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Estrategia dela Calidad
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Tom Peters y Robert Waterman, en su libro “En Busca de la Excelencia”, mencionaban que «el surrealista
belga René Magritte pinto una serie de pipas y la intitulé «cesin’est pas un pipey (esto no es una pipa). La
representacion de un objeto no es el objeto, el organigrama de una empresa no es la empresa, ni una nueva
estrategia es el remedio a un mal de la empresa. Todos lo sabemos. Pero cuando surge un problema, pedimos
una nueva esirategia y probablemente una organizaciony.

En el tema que nos toca exponer y que se refiere a la Estrate-
gia de la Calidad hay que considerar implicita la Calidad de la
Estrategia y en este primer concepto quisiera detenerme para
profundizar sobre él.

Es indudable que la calidad de la Estrategia pasa por encima
de los argumentos metodoldgicos y se centra mas en los argu-
mentos estratégicos o mejor llamado entorno estratégico. Pero
quisiera definir y diferenciar el entorno cominmente conocido
del entorno estratégico. El primero es una secuencia de infor-
mes, situaciones, estadisticas, etc., que nos configuran lo que
parafraseando a René Magritte diriamos «esto no es la reali-
dad», Entonces es, donde creo que surge el concepto de entor-
no estratégico que los define como un anélisis de valor de los
argumentos del entorno. Como una interpretacion de la reali-
dad, como una lectura de la misma a la luz de experiencias y
vivencias reales e imaginarias, de cuestionamientos severos de
nuesiras mas profundas creencias. Debemas, porque, asi no los
exige el medio y a través de lo mencionado, suponer nuestro
futuro y redescubrir pucstra mision (esencias innegables del
liderazgo) e ingredientes basicos de la Calidad de la Estrategia.
Ello nos debera llevar a formular una Estrategia de la Calidad.

Definido el contexto del que forma parte la estrategia de la
Calidad, conviene que nos detengamos por un momento a ana-
lizar lo que es una estrategia y lo podemos hacer en funcién de
tener claro, qué no es una estrategia, tal como lo mencionan
Boris Yavitz y Williams Newman en su libro Estrategia en Ac-
cion.

La estrategia no es una respuesta a las funciones del corto

plazo.

La estralegia no es una compilacion de datos estadisticos.

La estrategia no es racionalizacion.

La estrategia no es un plan operacional o funcional,

La estrategia no es un listado de buenas intenciones.

La estrategia no involucra sélo a los jefes de la compaiiia.

La estrategia de Calidad es la construcciéon de un camino
sobre un entorno estratégico dindmico y que tenga como estre-
lla guia «la misiény, como actores permanentes a las personas y
como conductor al lider, racional y apasionado, seductor y dog-
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matico, sofiador y pragmatico, es decir al hombre, esencia mis-
ma de la contradiceidn y paradoja y hacedor irrenunciable de
los caminos cualitativos de la historia y que adquiere mayor
relevancia en esta época signada por la tecnologia y las comu-
nicaciones, la globalizacion y la revolucién de los modos cultu-
rales. Por que en este nuevo orden de la economia, donde los
productos primarios se¢ han desconectado del empleo, los capi-
tales adquieren relevancias fantasiosas, las oficinas se convier-
ten en fabricas de ideas (y hasta adquieren arquitectura de «pro-
ducciény). Es innegable la participacion vital que tiene, porque
solo ¢l sera capaz de atender la problemética y crecer con ella.

En el proceso de formulacion de una estrategia, lo mas im-
portante y relevante es sin lugar a dudas la definicion de la
misién y ésta debe de estar enmarcada dentro de ese entorno
estratégico y respaldada por el liderazgo, la confianza y la parti-
cipacion.

En 1978 sélo el 30% de quienes respondieron una encuesta
de consumidores en Estados Unidos dijo que consideraba la
Calidad mas importante gue e] precio cuando adquiria un bien o
servicio. En 1970 mas del 70% respondia que ta calidad era lo
primero.

La calidad total es entendida y definida como la suma de la
Calidad del Servicio y la Productividad, que a su vez es la Cali-
dad del Uso de los recursos necesarios para prestar ¢l servicio.
En el libro El lider visionario de B.Wall, R.Solum y M.Sobol se
menciona que, en 1994, en el Japon se gastaba menos del 10%
de su presupuesto activo para encontrar y corregir defectos,
mientras que en los Estados Unidos se gasta un promedio de
25% de su presupuesto activo para corregir equivocaciones.

En 20 afios Ja participacién Japonesa crecié en el mercado
americano de ser 0.22% al 25%, los fabricantes americanos de
televisores a color se redujeron de 25 empresas a cero y ¢l mer-
cado entero de electronica de consumo, es monopolio japonés.

He querido mencionar estos ejemplos para cvidenciar |0 que
es fundamental. Sin una vision estratégica no se puede conce-
bir una misién y por ende no se puede formular una estrategia.
Insisto, la Estrategia de la Calidad pasa por la Calidad de la
Estrategia, que a su vez es el resultado de un andlisis y concep-
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tualizacion de un modelo estratégico que es generado de un
entorno estratégico. Si matemaéticamente quisiéramos factorizar
el término comun nos quedariamos con estratégico y puntua-
lizar que esta palabra es un concepto que, por encima de la
metodologia, engloba la realidad, aquella que es y aquelia que
va a ser. Lo mencionado respondi6 en el Japon a una «visidny y
una «misién» y en un pais donde lo que abunda son agua y
japoneses aquello produjo el «milagro» de, por ejemplo, rever-
tir la balanza comercial que en el afio 1950 era negativa en aproxi-
madamente 1,000 millones de dolares a positiva, con cerca de
250,000 millones de dolares en 1992,

;Qué nos obliga a la formulacidn de la Estrategia de la Cali-
dad.? El mundo cambid. La comunicacion estd tratando de
uniformizar nuestros modos culturales. Los negocios son dife-
rentes. Las personas somos diferentes y las brechas
generacionales se hacen cada vez més grandes y los limites
generacionales cada vez mds cortos. Para una persona que nace
con el teléfono celular, los juegos electronicos, la calculadora, la
violencia, efc. ¢l sentido del deber, del derecho, de la familia, dc
la solidaridad son diferentes a los nuestros y dificilmente lo
entenderemos a cabalidad. No nos olvidemos que la actitud es
la estructura mental (formada a través de hechos pasados) con
que afrontamos hechos futuros y ¢s ahi donde se tiene el cam-
po de batalla ;como entender lo que no sabemos? jcomo sentir
lo que no estamos preparados para sentir?. El permanente
cuestionamicnto, la vision y la mision entendidos luminalmente,
quizas como actos de sobrevivencia, nos ayudaran a establecer
el mapa de aquel camino gue se construye con las Herramientas
de Calidad, pero que se traza con la estrategia de fa misma.

La estratcgia de la Calidad, teniendo como base un modelo
como el que acompafio a esta separata, es sin lugar a dudas la
conciliacidén de tres factores que, al ingresar al proceso donde
se aplican las Herramientas de Calidad, generaran Calidad Total,
teniendo, como premisa fundamental, el control de la variacion,
ya sea humana, técnica o logistica. Este es el fundamento de la
Estratcgia de la Calidad.

Nuestro primer factor es el HOMBRE, y mas que el hombre
es la sociedad; hay quienes decian que nuestra disciplina, mas
que corregirla por ahora habria que manejarla; no comparto esta
apreciacion, porque manejar es manjpular y nosotros debemos
de encausar e¢n capacitar y solo la capacitacion generard aque-
llo que nos hard sobrevivir y que ademas impulsara esos tre-
mendos recursos que guardamos. Eliminemos la variacién hu-
mana. Pero no pudemos crear robots, porque sino, no avanza-
mos . Debemos de respetar la libertad esencial del hombre, ain
la libertad de equivocarse. Capacitando creamos progreso vy
realmente hacemos un culto a la divinidad, porque apostamos a
1o que conocemos y s6lo sospechamos, pero cuyo potencial
sabemos ¢s infinito y su limile el cielo (solo asi podemos enten-
der que llegamos al siglo XXI, vivos, con interés, con esperan-
zas, con dinamismo y con creatividad).
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Nuestro segundo factor material, nuestro modelo Estratégi-
co de la Calidad tiene que estar convencido que este factor es
gravitante. Pero ahora debemos nuevamente introducirnos en
nuestras empresas proveedoras, ser socios, perfeccionarnos
juntos, apostar permanentemente a la equidad y honestidad de
nuestras relaciones (qué importante y vital).

Nuestro tercer factor es ¢l factor mismo de nuestro proceso,
pero en gste caso el proceso médico. Es para mi irrespetuoso
hablar de ello. La percepcion que tengo al saber que gran por-
centaje de las enfermedades que nos aquejan son sicosomaéticas,
es que el médico se convierte en muchos casos, queriendo o sin
querer, en un lider de circunstancias con todo lo que ello impli-
ca.

Pero los factores analizados no serian nada si detras de ellos
no existiera la gerencia, el liderazgo gerencial «lo que eres habla
tan fuerte que no oigo lo que dices», una accion vale mas que
mil palabras. Este factor dentro de la estrategia de la Calidad
adquiere una importancia extrema. Abarra Zaleznick, profesor
de Harvard, dice que hay dos clases de lideres, los que son
inventados por las circunstancias y los que se inventan asi
mismos. Los Oltimos son los verdaderos lidcres, aquellos que
sufrieran en el avance, que experimentaron el fracaso y que se
levantaron, que aprecian y quieren, que cnseiian, que acoger,
que son rectos pero bondadosos, que miran el horizonte, que
intentan ser originales, que desafian, que innovan, que desarro-
llan, que se equivocan y que inspiran confianza.

Este es el factor determinante, pero un lider es ¢l que tenien-
do una vision y misidn clara de los objetivos, de las circunstan-
cias y del entorno, forma el camino, incita a hacerlo, ilumina y
crea condiciones de trabajo eficientes.

Busca la raiz de los problemas, tratando en lo posible de
usar a la estadistica, definida como la forma matemitica y cuan-
titativa de relacionar nuestros objetivos y nuestras realidades,
facilitando un lenguaje que a su vez nos permita una comunica-
cion y entendimiento efectivo para procesar la informacién y
convertirla en conocimiento. Este conocimiento no sélo es fru-
to de los datos, es fruto de la interpretacion valorativa de los
mismos.

Estos factores entran en la «caja negray del proceso donde,
aplicando las Herramientas de la Calidad, se debe lograr un ser-
vicio oportuno, eficiente, valedero en el tiempo, honesto, sim-
ple, efectivo y eficiente, para que nuestros pacientes, que son la
razon de nuestra existencia, se sientan confortados y satisfe-
chos.

Esie paso genérico sobre el modelo que servird de base a la
Estrategia de la Calidad es en mi experiencia la base fundamen-
tal de la misma y detallarlo, conocerlo, elaborarlo ¢ implementarlo
es la tarea que nos toca a nosotros desarrollar en cada una de
nuestras actividades profesionales y tener el privilegio de ser
hacedores de nuestro futuro y estar seguros de que éste serd de
CALIDAD.
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