciones 
que n,:, le dan ese valor agregado y son operaciones 
indudablemente que les están costando altamente a la compaf'Ha 
ahi tenemos un filón fundamental hacia el cual recurrir. 

Costos producidos por la mala calidad retrocesos, desperdicios, 
~lientes insatisfechos con devoluciones y pagos de garantias en 
un 20~ en el caso grande, 35% y 50% en los otros d,::>s casos . 

Y clima organizacional en algunos factores c,::>n base 100 
cuantificados y poderados estam,::,s en ese orden 75%, 45% y 35%, 
si c:¡ueremos nosotros saber las ,:,tras bondades del programa d@ 
calida d total si queremos n•::>sotros alg~n de tipo evaluación 
tenemos que superar esas barreras, casos y ejemplos seguramente 
ustedes han tenido relac i6n de muchos, pero casos y ejempl,::,s en 
los cuales a través de un programa de esta naturaleza se logra 
mejorar la satisfacción del cliente de un 80~ a un 90%, casos en 
los cuales de los costos de la calidad o fallas internas se 
log ra pasar de un 18~ a un 9~ no existen tantos retrabajos, 
menos devoluciones por parte de los clientes , improductividades 
menos r es a través de mejorar la eficiencia, mejorar la eficacia 
de los trabajadores, planes de desarrollo improductividades del 
50% pasando a utilidades del 20~ o 10% estas realidades 
fundamentales que se están viviendo dentro de las compal'Has y 
realidades que se esté.n aportando altamente dentro del proceso 
de calidad total. El mundo indudablemente nos ésta presentandoun 
ret.o el af\o 2000 será el ano de las empresas excelentes, y la 
anica manera la anica forma que logramos nosotros o por medio de 
cual lograremos nosotros sobrevivir a todo este desarrol l ,::, 



acelerado es a través de l os procesos de calidad, de los 
procesos integrales de participación e indudablemente del aporte 
de las pers,:>nas de las instituciones a este modelo que esta 
surgiendo en el mundo y sobre el cual tenemos nosotros muchos 
datos y empezamos a tener también información en ·el medio 
colombiano . Muy gentiles. 
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Buenas tardes, quiero unirme al agradecimiento y a la 
felicitación para ACOFI y para la Universidad Católica por esta 
iniciativa que considero muy importante. La experiencia que voy 
a presentar en forma breve, en lo posible, se refiere a una 
experiencia practica. Yo pienso que a través de este seminario y 
con la excelente exposición del Dr. Gómez, la parte teórica y la 
parte conceptual están suficientemente esbozadas, entonces voy a 
tratar la experiencia en la IBM; en particular, quisiera esbozar 
la compania 18M, con esto podemos ubicarnos un poquito más. 

La compa~ia esta compuesta por varias corporaciones, la IBM de 
Estados Unidos, la IBM de Europa, la IBM del Lejano Oriente, la 
IBM de Canadá y la IBM de Latinoamérica. Cada una de estas 
c,:>rporac iones opera en forma autónoma, tiene sus propios 
recurs•:>s, su propio personal, tiene plantas y misiones 
especificas. Por eJemplo, la planta de Estados Unidos tiene la 
misión de hacer unos productos para todo el mundo; otras, por 
ejemplo, la de Méjico, tiene la función de hacer computadores 
personales para toda latinoamérica; la de Fuhishawa en Japón, 
producen para nuestro almacenamiento. Cada entidad es autónoma y 
tiene sus recursos y reporta la corporación. La corporación los 
principios y las estrategias basicas de la compal'Ha y a.segurar 
de quli:! hay una aplicación consistente de los principios por 
parte de los ciento y pico de filiales que hace la compal'\ia, y 
por pa 1~ te de 1 os más o menos 360 mi 1 emp 1 eados que ha y en todo 
el mundo. 

La 18M de Colombia es una empresa compuesta por personal 
colombiano, t.odos desde el Gerente general, somos 340 pers,:>nas y 
estam•::>s en el negocio básicamente del servicio, n,:isotr.:,s no 
fabricamos. Nuestra estrategia de calidad esta dedicada al 
servicio:,, en la cual, quiza, hay IBM de Colombia recibió el 
Premio Nacional de la Calidad 1991 en la categoria de 
•·s~rvicios" menos experiencia en todo el mundo; la calidad total 
y la estrategia de calidad llevan mucho tiempo, y en algunos 
casos desde la fundac i6n de la compal'Ha. 

La estrategia de calidad, pienso, sobre la cual todavia no hay 
mucha experiencia y este es el reto que tenemos en IBM de 
C,:,l,:>mbia, alcanzar una estrat.egia de calidad, una estrategia 
organizada y sistematica. 

Desde hace 3 af'k1s la compal'\ia redefinió sus estrategias de 
calidad a nivel mundial, y el énfasis que se quiere dar es que 
la calidad est.a orientada al cliente en much,::>s de nuestros 
esfuerzos anteriores. La calidad habia estado enf,~cada a la 
productividad, a mejorar el producto en si, pero tal vez, en 
a1':1unos cas•:)S. muy desligada del e 1 iente. Entonces, el nuevo 
énfasis es calidad orientada al cliente; pensamos a nivel de 
toda la compaf'\ia, que no es un lujo, es un factor de 
supervivencia que asi pensemos, que la compania estA bien 
posicionada financieramente, tecnológicamente. Sino acelaramosel 
proceso de calidad, sino implantamos el proceso de calidad en 3 
o 4 anos podrtamos perder el liderazgo en el a.rea de 



pr,:,cesamient.o de dat.os entonces, desde el president-e has 
:\bajo, se está transmitiendo claramente el mensaje de que es ..m 
estrategia fundamental de la compaftia la corporación . El 
presidente de la IBM se dedica la mayor parte de su tietnPO a 
disenar en la estrategia de calidad, y esta no puede estar 
desligada, como nosotros la entendemos, de los principios y de 
los objetivos del negocio. Por eso arrancamos de los principios 
y de las politicas básicas de la compania; cuando la compania se 
fundo hace unos 70 anos, tal vez un poquito más, se bas6 en el 
respeto por el individuo, por las relaciones en proveer un mejor 
servicio al mercado y en ejecutar con excelencia. Estos no son 
principios altruistas, yo pienso que son buenas decisiones de 
negocios, y el tener unas buenas relaciones con los empleados 
garantizan a una compania una salud empresarial muy importante 
y una lealtad de servicio al cliente desde luego, es la forma de 
tener un mercado sano en el futuro y ejecutar con excelencia. 
Creo que es un principio básico de calidad sin el cual los 
mercados no respondertan a nuestros productos; en base a estos 
cr edos hemos formulado una visión y la visión, que ha dado el 
presidente de la companta y el presidente de la IBM en Colombia, 
es que queremos ser los campeones de satisfacci6n de los 
clientes; esa es la meta fundamental de la compaflta que los 
client.es estén completamente satisfechos de hacer negocios conla 
compaflia. Suena fAcil decirlo, pero no es tan fAcil llevarlo a 
la práctica y tenemos que luchar todos los dias para lograrlo . 
De ahi la compaf\ia ha formulad,::, sus objetivos fundamentales. El 
primer objetivo es la satisfaci6n de los clientes, satisfacción 
en forma medible. Para eso tenemos dos herramientas 
fundament.ales, deciamos que el objetivo principal es la 
satisfacción de los clientes, nosotros medimos la satisfacción 
de los clientes, como mencionaba el Dr. Gómez, con dos encuestas 
anuales. Les preguntamos su satisfacción con cada uno de los 
servicios que les prest.amos, ¿qué tan content,::, está con nuestro 
productos de hard~are? ¿que tan contentos esta con nuestros 
productos de software? ¿con el mantenimiento que les damos a sus 
máquinas, con el servicio de IBM, con la educación que nosotros 
les proveemos, con la forma de administrar los negocios?, ¿que 
tan curnpl idos somos para entregar les las of ert.as que l@s h@m~ 
hecho? Hace,nos una encuesta di recta a todos nuestros e 1 i@nl@s 
int.ernarnente y la procesamos. Hacemos otra con la ayuda de una 
compaflta externa; encuestamos n,::, sólo a nuestros clientes sino a 
muchos de la competencia, es decir, del mercado en general. C,:m 
base a esto nos calificamos y lado nuestros competidores. En el 
pas~do nos mediamos mucho por el promedio, pero hemos encontrado 
que medirse con el promedio de nuestros competidores ya no es 
una buena medición, porque uno no pierde negocios contra el 
promedio ni contra competidores sino contra un competidor. 
Entonces nuestra estrategia es medirnos con el mejor en cada 
area. 

Con nuestros clientes también estamos 
participación estamos ganando en el mercado 
objetivo de crecimiento en el mercado, es decir, 
de las areas del negocio nos hemos fijado crecer 
el 1% en cada a~o en el mercado. 

midiendo 
y tenemos 

que en cada~ 
por lo menos 



El segundo objetivo es la satisfacci6n de los empleadQs , tacnbi é 
tiene una misión especifica, y es que hacemos una encuesta de 
opinión a todos los empleados cada 2 aftos, y una mini encues ta a 
mi t.ad del afto . En esta encuesta hacemos más de 100 preguntas : 
¿Qué tan contentos esta con la compaMia?, ¿cómo se sienten con 
su trabajo, c,:m su salario, con las oportunidades que tienen de 
desarrollo, con la educación, con su gerente? . Les pregunt amos : 
¿t)u~ tan bien está haciendo el trabajo su gerente?, ¿qué tan 
buen trabajo cree que esta haciendo el gerente funcional? ¿qué 
tan buen trabaja:> cree que est.a haciendo el gerente general? Por 
ejemplo, en la altima encuesta incluimos algunas preguntas sobre 
calidad: ¿Que tan difundida está la estrategia de la calidad a 
toda la gente en su departamento?, ¿qué tanto cree usted que se 
aplica la estrategia de calidad? etc . Esto nos brinda unos 
objeti v,:,s de mejoramiento . 

El siguiente objetivo, el de mejoramiento, refleja liderazgo . 
Tal vez, si yo estuviera haciendo esta presentación a la casa 
matriz hace unos aftos, este hubiera sido el primer punto. 
Hubiera dicho, "hemos crecido tanto y hemos hecho tantas 
utilidades" . La compaftia reconoce que esa es una medición 
inapropiada . hi:,y en dia una indicación en ingresos ,:, una 
indicación en utilidades, no expresa claramente la salud del 
negocio en el largo plazo, ni una satisfacci6n de los clientes, 
ni de los empleados . Finalment.e, es muy importante ser un buen 
ciudadano del medio donde se opera, para medir cómo nos percibe 
~1 medio, cómo piensa la gente, si la IBH es o no u1, buen 
ciudadano . 

Las herramientas son una empresa relativamente pequeMa en 
nuestro medio; 340 empleados pensamos que la Manera como 
podemos ayudar en el medio es ayudando en las iniciativas de 
calidad, por ejemplo, entrenando nuestro clientes, los 
provee,:tores, los asociados del negocio, en el uso de t.odos los 
sistema~ de formaci6n . Tenemos unas iniciativas ,:te 
participación, como es la fundaci6n de una escuela de primaria 
de SOO ninos, sostenida por la compaMia y por 1 os empleados; 
est~ ano vamos a incrementar esa escuela con el bachillerato . 
Son psquenas iniciativas, para tratar de ser buenos ciudadanos 
que es el siguiente objetivo de la compania . 

C,::n, base en l•::>s objetiv,::-s, en la misión , en los principios de 
cal i dad orientada al cliente, lo que estamos tratando es 
q •...1t?t.odos los empleados de IBH de Colombia lo entiendan es: En 
F"rime r lugar , que el client.e es el arbitro finalment.e: que 
nosotros S•='m•:-s lo que nos cal i f ican,,:>s y decimos si somos una 
empre sa de calidad o no. El otro aspecto, es entender los 
requerimientos de mercado, un error que hemos comet.ido 
frecuent.ement.e en el pasado, preocupados por la vent.a de los 
productos; hoy dla hemos cubierto completamente las 
organizaciones para sectores de industria y necesitamos que cada 
uno de los sectores de industria sean responsables de entender 
nuestras necesidades, nuestros clientes del sector financiero, 
del gobierno, del sector de manufacturas etc. V además tratar de 



cQnseguir las soluciones que se aplican a este tiPO de sector es . 
H,:,y la educaci6n est.a orientada hacia el mercado, deberla estar 
orientada hacia el producto. Tenemos el compromiso de liderazgo 
con los mercados que hemos decidido servir, es decir, queremos 
ser los primeros . Ese mercado puede que no lo podam,:,s éonsegui r 
en tod,:,s los mercados, pero si no nos fijamos ese compromiso, 
dificilment.e vamos a mantener un liderazgo en nuestro campo. 
Finalmente, ejecutar conecciones que es lo que tiene que ver con 
la estrategia de calidad de la cual voy a hablar más adelante, 
con base en est.,:>s principios hemos orientado nuestra estrategia 
de calidad, que esta centrada en conocer los requerimientos del 
cliente. Básicamente tenemos una definición sencilla de calidad 
que pueda que no sea la mas aplicada desde el punto de vista 
académico, pero lo que estam,::>s diciendo es que, para 
nosotros,calidad es satisfacer los requerimientos de nuestros 
clientes entregandoles servicios y productos libres de 
defectos. Lo que :,emos hecho es elegir los procesos claves que 
consideramos para la IBM de Colombia, por ejemplo, la 
administraci,!m, las ordenes de nuestros clientes, es decir, como 
seguimientos . Atendemos al cliente la orden hasta entregar el 
producto funcionando y a su satisfacción. Eso es uno de nuestr,:,s 
procesos claves; otro de nuestros procesos de control, es el de 
los inventarios, porque influyen en que podamos entregar a 
tiempo nuestros servicios y ademas reduce nuestros costos de 
operación, que redunda en unos mejores precios. Con ofrecer a 
nuestros clientes capturaci,~n, por ejemplo, es un proces•::> 
imp,:,rt.ant.e para nosotros, y hemos disef'\ado L-tn proceso de 
calidad para la capturaci6n. La distribución del software es un 
proces,:, muy sencillo, es el reclamo, lo llamamos asl, y es un 
sist.ema mediant.e el cual, cualquier empleado de la compa1'Ua 
conoce cuando hay un motivo de insatisfacción . A través del 
sist.ema de terminales se comunica con un punto focal y se 
ent.iE>ndg el problema; luego, la obligación de la compal"lia es 
resolver ese problema en 48 horas. Nosotros le asignamos ese 
problema a la persona responsable del area y el tiene 48 horas 
para resolverlo; sino puede resolver el problema en 48 horas, 
tiene que citar a un consejo de gerentes funcionales, y todos 
concentrarnos en la soluc i6n de ese problema . Hay un~.s 
estrategias de soporte de las que voy a hablar más adelante; 
quizás una herramienta importante que seestá implantand,:,, en 
este m,:,mento, es la autoevaluaci6n de la calidad. Por ejempl,:,, 
presentarse al premio nacional de la calidad es una manera de 
evaluarnos que tan bien estamos. La compa~ia se presentó en el 
áre~ de fabricación y obtuvimos el primer puesto con la planta 
de Rochester; pero queremos que para 1994 toda la corporación se 
Pl'ese nte nuevamente y concurse como toda una compa1'Ha, no 
solamente en el área de manufacturas, sino en el Area de 
servicio . Para esto, lo que estamos haciendo es que cada area 
operativa va autoevaluarse mediante un formulario basado en las 
reglas del premio de la calidad de Estados l.Jnidos, que es muy 
similar al premio del Japón o al premio de la calidad de nuestro 
pais, es decir, tomar las reglas de liderazgo, relacion~s 
humanas de compafleros de compaflia orientada al cliente, los 
procesos de calidad etc, y autocalificarnos. Entonces la IBM de 
Colrnnbia para el mes de junio debe haber completado su 



autoevaluac i6n . Tendremos una visita en la ·-=lUe van a comprob 
esa autoevaluaci6n, pues es correcta toda subsidiria de la 
compa1'Ha que considere que hace mas de 500 puntos en este 
formulario de evaluación sobre un total de 1000 . Va a pedir a la 
coorporaci6n que le envie un grupo exanlinador si pasa la prueba 
de los .SOO puntos y va a obtener una medalla de bri:mc:e etc, 
distinci>:mes. Asi cuando la compaf'\ia obtenga 700 puntos se 
vuelve a pedir una evaluación y ganar la medalla de plata; y asi 
llegar a la medalla de oro si pasa de los 800 puntos. Cada una 
de las subsidiarias es uno delos mecanismos en que la IBM esta 
tratando de posicionarse para ganar el premio Míchael Valium en 
el ano 94; cualquier examinador puede ir y encontrar en la 
compania una estrategia consistente y efectiva de calidad. 

M 
Los pasos concretos que estamos tomando ~ la IBM de C•:>lombia 
s,:m 1 mantener un ambiente favorable a la calidad, yo di ria que la 
dificultad que hemos encontrado esta en nuestro propio estilo 
gerencial. Por que tenemos un estilo autocrático, donde el 
gerente maneja los recursos y no los libera, en general maneja 
con base en su autoridad; lo que queremos es que la::>s gerentes 
liberemos con base en el conocimiento técnico, que deleguemos 
mucho más. Este es un proceso de aprendizaje bastante 
importante y bastante serio, primero, tenemos que capacitar a 
toda la gente; tenemos que generar un ambiente donde el gerente 
se acostumbra a tomar decisiones, responsabilidad y propiedad 
de cada uno de los procesos, a tener iniciativa, a cooperar, 
etc. En el ambiente que hemos tenido, talvez en las empresas 
occidentales, en que la compa~ia maneja los recursos, se dice lo 
que hay que hacer. Lo que estamos haciendo es cambiar a un 
ambiente más participativo. Si queremos subsistir en el nuevo 
ambiente de competencia de calidad tenemos que manejar el 
riesgo; permitir que eventualmente los empleados se equivoquen 
cuando están innovando, o cuando están tratando de mejorar un 
proceso. Generalmente los procesos de calidad son pruebas 
deerrores: algo no nos funciona y volvemos a hacerlo. En este 
proceso de aprendizaje, yo creo que estamos mutilando la 
iniciativa; obviamente, no queremos que una persona se equivoque 
en lo que supuestamente deberia saber perfectamente. 

Queremos cambios, \\un concepto muy individualista en occidente, 
en las empresas occidentales un proceso de trabajo es en equipo. 
Algunas iniciativas que estamos montando, algunas muy antiguas _x., 
otras relativamente nuevas. El primer paso que hemos dado, y 
hemos venid•:> desarrollando durante el af'\o, es el entrenamiento 
de la gente. Cada uno de los 360 mil empleados de la 1Bt1 estar~n 
básicamente entrenados en el proceso de la calidad. En junio de 
este a no lqs 340 empleados de la IBM en Colombia estarán 
ent.renados

1 
en Béfl.~ Lo que estamos dando en un curso. durante 

tres dlas, es incentivar la iniciativa, la producción, la 
motivación. ( Este cambio cultura-l-ReCesita dar todo ~ El siguiente 
curso es un curso es más bien conceptual. ~ Cuando hayamos 
erminado est.e entrenamiento, que lo haremos en el mes de junio 

/ 
seguiremos a los empleados temporales de la compaMia, también a 
los asociados del negocio. Entonces, seguireMOs permanentemente 
dando este tipo de cursos a algunos clientes. Tambien hemos 



ofrecido algunas conferencias que incluiMOs en nuestros 
programas de educación; luego vamos a profundizar un poco m~s 
las técnicas de calidad aplicadas a los procesos de servicio 
en e1to daremos unos cursos especializados en 
técnicas;estadisticas aplicados al manejo de Eés procesos -' a 
participación de los empleados. Tiene varias formas: Hay 
programas muy antiguos en la compat'Ha de par tic ipac ión. El 
pr,::,grama de sugerencias que esta implantado desde la fundac i6n y 
tiene premios en efectivo para las personas y se constituyen en 
el 2S~ de la economla del segundoª"º que genere la sugerencia 
para un má:><:imo de 150 mil dólares. Como ustedes ven, es di f ic i 1 
en IBM de Colombia, lograr sugerencias que causen ese tipo de 
ec,:momia; de 4 o 5 mil dólares de premios a las personas por sus 
sugerencias. Hay otros medios de comunicación, como les decia, 
la encuesta de la opinión. Hay un programa en el que toda . 
persona que sienta una inconformidad, pues vendria al 
departamento de J-,ersonal y le dariamos un proceso com•::> 
motivación . 

Nosotros tenemos una conferencia de calidad que se da todos los 
anos . Se elije un sitio como San Andrés o Cartagena y toda 
persona que demuestre que ha obtenido un tipo de mejora de 
calidad, importe en eliminación de proyectos, de ciclo o 
proceso, pues es nominado para ese encuentro de reconocimiento 
en los procesos de calidad. En el área de servicio estamos 
sirviendo normalmente: Analizando en forma actual el proceso, 
haciendo mediciones por ejemplo, en facturación, toda factura 
que un cliente nos devuelva por error, en IBM es un defecto . 
Llevamos una estadistica de esos defectos y en el ano deben 
mejc,rar , para que en el ª"º de 1994 deben mejorar las 
facturasmalas. Y llegan a una pasición de sistema en el af'\o 94 
el 6 sisma es 3.4 R 2 en un millón de transacciones de cuentas 
sobre productos. Para abreviar, lo que queremos llegar a hacer 
en alg~n momento y poder medirnos con el medio, y tal vez llegar 
a medirnos con él cada area, por ejemplo, en el área de 
fact.ul'aci6n, quisiéramos medirnos con el American Express que es 
la con,pafUa que en Estados Unidos hace el mejor sistema de 
calidad. 

En forma muy rápida esta es la estrategia de calidad y los pas,:is 
que estamos dando; en el comienzo hay mucho terreno todavia por 
recorrer. Muchas gracias. 
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Es muy complicado , , la hora del almuerzo ser el altimo, sobre 
t.odo cuando ha)t habido expos i í.or.es que lo han dicho 
prácticamente todo. Eso es parte~ d c~trol de la ca lidad 
tot.al, . porque uno t.iene que buscar su ~ic o e;tf 1 mercado y buscar 
la satisfacción de los clientes, y es es i intención . Hemos 
asistido en las tres presentaciones ant. riore a un proceso MUY 
importante . Si ustedes miran a los expositore, tenemos en coman 
la cabeza blanca; ese es un acierto de la universidad invitar a 
los cabeza blancas; para que digan su verdad Como le decla al 
Dr . Uribe, hace un rato me preguntaba: •¿Usted a qt.lé es~ 
dedicado ahora?" le dije: A dar buenos consejos, porque ya no 
puedo dar malos ejemplos". l 

He visto con mucho agrado presentar una visión global del 
proceso teórico practico de la aplicación de los principios de 
control total de la calidad por parte del .Dr. Gomez. No e s""vano, 
l:!-1 es 1-a...Rersona -que. dirige 1..3 distintas academias t y prácticas 
de la calidad f\ hace muchos anos en Colombia y ~ ~el director 
honorario de la Asociación nacional del control de calidad en 
Colombia. 

Hace much,:>s anos conozco al Dr. Navarro y le dec ia, hace un 
rat.,:>: "como celebro que usted venga a decirnos cómo una empresa 
ha hecho una rectificación de 180º grados"; cuando tuve ocasi6n 
de compartir en Medellln hace 2S anos todo este proceso 
detransformaci6n de hacer bien las cosas estabamos discutiendo p 
rocesos muy similares de lo que hoy llaman control total de la 
calidad y que realizamos hace 25 at'\os en una empresa colombiana 
que se llamaba "Envases Rock ",V al la con otro hombre de cabeza 
blanca, el Ingeniero Alberto Uribe, quien viene de Cali . Fué el 
presidente de Fabricato, en esa época dijo que era heterodoxo, 
ya se pueden imaginar ustedes por qt.lé le tocó hacer una 
inversión de valor t.an grande para practicar la conducta de 180º 
grados y mostrar los resultados que hoy nos ha mostrad,:> tan 
eficientemente el Dr. Navarro. Van a decir que el empresario 
colombiano tiene una gran habilidad para identificarse y es 
cierto, porque lo importante no es seguir formas tradicionales 
sino estar dispuesto a cambiar, y eso es el caso de fabricato. 

Luego viene la IBM yo soy discipulo de la IBM hace muchos at'\os . 
Alguna vez al seft,:,r Morita de Jap6n, le pregunté ¿Ustedes cómo 
han desarr,:il lado toda esta teoria del control total de la 
calidad, del control est.adistico? dijo: "Ese, lo aprendimos en la 
I BM;" esa es la verdad . Lo que decla el Dr. G6mez en sus cuadros 
de visión global acerca de que hay en el fondo de todo este 
m,:-,vimiento un<:l ideologia participativa, la ideologia democrática 
participativa que en Estados Unidos se consolidó como una 
f i l,:isof ia individualista; y ustedes recuerdan la presentac i6n 
del Or . Ruiz estamos virando un poco a nivel instit.uciona1•, de 
la politica individual a la politica de grupos, a la 
politicacolectiva acercándose ahora a sus discipulos los 
japoneses, porque el destino de los maestros es aprender de sus 
discipulos . 

Estam,:is entre el encuentro de la teoria y la practica; y ustedes 
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recuerdan ese plant.eamient.o t.e6rico y practico que viene de 1a 
cult.ura occidental y que est.a anidando fuertemente en la cultur a 
orient.al, muy sofisticada que asimila todo porque ha sufrido o 
p,::)r que tiene necesidades, pero yo no voy a explicar .eso pues 
mejores e:><:posi tores yo no puedo encontrar . 

Me voy a referir a un punto, a un nicho del mercado intelectual 
que no ha sido tratado aqui: Le preguntaron al representante 
del J'ap6n qué ejemplos sabia de estas practicas, y el respondió 
muy breve y sencilloº:, Yo no conozco". Pues si, hemos tenido 
algun,::-s ejemplos asi com•:> en envases Rock se practicó hace 2.S 
anos el control total de calidad y toda esta fraternidad que 
hemos escuchado se ha olvidado. Hace 25 anos, se lo digo esto 
es una anécdot.a de cuando nosotros fuimos a Medellin. Esto era 
esto por una empresa colombiana aqul en la avenida de las 
américas, dijeron que eso era comunismo, pues nosotros 
padecemos de mala 1nformaci6n. Salimos de envase Rock, yo sali 
d~ envases Rock, y pensé qué hacer con este fusil, como dijo el 
t.uerto López en Cartagena,..f(,_vamos a aplicar las mismas técnicas 
en el proceso educativo y estuve en la universidad de los Andes 
hasta que me dijeron que me fuera; 1,. ustedes di r&n Por qué? 
porquees que el cambio es amenazant.e, ~ben par.a quién- es 
amenazante dentro de toda la estructura de las organizaciones en 
la pira.mide, para los de arriba un poco~ para los de abajo nada, 
y para los intermedios, para esa gran clase media nosotros los 
profesores, los profesionales, eso si es muy amenazante. 
Entonces, los profesores somos anticaMbios en todas partes, 
perdónenme que lo diga. Yo fui profesor durante much,:::,s ai'\crs, 
pero asl como en la empresa los cambios institucionales tiene su 
mayor resistencia, en las capas media elB la universidad los 
cambios no se pueden hacer a la velocidad que se podran ejecutar 
en la resistencia de los profesores, ustedes mis colegas. 

Pasé a la universidad Javeriana 1Y, algo curioso, yo tenia muchas 
prevenciones contra los padres jesuitas, la fuerza armada de la 
religión católica, cuando era estudiante, y participaba en la 
junta directiva de la universidad mis mayores polémicas eran con 
el representante de los jesuitas. Yo tenia mis reservas, no 
po~que no fuera católico practicante, soy discipulo del sagrado 
coraz,~n. Lo di je al padre Mal donad•::> de la universidad 
Javeriana. Padre, usted por qué me llama el profesor negro, qué 
clase es la que usted me quiere dar? y me dij6 HComportamiento 
HumanQ", y yo le dije: "expliqueme una cosa usted por que llama 
un ingeniero a que alternativa, voy a acudir a su formación 
t.~ológica. Por lo menos deme una gracia que es una cat.egoria 
teológica, y es que me deje hacer la clase como yo quiera, 

1 
comoyo la entienda; porque yo no soy ni teol6go, ni sociol6go, 
ni siquiatra. Oe manera que si un ingeniero va hacer una clase 

\ de esas déjelo hacerla como él quiera". 

Lo que yo quer(a tener era una experiencia para mejorar la 
calidad de la productividad de los estudiantes . Resulta que ese 
es el negocio más importante del mundo, ty· con el perdón de los 
textileros, los fabricant.es de computadores:"r. ¿Cual es el mejor 
neg,::)c io del mundo? La gente mas grande. Todos hablamos de vasos 
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mejores, de cónH) producir no se qué cosas mas y mejores, per.:> 
nadie se ha preocupado de cómo producir más y mejor gent.e de 
alta calidad , eso si no se ha tocado . En la universidad Javeriana 
lo senalamos; les quiero contar brevemente esto y referirme a 

( un libro que se llama "El Humanismo Industrial" que distribui en 
\ la nueva Colombia Industrial, ahl esta la experiencia en detalle 
¡::ara que ust.edes vean que esto no se ha trabajado com,:, un 
altruismo, si no que hay al t.ruismo detras de esto. 

\ .c;,I r ') 1 t¿ > 

..t:;es_ voy a expresar brevemente cucU~ s la estrategia fundamental 
Y de cómo se lleva a cabo ... Es en la clase, 4ieneralmente todo el 
mundo habla de palneaci6n estratégica, YCF--he sido profesor de 
ingenierla industrial muchos ...a~os y generalmente la gente 
utiliza mucho; loa términos rJ"no tonoée- los signiffca~os, esto es 
mt~Y grave , en una clase de graduados en administración les 
R~egunt.e a los estudiantes que estaban para graduarse, 
quéentiendian por estrategia y ninguno supo decir, solamente un 
oficial del ejército que si la conocia muy bien. Les pregunté 
qué era táctica, y tampoco supieron lo que era . 

Entonces vamos a ver que la estrategia es una táctica, son 
dec isi,:,nes que uno puede manejar para obtener resultados que se 
quieren obtener. Ese- -manejo de la que se puede cont.rolar es 
es~~gia . Vamos a ver qué puedo controlar: Primero, en el 
sistema de relaciones-- con la gente, porque-las empresas son 
ante~ que nada gent7¡ cuando uno . crea prinicipios c.omo-1.o.s__qye 
m~TU!-~•:m.aba el. Dr. Ruiz, Cllbllr practica la IBH desde e-l-al'So.._20 %e 

1
1-os f i j6 el f~.mdador con una sabidur ia insuperab..l.e-r¡ y; se 
~ " ~ s . •"' ..... "\ n..mdamentan 

I 
en respetar a la gente; l-a gent.e no es para dar le 

s-implement.e ._.) ordenes y que odedezca. Es-ta es una de las 
barbaridades que hace que los colombianos de todos los niveles, 
,:. que l,:,s estudiantes, son tipos que vienen, pagan las 
ri,at.riculas y luego ya los podemos asotar. El los nos puedan dar 
el hombre a los profesores, uno entiende por qué en el occidente 
col,::,rnbiano l,:,s llaman cuchi 1 las . A Mi me interesaba much•::> 
preguntar en manizales ¿por qué llaman a los profesores 
cuchillas? porque en vez de enseflar, cortan. Qué calidad va a 
ser un profesor, que en lugar de enseflar corta y cómo vam•:>s 
hacer cambi,::, inst-itucional a nivel de una eMpresa o a nivel de 
un pais si lo que estamos es daMando la calidad de la gente que 
estamos formando en los centros de estudio? Porque no 
hemosarreglado las relaciones con nuestros estudiantes no 
sabemos cu~l es el papel del maestro l El papel del maestro es el 
catalizador; el papel del gerente el de un asesor de su gente, 
g_i._c.e el fundador de la IBM desde los aMos 20 .. Para qué vamos a 
hablar de técnicas estadisticas si no llegamos a los principios 
fundamentales de las relaciones .. Hay que arreglar nuestra 
conciencia y nuestra gente en primer lugar, y eso lo hicimi:.'ls en 
envase Rock; y sabe qué nos mereció hace 25 anos, para que usted 
se denote y tenga confianza en si misma, llega una misión de 
japoneses de la universidad de Osaka y se gastaron un dla 
entero investigando cómo era que estabamos haciend.:> nosotros 
esos cambios institucionales en envases Rock, allá en la avenida 
de las américas, y ahora les damos todo el crédito a 1":,s 
japoneses porque ellos lo descubrieron, no les quiero quil.ar el 



mérito , pero es que los alumnos tienen como misión ense 
los maestros cuando se establece un clima de relaciones que so 
respectivas de la gente, son estimulantes normalmente, o e 
di ce el sel'\or Dr,:::,ker, quién no quiere venir a hablar de eso que 
para nosotros suena tan bueno, que se llama la motivación, 
ayer lo escuché segan Masloy y hoy hablamos de la mot1vaci6 
segQn el seflor Macgregor. El sel'\or Droker habla de la 
motivación eso no existe en toda persona, llega a la empresa, a 
la universidad, al matrimonio; lo que debemos es ni::> dejarla 
desm,:::,tivar y eso es otro concepto. Cuando uno va a la 
universidad va motivado y los que lo reciben, lo desmotivan.La 

{ base fundamental de t.od,:::, sistema de cambio es un sistema de 
relaciones entre los jefes y los colaborad,::,res; entre t,::,do el 
grupo G3onde decir aqui me siento bien, estoy contento. Se pasa a 
la segunda etapa, que es la motivaci6nt1solamente cuando hay 
produc ti vi dad se puede llegar a la t.ercera, que es repart.i r 
beneficios. Si la compaflia n,::, es productiva, qué le vamos a 
reclamar a una vaca que no da leche, no le podemos pedir quesos, 
entonces aqul vienen los beneficios compartidos que son los que 
refuerzan el sistema de relaciones. Entonces ahi tenemos un a 
est.rategia sólida; con esa estrat.egia trabajamos en "envases 
Rock" hasta el punto de llevar a la compat'\ia en Colombia con 
nuestra gent.e creyendo en nosot.ros mismos un e1-ement.o 
f..u-RdaMent:al, no al iment.ando C•:)mplejos y sin ser autoritarios, 
s.-in- -d€- dejar-nos llevar por el que "somos pobres y no personas, 
no tomamos decisiones ni actuamos, y por eso seguimos siendo 
~si" . No nos v.a a venir la salvación de ninguna parte, solamente 
~si t en este sino const ant~, para poder consolidar el cambio, y 
J\16 ~solo aplicarlo a los estudiantes, empezamOft a definir la 
relación de profesor estudiante; y. al pr,:)fe-sol'" lo m•:>ntamos en 
una tarima, y este contra el estudiante, aparece ahi, y estamos 
f..abricando una manada de burócratas individuales que compran 
los formularios para entrar a la universidad, son los dirigentes 
A'!lcionales, los que estamos formando; luego nos quejamos de lo 
que_ tenemos . Entonces, la parte fundamental de la calidad, es 
la calidad humana ¡} -luego si se puede hacer un cambio 
fundamentallo que hicimos en envase Rock se hizo en 1~ 
universidad Javeriana, pero no les puedo mostrar tod~s los de 
talles porque me llevaria más de 20 minutos, pero en el libro 
qu~ les anuncie esta todo, y estoy dando el segundo refuerz,::, 
para ventas, En el entrenamiento para ventas me dijeron en la 
IBM en New Orleans que para vender hay ciue decir lo mism,::, tre.s 
veces de distinta forma, eso hay que hacerlo, y los maestro 
som.::-is sino vendedores de ideas, y lo que estam,::,s haciendo es 
pract.ican,:k> lo que decimos, perdónenme pero es asi No quiero 
ven:id~T el libro, entonces qué pasó con esa experiencia; pues 
est.uve se-i-s aflos hasta cuand,::, mis colegas los profesores me 
echaron . No fue la universidad, ni los estudiantes; fueron mis 
colegas los que dijeron", este tipo con esos métod,::,s nos va a 
dejar si-A trabajo", porque el profesor es un catalizador que 
hace que los individuos de la clase se organicen bien; J:10so.tr.os 
no deb~-~os llamarnos profesores.,- esa palabreja no tiene 
co'Clt,eni~ Debemos ser gerentes de la clase, y el gerente de la 
clase es el que vende cualquiera que sea el objetivo de la clase 
¿CuA les son los materiales, los escenarios, cuáles s,:m los 
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métodos con que se va a trabajar? Aclaro un aspee-to 
fundamental, en el proceso de aprendizaje no es el maestro quién 
es el agente fundamentalment.e, o como dicen aqui los profesores 
de-1- concepto- de -eal idad total )( el c 1 iente es el estudiante y la 
primera cosa que hecemos es suavi;ar la clase; no necesitamos un 
lava do cerebral, sino un champá cerebral. Estamos de acuerdo, 
Su~sc,:::>tel que vende Wella y que ese champu es para decirle a la 
ge.nt.e -que lo fundamental no es el maestro, este es un 
catalizador que está en perfil bajo, en segundo término. Lo 
fundamental es el estudiante, ustedes son l•::>s agentes de 
aprendizaje; si usted no quiere aprender no hay quien le pueda 
ensel'\ar. El estudiante que viene de un regimén a.ut,:,r i tar io, d 
la escuela primaria y secundaria, y_de la terciaria, p~imero uno 
no puede llegar a introducir$~ de la noche a la manana ;&- ese 
cambio. Llegarnos a especificar cuanto tiempo es necesario para . 
someter a un grupo de estudiantes deformados por un proceso 
ed~cativo obsoleto, para que puedan cambiar y recibir este 
sistema. Lo más curioso del cas o es que esos logros estttn 
escritos, están tipificados. La universidad .Javeria.na, mont.6 un 
servicio para transmitirlo a otras universidades pero la que 
escuchó fue la universidad del Sur, y una universidad en 
Venezuela de 60 mil estudiantes. Cuando me dijeron, mire se~or 
venga aqui que eso es lo que necesitamos, me fui alli a 
explicarle a toda clase de profesores como era esto. 
En Colombia no he tenido ni el escenario, ni el tiempo, ni la 
invitación para hacerlo; yo espero poderles ayudar antes de que 
el pelo en vez de blanco se me vuelva otra vez negro. Decirles 
a ustedes como es que se hace esto, si les interesa claro, 
porque yo no vendo forzadamente sino a satisfacci6n del 
cliente. Es como dice el Dr. Gómez", para satisfacer las 
expectativas hay una manera y esa me parece que es una 
enormeoportunidad, ya que los escuchas son profesores. Estaban 
interesados en saber cómo se aplica esto, si lo hemos hecho en 
C,:::>lombia, porque en Colombia hemos hecho muchas cosas. Tenemos 
que aprender a creer en nosotros mismos y estamos dispuestos a 
seguir sobresaliendo. Muchas gracias. 

" 
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Con 
de 

base 
otros 

en la literatura, en estos conceptos y en razonamie 
expertos, hablaremos de lo que son los circulos e 

calidad . 

Nuestra labor consiste en evaluar técnicas sobre las cuales se 
apoyan l•::>s desarrollos del CASE (Comput.er Aided Sofware ,-:,f 
Engineering), que implican calidad en la producción de sofware; 
para lo cual se cuenta con el ap,orte de los grupos, en cuya 
estructura formal se establecen una series de reglas de juego 
que lo identifican. 

Usualmente 
ca.da mes 
asistencia 
grandes se 
problemas 
en que han 

los grupos mayores se reunen los primeros lunes de 
y los subgrupos una vez a la semana, sin que la 
sea formal en ellos. En las reuniones de los gruPos 

dan los informes de labores y se plantean los 
que han surgido en cada subgrupo asi como las formas 
sido resueltos. 

De ci~rta manera 1 los criterios que se generan en el grupo mayor 
corresponden al poder especificar de la mejor manera un pn:>grama 
en el campo de los sistemas de información integrales de orden 
may,:,r, aquell•::>s que apoyándose en las especificaciones de 
sist.emas ven a la en,presa como un tod,:, integral. Actualmente 
este grupo tiene un tiempo de trabajo de d,:,s at'\os; el primer af\10 
no se produjo nada, a partir del segundo afio se empezaron a ver 
resul t.ad•::>s porque los estudiantes ya entendieron lo que 

significaba la identidad con el grupo. Luego, quiere decir que 
el trabajo no se hace tan a corto plazo, depende también de los 
con,:,c imientos que tengan las personas. 

¿Qué beneficios esperamos y estamos buscando de acuerdo al 
concepto que estamos estudiando. En principio, algunos de los 
profesores que participaban alli eran muy escépticos a realizar 
cosas. Por ejemplo, no les gustaba escribir. Algunos 
estudiantes, normalmente de sistemas, pues tienen muchas 
actividades laborales por fuera, comienzan a trabajar desde el 
sext.,:,, quint.Q, octavo nivel sin tener problemas, entonces no 
asist.ian a la reuni,~n por defecto . Al ver l,::i, que les p,:,dia 
afectar el compromiso que adquirian y los compromisos que tenian 
fueron agrandAndose, ya asistian con mayor regularidad. 

En est.e momento la decisión de ingresar al circulo de calidad 
está dado por el consenso que dam,:,s. Nadie entra porque lo 
ordt=>ne yo, sin,:, que lo debe ordenar el grupo de tra.bajo, ¿de 
acuerdo? Lo mismo, el estudiante o profesor que entra a ese 
circulo se ubica después en forma libre en los subgrupos que 
ellos quieran. Otro aspecto importante que se debe tener en 
cuenta es que hay grupos que fomentan la lealtad hacia la 
institución. Por ejemplo, hay un problema en la 
educación:Nosotros los profesores tenemos muchas ocupaciones, y 
muchas veces no atendemos esos frentes da-dos por diferentes 
circunstancias. 

Hay aspectos que tienen que ver con el mismo salario, 



ese insemina el significado de pertenencia a los grados den 
de la misma institución . 

Crean un sentido de lealtad hacia la misma empresa y 
de trabajo, en gr~p,:,. w ~ f;t:;;ilbajrr::e~o, implic:4 ' 
ejemplo, les comento / --<-rai tai:tJ~ equipos de computación ~ 
de los mismos participantes del grupo se reunieron e hicieron 
una compra int.egrada de ~equipos I con ciertas caracterlsticas, 
s e · s · ~_ea.~~,¡m::;¡.., eon,P<71ie1ttes, y 
adie-i-On-a.lment.e... C-Ompra~-i-war~;e-panto) es im,R.9t\.ante . No 
están pirateando el software, se adquirió~ ual, y la 
gente compra en grupo. Como todos ustedes saben el software se 
utiliza integradamente en tres grupos y nadie trata de sacarlo 
sin,:> que se uti 1 iza en beneficio propio en la produc ti vi dad de 
aquellas personas que estAn trabajando. 

Se ha incrementado la calidad de los productos, por ejemplo, uno 
de los participantes trabaja en forma independiente y ya ha 
desarrollado dos proyectos con base en técnicas, luego, ahora 
está viendo un perfil que automatiza el procedimiento de 
hacercosas casi espont&neas, como son los servicios, y los 
servic i,:,s son los educand,:,s. 

Se n,:,ta claramente que se ha incrementado el mismo desarrollo 
de un plan de proyectos que fue producido por dos estudiantes 
de postgrado. Ya en el mismo proyecto se notan, especificando 
los objetivos que ellos quieren cumplir. Normalmente se plant.ea 
un plan de proyecto, no se ve claramente cual va a ser su meta, 
pero cada proyecto que se ha generado se ha especificado desde 
el principio, muy concretamente, y ellos saben qué van a hacer a 
partir del anAlisis en conjunto que se realiza. Aqui, aclaro, 
las reuniones no se han realizado en una misma universidad. 
N-:>rmalmente se ejecutan los sabados y domingos con 
participación de los estudiantes en forma esponttmea, en un 
moMento determi~do. Ese es uno de los criterios que se decia 
al princ ipi,::>, que debe ser 1 ibre, que debe crear un ambiente de 
naturalidad . 

En @ste momento vamos a sacar los primeros documentos sobre los 
cuales se van apoyar unos boletines, y hacer un b,:>letln es 
cQmplicado porque ya nadie escribe; sin embargo, est.e esqueaa 
causa una terapia que va a crear un ambiente que va a ser fácil 
y lo vam,::>s a ver muy pronto. Se trató de hacer, en una 
oportunidad, un foro regional sobre la industria del software, 
act.o muy importante porque a nadie le gustaba hablar 
enp(Abl i co . Luego, al participar y hacer esa reunión toda la 
gente se integra más, se busca para resolver sus problemas y se 
creó un grup,:> de identificación. Aunque esta reunión n,:, fue muy 
exitosa, porque hubo muchas dificultades, pues las personas no 
sabian exponer correctamente y dijeron que les gustaria repetir 
la actividad. Entonces, de cierta manera, ya el pensamiento, el 
rendimiento y la actividad participativa lograban todo un 
concepto de fricciones en ese grupo. 

No existe el concepto de grupo que esta compuesto m~s o menos 



por d,:,s o t.res profesores, t.res estudiantes de po15t.graoo 
sistemas y aproximadamente 16 es tudiantes de pregrado . E 
ausentismo a las reuniones era frecuente. 

El Circulo de Calidad se puede organizar con base en dos 
aspectos: Primero, la est.ructura y el comportamiento, o lo 
equivalente a la organización y el funcionamiento . Aqui hago 
una salvedad, normalmente, cuando nos indujeron por primera vez 
a hablar del computador nos hablaban de dos aspectos: El 
software y el hardware, y nosotros asimilamos que el hardware 
era la parte fisica de la mAquina y que el software era la parte 
satil, no t.angible . Sin embargo, el criterio que nosotros 
tenemos, y creo que ya ent.ra a formar parte de la comunidad, es 
gue estructura es sinónimo de hardware y que comportamiento es 
sinónimo de software. Bajo ese criterio diremos que 
laorganizac i6n existe en un grupo donde hay un jefe, u,p ases,:ir 
y un grupo de mi~mbros . El jefe puede ser el mismo~jefe de 
sesión o puede ser el que ayuda a aclarar dudas~al mismo grupo, 
de tipo educativo y los miembros son las personas que siendo de 
otro nivel colaboran entre si, aqui aclaro que lel jefe no tiene 
el significado como tal porque la decisión se toma con base en 
los análisis y delante del grupo . 

La actividad que desarrolla el grupo correSPonde a identificar 
rn:> sólo el problema, sino un conjunto de problemas que tienen 
que ver con mejoramiento;( y productividad. El consenso es 
total, todos los escogemos o estamos de acuerdo con escoger ese 
problema; la decisión de ponerlo en marcha implica dos 
actividades: Primero, el planteamiento del problema con 
formulación, y esa formulación se tiene que presentar ante los 
directivos para que ·ellos se apersonen de poner en marcha ese 
proyecto . Segundo la productividad, y cuando se habla de 
mejoramiento de productividad, se est~ tratando de optimizar 
ci::>st.os, que se puedan identificar valores reales para poder 
determinar qué nos va a producir un ahorro de costos y tiempo, 
por decir algo, un tema concreto 

En dias pasados conversábamos con un profesor y él inducia que 
si habla un curso de introducci6n a los computadores, un curso 
de programación de computadores y otr,:, cursi::> de 
programac iól)Cobol, se podian uní r los tres cursos sacand,::> los 
t.emas que sean redundantes asi se generarla un ahorro en cuanto 
a pr,:ifesores y en cuanto a la misma calidad de los estudiantes, 

l - inclusive implicarta una disminuci6n en la carga académica. 
Para un nivel, entonces, se emplearla un tiempo de unos 3 o A 
a~os . Cu~nto seria el costo que la universidad se podria 
ahorrar . Implicarla un sistema de optimización y rendimiento, y 
t.rat.ariamos de ver que el Circulo de Calidad ha tenido un 
efecto realmente bueno. 

Cuand,::, uno 
de elementos 
est.ablece la 
uno de los 

se ha concientizado de la estrategia administrativa, 
que tienen que ver con la decisión, entonces, se 
resolución y el montaje, y se desarrollan. Cada 
participantes de ese circulo vuelven y hacen 

reuniones: se hace un seguimiento para lograr identificar Y 



se est.á implementando la labor q1..re el los plant.ear 
obtenido resultados. Se concentraron un p,::,co en 

evaluar si 
y si han 
evaluación 
la solución 
Circulo de 

y el control. En ciert.a manera, si se está lleva 
t.al come~ se planteó, se podria mirar'1 mejorar el 

Calidad, si puede permanecer o desaparecer. La idea 
es que no desaparezca, sino que permanezca por siempre 
resolviendo los problemas y las nuevas dificultades. 

La idea es que el Circulo de Calidad, como no es un programa, es 
una tarea que vimos que debe convertirse en un 
esquemaadministrativo, como algo natural dentro de la 
organización; en el ejemplo se habla de estructuras en las 
cuales existan circulos de calidad a nivel primitivo, a nivel 
muy bajo, esquemas y circulos que engloben la organización hasta 
l,::,s elementos superiores, y ot1'0S c I rculos hasta los elementos 
de may,::,r orden, y asi sucesivamente. En los pequef\os esq•.Jemas 
hay alguna dificultad que se presenta en el desarrollo de esos 
circulos. Normalmente las graves dificultades estan en la 
calidad de la educación que tienen los partjcipantes, si no 
existe consenso educativo o cultural en todo el grupo puede 
haber dificultades, y entonces puede haber conceptos 
equivocados. En la alta dirección, si el mismo jefe no está 
concientizado del significado de lo que va a abordar, de lo que 
va a resolver el Circulo de Calidad implicarla un fracaso. 
Ent,:,nces, esto hay que borrarlo. El mismo jefe tiene que entrar 
a partíc ipar como cualquier obrero mas dentr,:> del desarrollo 
del esquema operacional. 

Hay un punto clave que son los mandos medios y los 
supervisores. Normalmente ellos estén anquilosados y 
organizados bajo un esquema tradicional, no pierden el 
sentido de ser jefes. Hay que humanizarlos para que entren a 
f ,:1rmar par t.e de ese esquema. La capac i tac i6n significa que hay 
q1..1e integrar e identificar que significa el circulo y hacer una 
t-erapia y un,:,s ejercicios que identifiquen y determinen esos 
significados. Además, no hemos considerado el Circulo deCalidad 
como un esquema de poder, sino que debe ser algo natural que 
imponga sus razones no a la fuerza, sino por razones. 

La otra parte es que haya imposibilidad práctica para poder 
aplicar o disolver el circulo. Vna razón, puede ser el 
horario, que no sirve en la actualidad. Cuando hay turnos de 
t1~abajo, pasa con los profesores, que los unos están a una hora 
y 1,::-s otros a o t. r a, i mp 1 i e a que no se pueden reunir si no a 
e iert.a hora, fuera del trabajo normalmente, perfect.amente podria 
ser un domingo. Entonces habrla que concientizar a la gente 
para que se reuniera un domingo; el horario tampoco debe ser un 
impedimento si se sale a una hora, aunque sea c,:,mpleja, podria 
nr:, ser algo 1 imi t.ante el desarrollo. 

La otra razón es que no tenga esquemas de evaluación. En el 
mismo circulo, inclusive como lo estamos viendo hoy en dia, 
deben estar involucrados los conceptos de: Planeación, de 
cont.rol de implementación y de aplicación. Es decir, que el 
esquema debe ser completamente formal. Lógicamente con las 



reglas que hace el grupo, no las que el gerente pueda ireponer . 

Por otra parte, determinar una estructura; para que exista. un 
esquema completamente, debemos hablar de un sistema que 
implique un conjunto de elementos que interactúen para 
alcanzar una meta, bajo unos criterios . Estos elementos 
debenestar correlacionados, bien integrados , entrelazados . El 
criterio de los circulas, en cierta manera, me induce a que a 
medida que se vayan institucionalizando, en el caso de la 
educación, se conviertan en algo natural y que pertenezcan 
todos los grupos. Para lograr esto, hay que hablar de la 
inst.rucc i6n en los campos de los c i rculos de capac i tac i,~n y 
nivelación de todas la personas que participan. Hay que hablar 
de los consejeros y asesores que han tenido la experiencia en 
estos campos; para poderlos utilizar en cierta manera, si 
hablamos un poco de los sistemas orientales y los sistemas 
americanos, pues hay dos tipos de culturas, entonces habria que 
pensar en que si vamos a ampliar nuestro ambiente t.endrtamos que 
actuar de acuerdo a los criterios que nos mejoren un poco; son 
especiales, porque no tenemos el mismo sistema oriental ni 
américano, por eso es completamente diferente . Se habla, 
también, de un instructor, un administrador que opere dentro de 
ese esquema para que sepa hacia dónde va toda la estructura 
dentro de la organización. 

Hay un dibujito en el cual se hace una comparación que no se 
debe hablar sobre el Circulo de Calidad con respecto a lo que 
tenga la alta gerencia, en el sentido de que no es una solución 
que dependa del tiempo, sino una solución que dependa del tiempo 
t.ot.al en que debe salir espont.aneament.e. En cuanto al 
esfuerzo, tampoco debe ser limitado, quiere decir que la 
producción del grupo no debe limitarse a ciertos elementos, sino 
que todos los elementos van a dar lo máximo de si mismos para 
determinar un poco la solución de un proble1Ra . 

Se puede plantear que t.odos estan pensando sobre un tema 
educativo, por ejemplo, actualizar los pensums de sistemas para 
que se produzca un enfoque más de tipo industrial, es decir, 
que creemos productos y que esos productos sean completamente 
fabricados dentro de esos grupos. Entonces, es como crear un 
esquema dentro de la universidad para producir, puede que todos 
planteen una serie de ideas y que alguno tenga la solución y la 
plantee en tres meses . La discuten entre el grupo. Hacen 
con::.E,nso y plantearian cómo se formularia esa soluc i6n . Tampoc,~ 
e s tá supeditada a alguien solamente, esta hecha para grup,~s, y 

e n '3émeral para una institución, para un area y para poder 
identificar el desarrollo de los Circulos de Calidad . Debe haber 
participación de las directivas integración dentro del 
esquema, una pr,:)m,:,c i6n de lo que se esta haciendo. La idea es 
que si yo establezco un Circulo de Calidad no lo debo ocultar , 
sino que se lo debo manifestar a los elementos que tienen que 
ver con las decisiones para que me lo apoyen y logre tener 
éxito. Ademas, debe tener una supervisión de seguimiento para 
los mismos directores. ¿Cuales son las estrategias que se 
deberian seguir ? Lograr en la educación esos desarrollos, 



puesen cierta manera estan estableciendo necesidad~s , 
planteamientos de problemas, entonces, a partir de las 
necesidades se determinan las priorizaciones que se deben tene 

'"" en cuenta para resolver el problema. Lógicamente bajo e 
c:rit.erio de ingenieria, pues tratariamos de buscar lo que más 
optimice la productividad. Podria pensarse que para pode 
inducir la educación a través de circulos de calidad se 
establecieran planes pilotos, o sea, sobre algunos casos, que en 
algón momento necesitan la soluc i6n de prob·lemas y que t.engan un 
significado importante para una institución. Otro punto de 
referencia es que hay que romper con la resistencia al cambio; 
si no:.asot.r,:,s estamos operando con esqueMas netamente anticuados, 
Y ese, n,:,s induce a hacer las cosas de la misma forma, y en ese 
conjunto de ideas implica.ria, es muy dificil imponer criterios y 
poder establecer el desarrollo de los Circulos de Calidad dentro 
de la insti t.uc ión, hacer un esquema, no tanto como pr,::>grama, si 
no como programa de educaci6n, con unos elementos muy precisos 
para poder medir en d6nde se generaran esos circulos. Si 
observamos cómo podriamos desarrollar la empresa o la 
organización, aqui me atrevo a dar una afirmación, hariamos una 
estrategia hibrida, en el sentido, en el cual portemos el hecho; 
si yo estoy en la alta gerencia, impulso el desarrollo de 
Circulos de Calidad y luego realizó una evaluación de arriba 
abajo, de la parte suPerior hacia la inferior, normalmente, la 
idea aqui es hacerlo siempre en forma hibrida, siempre mirando 
un poca::, la general idady la part..ic ipac ión. Preparar la 
organización para que la gente se comprometa a trabajar en 
circulos de incentivos, de competencias, de reconocimientos, o 
sea, que la gente sepa que ellos están haciendo cosas y que las 
personas los indent.ifiquen. Que no solamente a nivel interno se 
conozca lo que estamos haciendo, sino en todos los niveles . Que 
se le dé valores econ6micos . 

Las cosas no pueden quedar en aspectos ~nicos, en meras 
colaboraciones. En cierta forma se visualiza el concepto de 
escalafones, o sea subir de niveles. Se ha visto que quienes 
participan en circulos, después de que terminan un circulo, 
entran a niveles superiores, y si se quedan en los mismos 
niveles, son elementos completa.mente productivos y renovadores. 
Aqui aparece una estadistica donde aparece una fuente. Sien,::11::> 
miembro de un Circulo de Calidad, ¿ qué pasó, aparece una cifra 
de 49 y después de 20 y en el otro aparece de 40 y después de 
20; quiere decir, que los Circulos de Calidad nunca van a 
permanecer iguales, pueden cambiar y en un momento determinad,::> 
hasta pueden ingresar nuevos elementos, nuevas personas. 

Ahora n,::, hay que pensar que en una institución universitaria, 
el aseador no puede pert.enecer a ese grupo; por ejemplo, si el 
aseador t.iene que ver con la calidad que tiene que t.ener un 
salón para que siempre esté con luz y siempre esté todo limpio,y 
que las paredes es ten impecables, él deber ia participar, p,::,rque 
est.e es un elemento que puede contribuir :a. que se mejore la 
calidad educativa, tanto del profesor como de la persona que es 
oyente . 



La selección del circulo, en dónde y cuándo, debe resolver 
problema que rápidamente, en forma espontánea, al decir que y .o 
est.imul,;:i un grupo de personas va a producir Lm circulo y este 
debe salir en cualquier tiempo, siempre si una calidad surge 
para que un grupo la trabaje. Entonces, de alguna manera, yo 
induzco que para que el grupo se integre, si soy un estratega, 
puedo pensar que este grupQ de personas puede t.raba.jar en 
ingenieria del software, pero con ciertos estimulos y ver si se 
pueden crear circulos alli. Tiene que haber una historia o un 
registro de quienes participan, porque en cierta forma si ellos 
tienen que reunirse tienen que saber dónde están. Si uno dice 
"tengo una idea, ya resolvi este problema", debe llamar por 
teléfono, y venir. Esto implicarla que se establecerian 
reuniones en forma espontánea. En cuanto a las j,:::>rnadas del 
circulo, yo votarla por que se realizaran siempre dentro de la 

jornada laboral, esto no es una camisa de fuerza, normalmente 
se pueden hacer ~espués de ella y es importante que se 
establezca una estructura. Las reuniones se pueden hacer antes 
y después del trabajo. La información tiene que ver con lo que 
tienen internamente, con lo que ellos esperan y con 
laspresentaciones que ellos hacen. Las propuestas tienen que 
ser formales, concretas y precisas y no pueden ser ambiguas. El 
seguimiento para esto esta cumpliendo con la meta, desde abajo 
hasta la parte directiva, pues debe hacerse con sistemas de 
rastreo y evaluación de éxito o no éxito en lo que se establezca 
en cuanto a asistencia. Se debe llevar un registro, pues me da 
una estadlstica de cuantos hay en el grupo, para luego tener 
experiencias en aplicaciones posteriores. 

La idea de capacitación siempre será parte fundamental del 
circulo; en cierta forma, cuando hablamos de circulo en un 
sentido polltico, pero no la politica partidista sino la 
polltica institucional, que pueda establecer unos objetivos 
dentro de la empresa, dentro de la institución. Objetivos que 
pueden ser generales, pero que en cierta forma involucran muchos 
problemas y se pueden entregar a grupos para que ellos 
seleccionen cada una de las soluciones; durant.e el proceso de 
delegamient.o de poder, en cuanto a que hay empresas que no 
tienen un esquema intrlnseco, pero si lo miramos desde el 
sentido genérico puede dar una concepción que me dé- un 
result.ado para ser mas productivo implicarla que las 
instituciones posean un cierto esquema de avance, de proyección. 

En cierta forma les he da.do una sintesis, lo onico que he dicho 
concreto es qué significa un circulo, y he dado la razón de 
loque estamos haciendo en educación, en el ca.so de informática 
que llevamos dos anos trabajando, y que se ha formalizado hasta 
hace poco. El proyecto ni siquiera lo hemos escrito y nosotros 
hemos trabajado a partir de la conciencia de lo que teniamos 
que hacer; inclusive, se hicieron unos proyectos parciales y 
solamente hasta ahora tenemos algunos resultados. Esperamos 
tener mejores resultados a medida que vayamos teniendo mayor 
educación. 

También podria pensarse, que desde el punto de vista más 



explicito, va a ser mAs fAcil crear los Circulas de Calidad e 
la educación que hacer Circulos de Calidad en la misma empresa , 
porque en la educación hay cierta formalidad . 

Se sabe que un profesor presenta unos temas, el estudiante 1-:is 
asimila y que siempre hay coordinadores de carrera, hay 
directores de departamento, en fin, hay una estructura que es 
bien definida bajo este criterio. Es menos dificil sacar esos 
eleroent.Qs, ye, dirta, que normalmente las aulas de clase debertan 
ser Ctrculos de Calidad; alli es donde estAn el profesor, el 
est.udiante, todos los elementos que tienen que ver con la 
parte ftsica, la parte de servicios. Hay todo lo necesario en 
un Circulo de Calidad de 4S estudiantes y un profesor. Yo he 
hecho algunos experimentos, hace unos tres a~os, habla cuatro 
profesores participando en una clase, a pesar de que habiari 
como30 estudiantes, sin embargo, los profesores, en ese caso de 
sistemas operacionales, y quien hablaba de sistemas operativos 
era experto en electrónica; el que hablaba de nivel de usuarios 
era experto en nivel de software de alto nivel, el que hablaba 
del nivel de manejo de archivos era experto en archivos de 
información . Alli se obtuvieron resultados importantes, lo que 
sucedió es que concretamente el programa no estA dad,:> para que 
hubiera tal participación, para que los estudiantes entendieran 
este tipo de esquemas. Lógicamente se perdió el esfuerzo baj,::, 
el criterio de que al asistir al circulo se formalizaban. 



EDUCATIVA 
C IRCULOS DE CALIDAD EN EDUCACIO 

Ricardo LLAMOSA-VILLALBA 
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER 

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BUCARAMANGA 

Un círculo de calidad en Educación está integrado por un número pequeño de 
educadores y educandos de una misma área educativa y su supervisor, que se 
reunen voluntariamente y regularmente para estudiar técnicas de control de 
calidad y productividad en el proceso de enseñanza-aprendizaje con el fin de 

aplicarlas en la identificación y solución de problemas relacionados a sus 
áreas de competencia. 

Especificaciones 
• Participantes: 4-15. Optimo 8. 
• Miembros: Particiapantes de una misma área para identidad de grupo. 
• Supervisor: Siempre el mismo, parte del grupo, no siembre el jefe, 

moderador y buscando conceso. 
• Decisiones: por concenso. 
• Participación: Voluntaria, facilidades de ingreso, retiro y regreso. 
• Reuniones: Semanales en horas hábiles y con retribución adicional. 
• Salas de Reunión: especiales, alejadas de propia área de trabajo. 
• Reglamentaciones: Mecánica de trabajo y presentaciones. Uso de técnicas 

en la solución de problemas. 
• Elección de problemas en forma libre. 
• Intrumentos de generación, análisis, evaluación de información. 
• Ayudas en solución de problemas. 
• Soporte de Técnicos y Directivos. 
• Consejos y orientaciones por un asesor. 
• Presentación a directivos y expertos técnicos con nivel de autoridad para 

toma de decisiones sobre propuestas. 
• Declaración de receso si quieren los socios. 

I 
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P11 P21 

P13 P23 

P3 

P32 

Beneficios 
• Elevan moral de participantes 
• Fomentan lealtad hacia las instituciones 
• Crean sentido de trabajo en equipo 
• Mejorar productividad de la organización 
• La calidad de los productos (egresados) y servicios (educandos) 
• Disminuyen quejas, tiempo, riñas, fricciones, ausentismo ..... 
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Estrcutura y comportamiento 
Organización y funcionamiento 

ORGANIZACION 

Miembros 

Areas de actividades 

• Identificación de problemas de mejoramiento y productividad 
• Decisión de poner en marcha (formulación y presentación) 
• Resolución y montaje 
• Evaluación y control. 

... 
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Circulo-sistema-instltucionallzaci6n-tarea administrativa (no pn,arama) 

· Dificultades JI 

• Conceptos equivocados alta gerencia. 
• Obstáculo mandos medios y supervisores. 
• Capacltaci6n 
• Poder 
• Imposibilidad práctica 
• No evaluación 
• No estructura 

lnstltuclonallzacl6n 

Organización Oficina Clculo de calldad 
• Instructor-Capacitacl6n-Nivelacl6n. 
• Asesor-Consejero 
• Administrador: Introductor. 

Alta gerencia 

Consultor 

Esfuerzo Un solo Alguien Programa 
Limitado Problema Solamente 

Di rece ion 

~•Apoyo 
~' Poceslón 

Promoción 
Supervisión 

St 



Estrategias y 
• Definición de Objetivos. 
• Selección de estrategias 
• Propuesta piloto. (/ 
• resistencia al cambio. 

Capacitación 
• Programa 
• Delineamientos 

Ascendente Descendente 

Estrategias HIBRIDAS 

-
Preparación de la organización 



• 1ncent1vos 
• Competencia por reconocimiento 
• Reconocimiento externo. 
• Valores económicos 
• Ascensos .,.. ....... ~ 

Seguimiento y evaluación de resultados. 
• Introducción 
• Contribuciones 
• Resultados organizacfonales 

ltados personal . 

MIEMBRO NOMIEMBRO 

ANfES 49 40 

DESPUES 
. 

20 30 

Detalles 
• Selección del circulo. Dónde? Cuándo? 
• Abordar grupo. 
• Registro de personal 
• Jornadas del circulo. 
• Estructura 
• Reunión antes o despues del trabajo. 
• Información (interna-externa-presentación) 
• Presentación de propuestas (formales y adecuadas) 
• Seguimiento ( aceptación, informes- rastreo y evaluación del éxito) 
• Evaluación: asistencia y duración. 
• Capacitación 

Circulo como un proceso Político, como un poder (normas 
legales Y.Jl!(!ra!es) 



QUINTA SESION 
TALLER SOBRE IOENTIFICACION DE ESTRATEGIAS PARA 

MEJORAR LA CALIDAD EDUCATIVA 

INTRODIJCCION 

Uno de los propósitos de este Foro es . el de alcanzar un buen 
nivel de consenso sobre el mejoramiento de la calidad educativa 
en el pais, para asi fundamentar el Programa de Mejoramiento de 
la Calidad Educativa en Ingenieria, en que se encuentra empeMada 
ACOFI . 

Los planteamientos y temas tratados en las diferentes sesiones 
del evento se han focalizado en aspectos tales como el principio 
de la calidad desde la pers pectiva filosófica, definiendo 
diversos element.os que lo entregan cOCIO tal. Los sectores 
gubet"namental, empresarial y educativo han presentado sus 
critierios para definir y aplicar el concepto de la Calidad en 
cada un,:, de sus contextos. 

Basad,:>s en lo anterior, este taller se propone alcanzar los 
objetivos que se enuncian a continuación. 

08.JETIVOS 

Establecer acuerdos básicos sobre la conceptualización de 
Calidad 
Plantear las diferencias sobre la conceptualización de 
Calidad, que puedan encontrarse entre los sectores 

de aplicar las 
este foro, para 

de Educaci6n 

educativo, empresarial y gubernamental. 
Analizar y plantear la posibilidad 
estrategias metod,~16gicas presentadas en 
mejorar la calidad de las instituciones 
Superior Universitaria. 

METOOOLOGIA 

Se organizarán grupos de trabajo en donde el nQmero de 
participantes se aproxime a diez. 
Cada grupo contara con un coordinador de las comisiones de 
trabajo de ACOFI que orientara las discusiones. El grupo 
debera elegir a un relator que diligencie, en torno a las 
concluisiones a que se llegue en el grupo, la presente guia 
y participe en la Sesión Plenaria. 



Los coordinadores del grupo seran los siguientes: 

Grupo 1 

Grupo 2 

Grupo 3 
Grupo 4 
Grupo S 

Grupo 6 

Ing. GuillerMO Sanchez Bolivar, Presidente de 
ACOFI, Delegado Universidad Nacional 
Ora. Gloria del Hierro, Socióloga, Profesorea 
llniversidad La Gran Colombia 
Ing . Carlos Puentes, Profesor VNISUR 
lng. Pedro Viscaya, niversidad Javeriana 
Ora . ,. Jeanntte Plaza Z~fliga, Directora 
Ejecutiva ACOFI 
Ing. Roberto Héndez, ICFES 



TALLER SOBRE ESTRATE8IAS PARA NE.JORAR LA CALIDAD 
EDUCATIVA EN INGENIERIA 



GRUPO 1 
Coordinación: 

RESULTADOS 

Ing . GUILLERMO SANCHEZ Presidente de ACOFI 

Part.icipantes: 

I ng . .JOSE SE VER I NO NI 1\10 UNIVERSIDAD CATOL I CA DE COLOMBIA 
In9 .. JORGE TRI VINO UNIVERSIDAD NACIONAL 
Ing . CRISTINA CORREAL ESCUELA COLOMBIANA DE INGENIERIA 
Ing. ALDEMAR HOLGUIN UNIVERSIDAD DEL CAUCA 
lng . MICHEL RENE TISSOT UNIVERSIDAD AUTONOMA DE OCCIDENTE 

Con relación al acuerd•:> bi!isico sobre Conceptual izac i6n de 
Calidad se establecio que exist..e calidad cuando se cumplen los 
objeliva::is para los cuales el producto fué disef\ado o formado, de 
acuerd,:, a patrones bien definidos . 

Con relación a las diferencias que sobre la conceptualización de 
Calidad pueden encontrarse entre los sectores educativo, 
empre sarial y gubernamental. 

El 2.nt.eri ,:>r concepto de calidad se considera valido para lt.:>s 
t res sectores, pero se presentan diferencias en lo referente a 
las formas de valoración ya que los objetivos son diferentes de 
acuerdo a cada sector. 

Sobre el an~lisis y planteamiento de posibilidades para aplicar 
estrategias metodológicas presentadas en el Foro, para mejorar 
la calidad de las Universidades . 

S on apli cables estrategias tales como: 

La creación de Circulas de Calidad 
- La evaluación permanente 

Traba j o por parte de grupos de control en las diferentes 
etapas de formación 
- La formación y el desarrollo continuado del docente 



GRUPO 2 

Coordinación: 

Dra. GLORIA DEL 
COLOMBIARelatoria: 

HIERRO Soci6loga, UNIVERSIDAD LA 

Ing . MARTHA CECILIA AMAYA UNIVERSIDADES DEL VALLE Y AUTONOMA 
DE OCCIDENTE 

Participantes 

Ing . MARIO PAREDES tJNIVERSIOAD AUTONOMA DE OCCIDENTE 
Ing . ANTONIO MARIMON MEDRANO UNIVERSIDAD AUTONOMA DE OCCIDENTE . 
lng . OMAR DIAZ UNIVERSIDAD AUTONOMA DE OCCIDENTE 
lng. FERNANDO DELGADD UNIVERSIDAD DEL CAUCA 
Ing . ALVARO FRANCO UNIVERSIDAD DE LA SABANA 
Ing. GONZALO JUAN POSADA P. ICFES 
Ing. ALFONSO PEREZ GAMA UNIVERSIDAD NACIONAL 

Con relación al acuerdo b•sico sobre Conceptualización de 
Calidad . 

Un acercamiento al concepto, permite esborzarlo como un grado de 
aproximación a un modelo que se considera excelente. 

Con relación a las diferencias que sobre la conceptualización de 
calidad pueden encontrarse entre los sectores educativo, 
empresarial y gubernamental. 

Se considera ~ue no se puede obtener un concepto unificado de 
calidad debido a la existencia de diferencias de tipo 
filosófico, regional e institucional. 

Sobre el an•lisis y planteamiento de posibilidades para aplicar 
estrategias metodológicas presentadas en el Foro, para mejorar 
la calidad de las Universidades . 

Se parte de rasgos comunes de la calidad, aplicables en general, 
al sistema educativo: 

- Desarrollo de valores y potencialidades del hombre, 
r elacionados con el ense"ar-aprender y el saber "aprender". 

- Desar~ollo de herramientas y de procesos para la formulación 
de estrategias de cambio, relacionadas con el ense"ar-aprender y 
con el saber "hacer". 

En el Area de la lngenieria se requiere: 

- Una formación desarrollada a partir de una formación bAsica , 
fundamental, analltica. 

- Una formaci6n básica profesional. 



- Conformar un perfil profesional de acuerdo a las necesidades 
regionales, y las particularidades institucionales. 

Se propone entonces, el siguiente modelo: 
n 

Calidad = 

donde 
variables 

factores: 

t fi (variables, atributos, factores> 
i=1 

No. de estudiantes: 
No. de profesores: 
No. de proyectos de investigación: 
No. de graduandos, nivel académico; presupuestos, 
inversión, etc. atributos: 
Satisfa~ci6n del usuario; desempe"o; éxito; logro 
de objetivos; grado de formación; calidad del 
egresado. 
Recurs01»; 
estudios. 

técnJcas, medios educativos; planes de 

Por consenso se definio el modelo deseable para el Ingeniero, 
enfatizando cada universidad de acuerdo a su perfil. 

'· 

~ . ~~,f ,, r, . .. 
ll~ri1'1al"l,.,~, i · / ''T:h11n 11 i1v0\,... \, l.Jll ,.;V •. •• ¡1.: Cli.~u 

de Facultades de Ingenieria 



GRLJPO 3 

Coordinaci6n: 
Ing_ CARLOS PUENTES UNISUR 

Relatoria 
Ing. ROBERTO NAVARRO SANCHEZ UNIVERSIDAD AUTONOMA DE OCCIDENTE 

Participantes 

lng . . JOSE LEONIDAS AVILA UNIVERSIDAD CATOLICA 
Ing. ALBERTO HURILLO HURTADO UNIVERSIDAD DISTRITAL /UNIVERSIDAD 

CATOLICA 
Ing. JORGE Nl~O CRUZ UNIVERSIDAD DISTRITAL /U . CATOLICA 
Ing. FRANCISCO HONCADA LEAL UNIVERSIDAD DE AMERICA 
Ing _ EDGAR ERNESTO LRIOLLO UNIVERSIDAD DISTRITAL 

Con relación al acuerdo basico sobre Conceptualización de 
Calidad. 

Se lo refirio a la Educación Superior, indicando que la calidad 
de un egresado de este nivel, debe satisfacer el perfil 
profesional a travez de la docencia , la investigación y la 
ext.ensión a la comunidad, de tal forma que pueda evolucionar con 
el alcance de la ciencia y acorde a las necesidades personales y 
de la sociedad. 

Con relación a las diferencias que sobre la conceptualización de 
Calidad pueden encontrarse ent.re los sectores educativo, 
empresarial y gubernamental. 

Se establecio que el concepto de calidad es el mismo entre estos 
sectores, pero que al ser diferente el sujeto, se 
generan,diferentes formas de evaluación, control y estrategias 
para calificar el grado de calidad. 

S0b1'e el análisis y planteamiento de posibilidades para aplicar 
estrategias metodológicas presentadas en el Foro, para mejorar 
la calidad de las Universidades. 

De acuerdo a la presentación que se hizo de tales estratagias en 
este foro, se considera que todas ellas tienen la posibilidad de 
ser aplicadas a la Educación Superior. 

En el caso de los ctrculos de calidad, tales alternativas pueden 
implementarse al interior de las universidades, en sus programas 
académicos asi como en el a.rea administrativa; de la misma 
manera tambien en las asociaciones profresionales como ASCUN y 
en los programas académicos a nivel nacional. 

Finalmente expresa la necesidad de reflexionar en el sentido de 
que todos estos sistemas relacionados en la calidad, se han 
originado y aplicado en culturas diferentes a la nuestra, por lo 
que su implementación requeriria una cuidadosa adecuación para 
ajustarlos a nuestra cultura actual. 



En principio todas las técn~cas expuestas, ciertamente so 
buenas y aplicables, pero no como formulas rigidas, sino c 
pautas o guias para aplicar de acuerdo, a las circunstancias y 
limitaciones de cada universidad . 

Oe todas maneras se considera que en todas las estratagias 
educativas es importante el acercamiento "profesor alumno" que 
posibilite ese acercamiento de valores y de relaciones que 
tiendan el mejoramiento y la satisfacción personales, punto 
básico de todo proceso educativo que intente ser de calidad . 



GRUPO 4 

Coordinación: 
Ing . PEDRO VISCAYA UNIVERSIDAD JAVERIANA 

Relatoría: 
lng . LVIS A. BLANCO UNIVERSIDAD CATOLICA 

Participantes 

Ing . EDGAR ROBAYO ESPINEL UNIVERSIDAD DEL NORTE - BARRANQUILLA 
lng . FABIO PAEZ HIGUERA UNIVERSIDAD LA GRAN COLOMBIA 
lng. ALBERTO SALAMANCA ESCUELA COLOMBIANA DE INGENIERIA 

Con relación al acuerdo b&sico sobre Conceptualización de 
Calidad . 

Se tuvo 
tener en 
hist6rico . 

como base fundamental 
cuenta sus valores, 

la 
sus 

persona y como elementos a 
relaciones y su momento 

La formulación de Angel Facundo: "X educación es de calidad en t 
= por definición, si y solo si, en t presenta los satisfactores 
de las necesidades sociale s fundamentales, percibidas como 
t.ales en forma consensual por la comunidad histórica deternlinada 
a la que pertenece y a la cual sirve•, puede aceptarse siempre 
que se tenga en cuenta que, en educaci6n, la persona es un Hser 
activo" . 

Con relaci6n a las diferencias que sobre la Conceptualización de 
Calidad pueden encontrarse entre los sect..ores educativo, 
empresarial y gubernamental. 

B•sicamente el concepto es com~n para estos sectores. Sin 
embargo existen, en lo concreto, algunas diferencias: 

El gobierno se fija solo en lo cuantitativo y talvez no ha 
definido politicas. 

En la empresa la calidad puede referirse muy concreta y 
especificamente. 

En lo educativo debe tenerse en cuenta que la materia prima 
asi como el producto son seres vivos, con un proceso que es 
tipicamente vivo. De lo anterior se desprende que ni el 
proceso, ni el producto son estandarizables . 

Sobre el análisis y planteamiento de posibilidades para aplicar 
estrategias metodológicas presentadas en el Foro, para mejorar 
la calidad de las Universidades. 

- ~ 
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Coordinación: 
Dra . JEANETTE PLAZA ZUNIGA Directora Ejecutiva ACOFI 
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Relatoría: 
Ing . MARTHA GOMEZ DE GARCIA UNIVERSIDA DEL VALLE-CALI 

Participantes 

lng. MICHIHIRO KASHIWA CORNARE, PROYECTO JICA 
Ing . JOSE ROORIGUEZ RASCH UNIVERSIDAD DE SUCRE 
Ing . SAVL VILLABONA GARCIA UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PEREIRA 
lng. RAUL MORENO GOMEZ CORUNIVERSITARIA, !BAGUE 
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Ing. CESAR PARRADO BARBOSA UNIVERSIDAD CATOLICA 
Ing . ELSA TENJO TENJO UNIVERSIDAD CATOLICA 

C,:m relación al acuerdo bAsico sobre Conceptualizaci6n de 
Calidad . 

Se definio calidad como 
especificaciones, necesidades, 
nivel de exigencia, definidos 
esta el cliente o el consumidor. 

el cumplimiento de unas 
objetivos, segan un perfil y 

por una entidad recept,:>ra, sea 
A su vez: 

Depende de los factores circundantes, correspondientes a un 
medio externo y a un medio interno. 

No es absoluta, siempre será relativa . Se la define en 
terminas de la comparación entre productos y servicios. Y 
tambien segan lo factores que intervienen en el proceso asi 
como frente a los parametros que se definan para medirla. 

Tales parámetros deben 
organi zación y a las 
consumidor especifico . 

ser adecuados a 
caracteristicas 

la misión de la 
particulares del 

Con r e lación a las diferencias que sobre la conceptualización de 
Calidad pueden encontrarse entre los sectores: educativo, 
empresarial y gubernament.al. 

Haciend,:, r e ferencia al sector gubernamental se tiene: 

Al no existir continuidad de politicas sobre el particular, 
la calidad se torna variable . 



Exist.e énfasis 
cualitativamente, 
basicamente) . 

en 
los 

medir 
result.ados 

mAs cuantitativa que 
obtenidos <cobertura 

En este sector se trabaja para cumplir con lo minimo de la 
norma, sin buscar niveles de excelencia. 

Aón cuando se establecen normas 
pro:>veen los medios para cumplirlas, 
las caracteristicas particulares 
est.ableciendose comparaciones con un 
nivel central . 

de calidad, na::> se 
ni se tienen en cuenta 

de cada región, 
estandar definido a 

Entre los sectores educativo y empresarial se pueden establec~r 
más directamente diferencias: 

Mientras el sector empresarial concibe la calidad a corto 
plazo, en el sector educativo se piensa en la calidad a 
corto, mediano y largo plazo . 

El sector empresarial 
del cliente, mientras 
anterior (p0r ejemplo 
tanto el contexto actual 

debe satisfacer los requerimientos 
el sector educativo, además de lo 
en el sector privado), debe observar 
como el futuro . 

En el sector eJaPresarial cada empresa puede definir sus 
niveles de calidad. En el sector educativo se tienen 
diferentes tipos de clientes clientes < la sociedad: las 
empresas privadas, el gobierno, el mismo sect.or educativo: 
el estudiante). 

En el sector empresarial los factores que influyen s,::m mas 
c,:mtr•:>lables, miemtras que en el sector reducat.ivo la 
caldiad esta influenciada por muchos factores externos (los 
gubernamentales por ejemplo) . 

Mientras en 
investigación 
calidad, el 
financiar la 
calidad . 

el sector empresarial se apropian recursos para 
y desarrollo necesarios para mantener la 
sector educativo tiene dificultades para 

investigación como elemento importante de la 

Sobre el análi s is y planteamiento de pos ibilidades para aplicar 
estrategias metodológicas presentadas en el Foro, para mejorar 
la ca l idad de las lJniversidades 

Se considera necesario definir la calidad para cada aspecto de 
la educación (del diseno curricular; de la ejecución; del 
recu1's,::, estudiant.i l, y otros nivel es de calidad como indica 
.Juran). 

El Ingeniero Kashiwa presento un apreciable ap,:::>rte en el sentido 
de que la calidad de la educación se da en función de las 
capacidades de los egresados, las empresas evaluan a la gente 



de acuerdo a factores tales como: 

Cono c i mi en ti:,s 
s,:,c iales 
generales 
especlficos de cada profesión 

Capacidades para 
estudiar 
res,:,l ver problema-s 
comunicarse 

Entonces 
factores . 

se hace necesario definir una norma seg~n estos 

La aplicación de las estrategias podria darse en diferent"es 
plazos . 

A c,::,rto plazo: 

Implantar una filosofia de la satisfacción del cliente 
Desarrollar al personal docente haciendo énfasis en el 
entrenamiento y mejoramiento de su capacidad pedagógica . 

Crear un clima de confianza y participación (por ejemplo con 
los circulas de calidad). 

Instaurar "grupos cliente", por parte de las universidades 
con los empleadores como clientes. 

Lograr una buena comunicación a todo nivel. 

F,:,mentar el t.ra.bajo en grupo . 

A mediano plazo: 

Inicialmente dependerá de las politicas gubernamentales. 

En el ámbito del desarrollo docente, es necesario mejorar 
los· salarios de estos en las entidades oficiales, para que 
sus docentes puedan dedicarse realmente de tiemp,::, completo, 
sin tener que trabajar en varias entidades. 



GRUPO 6 

Coordinad•::>r: 
Ing . ROBERTO MENDEZ ICFES 

Relatoría: 
Ing . Gl .. stavo Rami rez ESCIJELA NAVAL 

Part.icipantes: 

Ing . ERNESTO ABRIL UNIVERSIDAD ANTONIO NARI~O, 
lng . ANTONIO URIBE lJNIVERSIOAO .JAVERIANA, CALI 
In•3 . MARISA RO.JAS UNISUR, 
lng. OSCAR NAVARRO Relaciones Industriales FA8RICATO 

Con relaci6n al dCUerdo bAsico sobre Conceptualización de 
Calidad. 

La calidad se def ini6 como el conjunto optimi.zado de cualidades 
y caract.eristicas que satisfacen necesidades. 

Con relación al acuerdo basico sobre 
Calidad pueden encontrarse entre los 
empresarial y gubernamental. 

Conceptualización de 
sectores educativo; 

Est.an referidas al énfasis que cada sector hace en los sistemas 
que evalua: 

El sector gubernamental evalua la calidad a travéz del 
cumplimiento de normas. 

El sector empresarial determina que productos quiere ofrecer 
y los evalua por intermedio del cliente o consumidor . 

El sector educativo se limita a certificar que su educando 
cuenta con los conocimientos que cada institución 
considera, debe haber recibido. La evaluación que hace el 
sect.or empresarial sobre los egresados nunca llega 
formalmente a las universidades . 

Sobre el anAlisis y planteamiento de posibilidades para aplicar 
estrategias metodológicas presentadas en el Foro, para mejorar 
la calidad de las Universidades . 

Es necesario anotar que no existen metodologias para evaluar la 
calidad educativa . 

Lograr una comunicación entre las universidades y las empresas 
seria la primera estrategia para establecer parámetros de 
evaluación. 

Ahora bien, el mejorar la calidad del proceso educativo demanda 
centrar la atención, en el recurso humano de todos los elementos 
que participan en él . 

Las metodologias a~ui expuestas son aplicables para lograr e l 
desarrollo cualitativo de la educación. 



SINTESIS 

Con relación al acuerdo básico sobre Conceptualización ae 
Calidad. 

La calidad puede entenderse como un grado de satisfacción e,:, 
relación a un modelo, con el que se busca atender en forma 
optima, necesidades tanto de los i ndividuos, como de la 
sociedad en un momento histórico determinado y con sus 
respectivas particularidades. 

Tal m,::,del,:, debe contar c,::m unos objetos a atender, unos 
objetivos, elementos, principios y sus caracteristicas, ast como 
con parámetros de mEdici6n. 

Asl mismo el modelo debera adecuarse, de manera que logre 
atender las necesidades actuales, a la vez que se proyecte para 
atender las futuras. 

Con relación a las diferencias que sobre la conceptualización de 
Calidad pueden encontrarse entre los sectores educativo; 
empresarial y gubernamental. 

En general se acepta 
tres sec t,:,res, pero 
diferencias. 

El sector gubernamental: 

que el concepto basico es coman para los 
que en su aplicación se presentan 

Re~uie1'e de una clara def inic ion de poli ticas, asi como de 
c,:mtinuidad en estas para lograr resultados adecuados. 

Hace énfasis en la evaluación del cumplimiento de las 
normas que emana, lo que demanda que a su vez, se cuent.e con 
herramientas que permitan allegar uniformidad en la 
aplicación y evaluación; la que a su vez debe superar la 
cobertura, de forma que se logre juzgar plenamente la 
politica aplicada. 

En el sector empresarial: 

Se determinan los productos y servicios que se quieren 
ofrecer . 

Los factores que influyen sobre la calidad son más medibles 
y controlables. 

La calidad tiene una referencia concreta y precisa, aunque 
más a corto plazo. 

Generalmente se cuent.a con un cliente y un consumidor 
directos. 



En el sector educativo: 

En ultima insta.ne ia quien se apropia de l•:>s benef i e ios 
proceso educativo es la sociedad, con el educando e 
cliente primario, pero sin dejar de tomar en cuenta a los 
sectores sociales. 

Tanto los involucrados, como 
transformaciones que se dan en 
"pers,:>nas". 

Existe una apreciable influencia 
(politicas gubernamentales, la 
condiciones socio-históricas, etc.) 

los 
el 

afectados por la5 
proceso educativo son 

de los factores externos 
oferta y demanda, l~s 

Lo anterior obliga a este sector a buscar a corto, mediano y 
largo plazo, · 1a excelencia del modelo. 

Sobre el análisis y planteamiento de posibilidades para aplicar 
estrategias metodológicas presentadas en el Foro, para mejorar 
la calidad de las Universidades. 

A corti::o plazo: 

DiseNar 
1;;.•d1..1,;ac i6n. 

met.od•:>logias para evaluar cualitativamente la 

Crear programas de evaluación · permanente en las 
universidades y en sus pr,:igramas. 

Implantar un enfoque de "satisfacción al cliente". 

Fomentar un acercamiento real entre las universidades y el 
sector empresarial. 

Reconfigurar el quehacer universitario brindándole un 
sent.ido participativo. Las met,~dologtas presentadas en 
este Foro pueden servir a tal efecto. 

Prepararse para obrar en 
del proceso educativo es 
este, la sociedad. 

función de que el objetivo final 
la persona, y por intermedio de 

Un desarrollo docente con énfasis en la formación y el 
mejoramiento de su capacidad pedagógica. 

A median,:, plazo: 

Lograr claridad 
gubernamentales. 

Implantar el 
rentabilidad. 

que 

y 

la 

continuidad en las politicas 

calidad prevalezca s,:>bre la 



Obtener recursos en calidad adecuada y continua pa 
fomentar el desarrollo cualitativo de la educaci6n . 

A largo plaz,::,: 

Instaurar la calidad como elemento esencial de una cul tura 
académica, de tal forma que a su vez, se revierta en los 
demás sectores sociales . 

Adecuar las 
l,:::os cambios 
educativo. 

politicas gubernamentales 
y las necesidades con 

teniendo 
relaci6n 

en cuenta 
al sector 
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MUESTRA INDUSTRIAL E INVESTIGATIVA 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA 

En un stand esta Universidad expuso una Mesa de Fricción, 
replicando ensayos hechos en Europa y Estados Unidos con los 
métodos de la Geotécnica de Violy, acerca de la mecanica de 
rocas y de suelos, lo que permite simular el comportamiento de 
un talud. Con este tipo de implementos se pueden realizar 
ensayos hasta ahora desconocidos en Colombia. 

Ademas en otro stand se mostraron publicaciones generales en el 
area de ingenieria ~e esta Universidad. 

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA 

En dos stands mostró sus avances en software educativo y 
promocionó su evento "Encuentro Universidad-Empresa" 

UNIVERSIDAD JORGE TADEO LOZANO 

Utilizó un stand para divulgar proyectos relacionados con su 
facultad de lngeníeria de Alimentos. 

ACOFI 

Participo en esta muestra presentando las publicaciones 
correspondientes a las memorias de los diferentes eventos que ha 
realizado y a los libros "Técnica y desarrollo humano" y "Los 
pr,:,gramas de lngenieria Mecanica en Colombia". 

Participaron ade..as empresas del sector privado como TELECOMPUTO 
e INDUEL con sus productos, utlizando un stand cada una. 



RESUl.TADOS DE LA EVALUACION 



l JOIO DI 1.991 
RISILTADOS 91 LA IHLUACIOI 

n l. ~ S T R U C : U ~ A : i M A ! 1 C A J il. O R G A I I Z A C : O S 

I
¡ CA '' 1I1'1c · o~ 1 1 

'1 i 1 1 . • ,· ,· , , · O, ,' s · i 1 : ,,mm~ CAL!fü!CION 

DKL !RABAJO 

DI UlS 

COORDIIAOOIIS 

1 ! 2 1 3 i 4 1 5 1 l!AX!l!O AroRU . ¡ 
Coaceptlaliwiót,Calidai ea loa aectorea 

de Ctlidld guheraeae1tll J 
eaprewial 

Coacepto de 
Ctliud ea 
lac&cióa J 

r.acióa s.,. 

latrateciu pu~ Aplic¡c:ióa de 
ajorar 11 jestrategiu para 
calidad I aejorar la 

calidl4 eilc1Un¡ 
SISIOI 

füll!O Af,Qiil IITIWILAC!OI 

Tffl!TICA 

SISIOI 

DI UlS 

roaos 

A OOS DIAS 

R r 8 ! ! I • ! ~ 1 11-,.l!r R -, B 1 ! 1 R I B 1 ~ 1 a i B I K : l 1 2 1 3 1 ( ! 5 1 1 3 ! 4 5 I U.I SI I IO 11.R.I SI I 10 1 R I B 1 ! 1 U. 

11 ~ ·1 .. Ti j r,, -TT¡r-- --:-~ ' 1· l I X ! 1 X I l l ! 1 ~ ~ 1 

l 11 I I l 1 1 l 1 1 I l 

1

1111 1~ 11 ~I I I lx I 11 1 1 l I ~ ~ 
11 1 1¡ 1 11 11 1 1 1 
1 ~: 1 . l ; 1 !11 111 1 . 1 1 l l 1 

: 11 '·1· 1 1 l ,X ¡XI \ 11 1 1 1 l 
l! 

1

1, t l !1 l I .l l 1 
IX X 1 1 X -

1
. !1 l I I 1 1 

1

1 1 1 1¡ X 1 1 1 
I X! t 11 1 ¡x l 1 1 1 

·¡ 'lx x 1! · 
1
J 1¡1 ¡11 I 1

1 

1 x 1 1 
,l I 1 1 11 X I X X I 1 l t lx I lx 1 1 ¡ 1 1 1 
1 1 1 1 ! X-¡· ; ! 1 l I I X ! 1 1 1 1 I l 1 

1 
1 1 ¡r ¡ ix¡ 1x¡ ¡ 1

1 , 1 1 1 1 1 1 
. ¡x . x .: 1 1 

1 

¡ x , ' : x ¡' !x x x¡ x x 
Í 11¡ X i 1 1 1¡ 1 ¡ : XI ! i 1 1 , X I 

1 1 , X ¡11 1 I X lx lx ' 1 X I 1 1 

I 

I I I 
l 

1 
l 
1 

1 1 
1 1 

l 
I 

1 
l 
l 
X 
l 
l 
l 
l 
X 

I 

1 

1 1i x 1 1 1 ¡· ¡11 x i ¡x 1 1 
1 

1 ¡ x 11 1 x x 
¡ X J X

1¡ ! . X 11 11 1 X ' I I 1 1 11 
~ --t-

SU6TOTAL, P I H ~ 11 10 e 
1 

1 • I iS 31 3 ¡ 14 5 i i3 8 3 
l-----+-l--J--4---i....---4---l-~-i--~-4-~--l--'---1----J...._---+-~-i---4--+----1---1-+---i---+--f---+-----,f---4---+ - • -1--1~ 1= 

e ; u j!8.2 ¡6a.2 13.6 13.6 163.6 22. 1 u 59.1 ¡Ju ¡!3.6 

l I 13 8 1 3 I 17 I 3 I 2 I 21 I 1 I 2 I 17 I i 1 1 

PORCIIT.I e i 63.61 36.d 50 ¡45 .5 e 118.2 131.8 136.4 ! u ¡su ¡ u 11s.2 e 113.6177.3 113.6 1 9.1 m.s I u I u 11u I e 1 1 • 

romwriom: 1 imlnt, 
B 'ma 

- - · ·-- h1Uill. 



CLAUSURA 

~· f1' 
F.,NER FORO 1991 

CONCEPTUALIZACION SOBRE CAUDAi 
Y CALIDAD EDUCATIVA 

~ 



S3iN3iSIS~ 30 ~is1, 



LISTAS DE ASISTENTES I FORO 1991 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA - BOGOTA 

GUILLERMO SANCHEZ BOLIVAR 
ALFONSO PEREZ GAMMA 
JlJLIO E . OSPINA 
FRANCISCO SANCHEZ 
LUIS ALBERTO OLARTE 
JORGE TRIVINO 

CORPORACION UNIVERSITARIA AUTONOMA DE OCCIDENTE 

OMAR OIAZ SALOONA 
MASLIO PAREDES 
ROBERTO NAVARRO SANCHEZ 
HERNAN ASTUDILLO 
MICHAEL RENE TISOT 

CORPORACION UNIVERSITARIA DE !BAGUE 

RAUL MORENO GOMEZ 

ESCUELA COLOMBIANA DE INGENIERIA 

GERMAN SANTOS 
MARIA CRISTINA CORREAL 
ALBERTO SALAMANCA 
GERMAN SANTOS 

ESCUELA NAVAL DE CADETES 

GUSTAVO RAMIREZ 

VNIVERSIDAD DEL VALLE 

MARTHA DE GARCIA 
MARTt-~A CECILIA AMAYA 
ROBERTO NAVARRO 

lJN I VER:3 I DAD DEL NORTE - BARRANQV I LLA 

EOGAR ROBAYO ESPINEL 

UNIVCRSIOAO DEL CAlJCA 

FERNANDO DELGADO 



UNIVERSIDAD DE CARTAGENA 

ANTONIO MARIMON 
MARCELA CASTRO 
MANUEL ELJAIEK 

UNIVERSIDAD DE ANERICA 

FRANCISCO MONCADA LEAL 

UNIVERSIDAD DEL CAUCA 

ALDEMAR OLGUIN 

UNIVERSIDAD DE LA SABANA 

ALVARO FRANCO PENA 

ICFES 

LUIS FELIPE MAZERA 
GONZALO .JUAN POSADA 
ROBERTO MENDEZ 
GRACIELA AMAYA 

UNIVERSIDAD OE SANTO TOMAS 

ROBERTO SALAZAR 

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER 

OSCAR CARVAJAL 

UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS 

ALBERTO MUR I LLO HlJRTADO 
EMIGDIO JARMA 
EDGAR ERNESTO CRIOLLO 

UNIVERSIDAD LA GRAN COLOMBIA 

MISAEL GONZALEZ QUINTERO 
FABIO PAEZ HIGUERA 
JOHN ELKIN GEITHNER C. 

PONTIFICIA UNIVERSIDAD .JAVERIANA - BOGOTA 

JORGE LUIS SANCHEZ T. 
PEORO VIZCAYA 

UNIVERSIDAD .JAVERIANA - CALI 

ALBERTO URIBE 



UNIVERSIDAD DE SUCRE 

JOSE MARIA RODRIGUEZ 

UNIVERSIDAD ANTONIO NARINO 

ERNESTO ABRIL CAROENAS 
VICTOR CORREDOR TARQUINO 

ESCUELA DE ADMON Y NEGOCIOS 

CELIO GIL 

UNISUR 

MARI SA RO.J AS 
CARLOS EDUARDO PUENTES 
.JAIME LEAL 
MIGUEL ANTONIO RAMOS 

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA 

LUIS ROSAS 
JAIRO FARFAN 
ROBERTO RIASCOS 
LUIS A. BLANCO 
RAFAEL PEREZ 
CESAR PARRADO 
HENRY ORTIZ 
JOSE CANCINO NINO 
CAMILO ALARCON 
LEONIDAS AVIAL 
JOSE .JOAQUIN PRIETO 
LUZ MAYELA RAHIREZ 
OHAR ARTURO TORRES 
.JAIME MACHADO 
JORGE E. NI~O CRVZ 
ELSA TEN.JO 
CARLOS BARRETO BARRAGAN 
HERNAN PULIDO 

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PEREIRA 

SAUL VILLABONA GARCIA 
OLIVERIO GARCIA PALENCIA 

IC.ONTEC 

OSCAR JULIAN SOTO 

COLEGIO CAFAH 

ELOISA VASCO 

ACOFI 

JEANNETTE PLAZA ZUNIGA 



Universidad Católica de Colombia 


