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Conferencia internacional
sobre calidad Total

POR MARIA JOSE GOMEZ DE LAS HERAS

El pasado dia 9 de abril tuvo lugar en Madrid la Conferencia Internacional Calidad Total: un
reto europeo. Dicho encuentro, que contd con la participacion de altos directivos de grandes
corporaciones internacionales y la asistencia de mas de 200 representantes de empresas
espafiolas, fue organizado por Fundesco, por iniciativa de Telefénica de Espafia, con el
objetivo de profundizar en el debate sobre calidad total que se esta llevando a cabo en
Europa ante el reto europeo del Mercado Unico.

La apertura del encuentro corrié a cargo de Candido Veldzquez-Gaztelu, presidente de
Telefénica de Espafia,empresa integrante de la Fundacidn Europea para la Gestion de Calidad
(EFQM), entidad supranacional constituida por empresas europeas comprometidas en el
desarrollo de procesos de calidad total. El presidente de Telefénica reflexiono sobre el
significado de la calidad, como variable estratégica de las empresas, “en un entorno cada
vez mas competitivo y en la coyuntura de un nuevo mercado, en la que la referencia europea
nos absorbe”.

Se refirid, también, a la importancia de las inversiones materiales como nucleo de analisis
sobre la calidad, sin olvidar el fundamental papel “que desempenan los valores humanos en
la prestacion de servicios y en la percepcién externa de calidad”

En este sentido, sefiald que el concepto de cliente interno en el sector servicios adquiere una
dimensidn trascendental, en la medida en que configura satisfacciones (para las personas) y
costes (para el cliente final), “haciendo mas evidente la injusticia social de la no calidad y
mucho mas notoria su repercusion”.

Durante la presentacién de las jornadas, el presidente de la Comisién Delegada de Fundesco,
Francisco Martinez, comentd la intencion de Fundesco, al ponerse en contacto con
Telefonica, de llevar el debate de la calidad total al sistema de las comunicaciones. Debate
que, al estudiar el proyecto, se decidid abrir al conjunto de todos los sectores de este pais,
partiendo de la experiencia de grandes corporaciones internacionales, cuya experiencia
puede servir a las empresas espafolas de cualquier sector.

En la primera sesidn de la conferencia, intervinieron dos altos directivos de la Matsushita
Communication Industrial U.K. LTD., Shindo Susumu (vicepresidente) y Peter Hine (director
de calidad y servicio), quienes describieron y analizaron el programa de calidad total llevado
a cabo en Gran Bretafia por la compafia Matsushita, lider mundial en electronica humanay
conocida internacionalmente por su marca Panasonic.

Matsushita, destacé su vicepresidente, puede ser una empresa de alta tecnologia, pero su
éxito depende, en primer lugar, de las personas y la forma en que responden a los retos y a

Revista TELOS (Revista de Pensamiento, Sociedad y Tecnologia) | ISSN: 0213-084X @@@
Pag. 1/3 | Junio-Agosto 1992 | https://telos.fundaciontelefonica.com @ ==
Editada por Fundacién Telefénica - Gran Via, 28 - 28013 Madrid )

Fundacién Telefénica “Yelefonica


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

Revista TELOS (Revista de Pensamiento, Sociedad y Tecnologia) TELOS 30 : Comunicacién audiovisual y telecomunicaciones en
https://telos.fundaciontelefonica.com Catalufia : Conferencia internacional sobre calidad Total

las oportunidades que se les presentan cada dia. Por esta razén, segin Shindo Susumo, en su
empresa, donde el nUmero de empleados dedicados a la produccion es mayor que en otras
companias, el personal es estimulado para trabajar en colaboracion, buscando
constantemente ideas para mejorar el producto por medio de grupos pequenos que se
relnen periédicamente para discutir todos los detalles del proceso, desde las placas de
circuito impreso hasta la pulcritud.

Seguidamente, Peter Hine expuso el programa de calidad de la empresa. En su opinion, a
menos que se vinculen las inversiones en alta calidad y la rentabilidad a largo plazo, ninguna
empresa puede tener éxito, puesto que la calidad desempefia un papel vital en el
mantenimiento y crecimiento de los mercados existentes y en el establecimiento de nuevos
mercados.

En cualquier organizacién orientada a la calidad, es vital crear un entorno capaz de promover
la disposicion al cambio como parte natural de la actividad cotidiana.

LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Hine describio la técnica de los circulos de calidad, que se basa en que un grupo que se
reine de manera voluntaria, sin presiones, puede dar grandes pasos hacia la mejora de la
calidad por medio del debate activo y la participacion abierta. Los circulos de calidad aplican
cuatro etapas: debate, registrado, analisis y comprobacion, a través de las cuales llegan a
conocer y mejorar significativamente el funcionamiento (calidad) de la empresa. Los circulos
de calidad, afirmd, tienen éxito en Japdn, porque la direccion ha creado un entorno en que la
resolucion de problemas es una tarea satisfactoria.

La segunda sesion corrié a cargo de los directivos de la Sumitomo Cyclo-Getrsebeban GmbH,
Nobuhiro Oimiya (director) y Hisafumi Nishimoto (director adjunto). Se refirieron al control de
calidad total establecido por su compafia en 1985, exponiendo la metodologia que se lleva a
cabo en Alemania, con las caracteristicas que conlleva el cambio del entorno. Oimiya destacé
la implicacion de todos los estamentos de la empresa en el control de calidad, sefialando que
el propio presidente participa en los diagnésticos periddicos que se hacen.LOS FACTORES
DEL EXITO

En la tercera sesién, el director general para Europa de Rank Xerox Ltd., Bernard Fournier, se
refirié a los esfuerzos de esta empresa y las acciones que en este ambito estad desarrollando
para conseguir una posicion destacada en el mercado a través de la calidad haciendo
referencia del caso francés. Entre los diferentes factores de éxito que citd, destaca el enfocar
toda la organizacion hacia la satisfaccidn del cliente interno y el externo y su control
continuo.

La Ultima sesidn estuvo a cargo del director de calidad de Kodak-Pathé, Louis Gadet, que
habld sobre el proceso de liderazgo de calidad que ha seguido esta compania en los Ultimos
anos. Este proceso significa, segun el conferenciante, una actuacion en todas las operaciones
de la compafia. En este sentido es de vital importancia que “cada empleado se mueva, paso
a paso, con un enfoque total hacia el cliente”.

Para vencer los obstaculos que se interponen en la mejora de la calidad, el representante de
Kodak destacé la necesidad de asumir el liderazgo de calidad como un compromiso personal
realizado colectivamente y encauzado por toda la organizacidn. Insistié también en que este
proceso precisa un lenguaje de calidad comuin en la empresa, y enfatizé la importancia de
que cada individuo se fie de su propio instinto para hacer mejoras espontaneas de calidad.
La clave del éxito es un proceso cuya direccién se mueva de arriba a abajo y no los circulos
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de calidad, la constante autoevaluacion y la comunicacion como parametro fundamental para
informar al cliente de su empresa.

Finalmente, el director comercial de Telefonica de Espana, César Vacchiano Lopez, expuso
las principales conclusiones de esta conferencia. Vacchiano estructur6 estas conclusiones en
tres ambitos importantes: el concepto y estrategia de calidad; las metodologias que se
utilizan y los principales efectos que producen los procesos de calidad.
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