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Resumen

El propésito de este trabajo es expiorar el carcter de las propuestas de Calidad y
Productividad. Se parte del supuesto que dicha propuesta es un requerimiento de la nue-
va organizacién de la produccién, motorizada por la necesidad de competencia, funda-
mentada en una produccion individualizada, que sustituye la produccion en masa. Elana-
lisis revela que la propuesta de Calidad y Productividad favorece la legitimacion de la
ideologia capitalista en su trasfondo, donde el contenido basico es la racionalidad econé-
mica; se ubica dentro del sistema de valores un caracter aplicativo, utilitarista y hedonista;
asi como se infiere que esta propuesta tiene como fin el posisionamiento en los mercados
internacionales. Se concluye que calidad y productividad ademds de sustentarse en la
busqueda de incremento de la ganancia y expansion del capital es una manifestacion
ideol6gica que representa la situacién del sistema capitalista como natura! y perpetua.
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Calidad y productividad: Un enfoque afternativo
Garcia de Berrios, Omaira

Quality and Productivity: An Alternative Focus

Abstract

The purpose of this research is to explore the character of quality and productivity
proposals. These proposals are considered as requirements in modern production organi-
zation, motivated by the need to compete, and based on individualized production, which
is a substitute for mass production. The analysis reveals that quality and productivity pro-
posals favor the legitimacy of the underpinnings of capitalistic ideology, where the basic
content is economic rationality; this is found in a value system of an applied, utilitarian and
hedonistic character. It also infers that the goal of this proposal is positioning in internatio-
nal markets. The conclusion is that quality and productivity, apart from justifying themsel-
ves in the search for increased earnings and capital expansion, are an ideological mani-

festation which supposes that the capitalistic system is natural and perpetual.
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introduccion

La relacién Calidad y Productividad
ha ocupado la atencién de la disciplina
administrativa de modo intenso desde la
década de los ochenta, a raiz de la divul-
gacién por parte de Deming, de algunas
propuestas para incrementar la calidad
en funcion de la productividad, a partir de
su observacién de la introduccién de di-
cha relacion en la economia japonesa
después de ia segunda guerra mundial.

La calidad aparece como la varita
magica para salir de la crisis; una increl-
bile producciéon intelectual que intenta
mostrarnos la mejor forma de encontrar la
relacién calidad y productividad en cual-
quier esfera de la vida social, ha invadido
el mercado bibliografico. La oferta de ca-
pacitacion en materia de calidad ha sido
cuantiosa, como respuesta a una deman-
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da motivada por la necesidad de no que-
darse atrds. Vinculado a esto, una inten-
sa actividad de capacitacion sobre las
propuestas de calidad han tenido lugar
desde los afios ochenta en casi todos los
paises en lo cual se han gastado cuantio-
SOS recursos.,

Numerosos intelectuales se ha de-
dicado a la consultoria de calidad, la ma-
yoria de {as empresas y gran nimero de
instituciones del Estado declaran formal-
mente la realizacion de esfuerzos en la
implantacién de la estrategia de calidad;
esfuerzos que muchas veces se ha ex-
presado en la creacién de unidades or-
ganizativas dedicadas a la calidad; las
propuestas de calidad se han constituido
en la base de estudios administrativos
con pretensiones de explicacion del fe-
némeno administrativo, llegandose a ni-
veles -en algunos centros de investiga-



cidn- de querer asumir esta via como la
unica estrategia de investigacion admi-
nistrativa, y finaimente sin animo de ago-
tar las diversas formas de expresién de la
importancia que ha tomado la calidad, la
ensefianza de la administracion ha toma-
do un sesgo de calidad y productividad en
tanto encontramos esfuerzos por hacer
de la calidad en el campo de la educacién
administrativa, la dnica alternativa de
gestion.

Eniadécadade los ochentay parte
de los noventa, la calidad, la calidad total,
la calidad y productividad y términos simi-
lares han ocupado un espacio relevante
en la disciplina administrativa en general
y particularmente en otras disciplinas en
las cuales ala administracion se e asigna
importancia significativa, tal es el caso de
la educacién y ia salud entre otras.

La produccién intelectual sobre ca-
lidad -sopotte de los procesos de divuiga-
cidén e implantacion- la constituyen en su
mayor parte, propuestas técnica, desta-
cando sus bondades. Escasamente en-
contramos propdsitos explicativos y ana-
lisis critico, cuestién necesaria para
avanzar en la construccion de la ciencias
administrativa, especialmente si se tiene
en cuenta que son propuestas que han
avanzado en la practica, de hecho las te-
sis sistematizadas por Deming, conside-
rado el padre de |a calidad, se sustentan
en practicas en empresas japonesas.

En este trabajo nos proponemos
hacer una reflexién critica sobre el mode-
lo calidad y productividad. Partiendo del
supuesto de que éste ha sido un requeri-
miento de la nueva organizacion de la
produccién, motorizada por la necesidad
de competencia basada en la produccién
individualizada sobre Ia base de las de-
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mandas particulares del cliente, la cual
sustituye la produccion en masa. En este
contexto la gestién de calidad y producti-
vidad no puede ser un modelo en el cual
todos ganan, los grandes afectados son
los trabajadores y usuarios excluidos.

1. Emergencia de la relacion
calidad-productividad

Lacalidad porunfadoy la produc-
tividad por otro, son conceptos de uso
cotidiano en la practica administrativa,
al menos desde que surge la disciplina
administrativa, lo novedoso es la incor-
poracién de la relacion entre ambos
conceptos, es decir, no se trata de cual-
quier calidad, sino de aquella que tenga
vinculacion con la productividad y si por
tal entendemos (sobre esto parece que
hay consenso) el resultado de la rela-
cién entre lo producido y los factores
usados en la produccién, se trata enton-
ces de calidad que permita producir mas
a menor costo. Tampoco se trata de
cualquier productividad, sino de aquella
que garantice calidad, que a su vez (si-
guiendo la reaccién en cadena de De-
ming, al menos hasta aqui) garantice
competitividad.

La Calidad y Productividad emerge
como un tratamiento sociotécnico en tan-
to infiere sobre calidad de produccién y
calidad de vida, por las frases, mejora-
miento de los procesos, satisfaccién de
las necesidades de los clientes, satisfac-
cién del operario, y circulos de calidad
{Harrinton, 1988). Entender lo que es el
modelo de calidad y productividad obliga
a estudiar sus origenes que hacen refe-
rencia a Japén y a los Estados Unidos en
el final de la Segunda Guerra Mundial.
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Al concluir la guerra como conse-
cuencia del deterioro de los mayores pro-
ductores de Europa y Asia, Estados Uni-
dos debfa cubrir grandes cantidades de
produccidn, razén por lo que se descui-
dan los atributos que debian poseer sus
productos; esto no preocupé a los empre-
sarios norteamericanos porque estaban
incorperando nuevas tecnologias, ma-
quinarias, conocimientos, 10 que suponia
que las metas o propdsitos finales esta-
ban relacionadas sélo con la maximiza-
¢ién de la produccién. En este afan, ios di-
rectores de planta comentaban que “...de
acuerdo a sus experiencias , si se hace
avanzar a la produccion, se resiente la
calidad...”, asi se pone de manifiesto que
se estaba manejando un inadecuado
concepto de calidad, y de como conse-
guirla {(Deming, 1991:1)

En la industria norteamericana en-
tonces comienza a sentirse la necesidad
de mejorar los conceptos e interrogantes
en torno al manejo de la calidad. Se intro-
ducen asi los elementos de control esta-
distico de calidad (SQC) para avanzar en
el desarrollo del concepto de control de
calidad. Asi el gerente de conirol de cali-
dad de la General Electric de New York,
Armand Feigeubaum, acufia por primera
vez el término Control Total de Calidad
para referirse a un sistema de compatibili-
dad entre economia de produccién y sa-
tisfaccion de atributos requeridos por los
clientes (Marifio, 1991:91).

Se crea si en las empresas de Es-
tados Unidos un lugar para especialistas
en control estadistico de calidad, quienes
manejaban la mejora de la calidad “...sélo
hasta el nivet en el que las cifras visibles
despejen dudas sobre el beneficio econé-
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mico de sequir mejorando” (Yoshikasu
Tsuda, citado por Deming, 1991}.

Por otra parte Japon durante el tra-
bajo de su reconstruccion, envia a sus
ejecutivos a diferentes partes de Europa
y Estados Unidos para conocer procesos
de produccién de smpresas exitosas; de
cuya informacioén se ajustarian o adapta-
rian aguelias practicas que tuviesen que
vercon la reduccién de costos, expansidn
de beneficios y ampliacién del mercado.
Los resultados de esta busqueda de in-
formacién develan que las compafiias de
mayor éxito son las que determinaban
para esa época estandares altos de cali-
dad de sus productos y servicios (Harrin-
ton, 1988).

La relacidn calidad y productividad
es parte de transformaciones que tuvie-
ron lugar en la organizacion del trabajo en
Japén, iniciadas en {a Toyota inmediata-
mente después de la segunda guerra
mundial, que segun Coriat constituyen
“...un conjunto de innovaciones en la or-
ganizacién cuya importancia es compa-
rable a lo que en su épocafueron las inno-
vaciones en la organizacién aportadas
por el taylorismo y el fordismo...” (Coriat,
1995:14) y que conducen a la conforma-
¢ién de un modelo, que sdlo puede ser
comprendido, segin Chno: pensando “al
revés” la herencia de occidente (citado
por Coriat, 1995:15).

La calidad se convierte para em-
presas japonesas en un elemento de tra-
bajo diario; y en la busqueda de referen-
cias acerca del aumento de la Calidad, se
incorporaron planes de educacién, de
instruccion, de capacitacion, de incorpo-
racion del conocimiento, lo cual sentaba
las bases de una sociedad competitiva,



que sirvié para establecer ciertas practi-
cas y métodos de desempefio, que unifi-
cados en las empresas japonesas dieron
como resultado el aumento de la deman-
da de sus productos, y una filosofia dife-
rente a la occidental en cuanto al manejo
de la Calidad.

Senala Drucker (1995:52) que Ja-
pon toma por recomendaciones de ex-
pertos el invento de la Segunda Guerra
Mundial; la capacitacion, la cual “...duran-
te los afios de la guerra les permitio a los
Estados Unidos convertir a su poblacion
preindustrial no calificada en trabajado-
res eficientes, de alta productividad...”se-
flalando que asi mismo los japoneses
“..transformaron rapidamente a su gente
no calificada y de jornales bajos, en traba-
jadores altamente productivos pero que
seguian ganando bajos jornales y cuya
produccién padia competir en los merca-
dos desarrollados”,

E! repunte de la economia japone-
sa generd grandes expectativas en Esta-
dos Unidos y Europa, por la competitivi-
dad de sus productos y por ende de la co-
bertura de los mercados; todo ello basa-
do en el concepto de Calidad de sus pro-
ductos, que se canaliza con aspectos o
enunciados mitificados tales como nece-
sidades y/o satisfaccion de las necesida-
des de los clientes. La consolidacion de
contenidos en torno a calidad y producti-
vidad, la promueven los japoneses cuan-
do involucran aspectos como la participa-
cion, cooperacion, formacion, informa-
cién sobre procesos, recomendados por
Deming en 1850 (Deming, 1988).

Habiendo recuperado relativamen-
te los dafios ocasionados por la guerra, la
economia japonesa en 1950 aun no po-
dia compararse con la de ofros paises de-
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sarrollados. Sus productos no poseian la
condicién necesaria para dejar de ver el
“made in Japan” como sindnimo de imita-
cién barata. Sin embargo al final de la dé-
cada de los " 70, Japdén compite en cuanto
a su producto internacional bruto con
Francia, Inglaterra y Estados Unidos (Vo-
gel, 1881).

Comienza en la década de los *70
en Japén un movimiento encaminado a
difundir los conceptos que sobre Calidad
se venia experimentando en paises de-
sarrollados. Los directivos de industria in-
tegran al consumidor como pilar para lo-
grar objetivos de calidad, asi se institucio-
naliza la frase “necesidades del cliente”,
que no es mas que la atencién a ciertas
caracterfsticas del producto sugeridas
por el cliente, Japén renace conia ruptura
de la tradicion de ver la calidad como re-
sultado del proceso de produccién para
tomarlo como Calidad atribuida por el
consumidor,

Esto se tradujo en definiciones o
en especificaciones técnicas que pasan
a ser normas de la empresa. Toda la
normativa que cada institucién estable-
cié estaba marcada de una revolucion
cuitural con gran carga ideoldgica. Esta
es una de las grandes razones para en-
tender que ¢! éxito de la economia japo-
nesa no se podria trasladas en meras
especificaciones técnicas para lograr
resultados semejantes en otro tipo de
economia. Asi lo sefala Vogel (1981) y
fo confirma Morishima(1989) afirmando
que de hecho la economia japonesa, ia
China o la soviética y el sistema occi-
dental tienen un caracter muy diferente,
serfa un error tomar una de estas eco-
nomias como posibles modelos para
paises atrasados.
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Japén establece las bases para la
apertura de un nuevo modelo de desarro-
llo a partir de su propia historia. Japén
contrapone al método estadounidense de
produccién de automéviles en cantidades
crecientes y variedad de modelos restrin-
gidos, proyectando un método de produc-
cion basado en fabricar a buen precio pe-
quefios volimenes de muchos modelos
diferentes. Sin embargo, esto abrié la in-
terrogante en el mundo occidental res-
pecto a: cémo elevan los japoneses la
productividad cuando las cantidades no
aumentan?

El asunto parece sencillo de ver,
entendiendo que algunos conceptos en-
tre ellos el de "economia”, se interpretan
como reduccion de costos. Sin embargo
esto genera un tipo de confusion, ya que
la reduccién de personal es un medio
para reducir costos, pero esto es un ries-
go, ya que el recurso humano es condi-
cién para la supervivencia y el crecimien-
to de un negocio. La explicacion a esta
controversia se da en la nueva interpreta-
cion gue le dan los japoneses al concepto
de Productividad, viéndola como el re-
pensar de la organizacién del trabajo en
todos sus detalles (Coriat, 1995}. De for-
ma tal que la Productividad se asocia en
el Japén con produgcir lo justo, produciren
el tiempo necesario, con los recursos ne-
cesarios y en las cantidades necesarias,
lo que algunos autores entre ellos
Ohno(creador del modelo "pequefios vo-
limenes de muchos modelos”) ¢ité como
“Justo a Tiempo”.

Estos cambios se producen des-
pués de la segunda guerra mundial, dan-
do lugar a modelos administrativos deno-
minados gestién de calidad que segun
sus defensores constituyen un “nuevo cri-
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terio de gestiéon” (Deming, 1989:22). Ta-
les modelos aunque con variantes nume-
rosas, dependiendo del autor, tienen
como rasgo fundamental eluso de larela-
cion calidad-productividad como criterio
basico de direccién.

A Deming se atribuye el mérito de la
divulgacion y generalizacion de la propues-
ia de Calidad y Productividad con las fér-
mulas de reduccién de gastos y aumento
de los indices de conversion Produc-
cién/insumo; pero existe consenso respec-
to a que el punto de partida de la considera-
cidn de calidad vinculada a productividad
se encuentra en Japén, aunque no hay
coincidencia respecto a los sujetos que in-
troducen tal relacién en la produccion, re-
petimos, errdneamente se le atribuye a De-
ming las ideas originales sobre la conside-
racién de la calidad vinculada a la producti-
vidad, este autor a nuestre juicio, tiene el
meérito de la difusion y de la elaboracion de
una propuesta particular, alimentada de su
observacién en el trabajo con gerentes y
empresarios de la Bell Telephone Labora-
tories, asi como en las experiencias de
transformacioén que se estaban producien-
do en Japén después de la sequnda guerra
mundial.

2. Calidad y productividad mas
alla de los objetivos
declarados

La forma en la que Edward Deming
concreta la reaccion en cadena recoge
ciertos sistemas de valores, entre los
cuales figura: la constancia, la nueva filo-
sofia, el liderazgo, la lealtad-confianza, la
automejora, el equipo, entre otros. Estos
valores se conectan a una red de influen-
cias entre si con propésitos de racionali-



dad econémica del procesc productivo.
Se busca someter las acciones y libertad
del trabajo a ciertas especificaciones del
sistema productivo, con ilusiones de uni-
versalidad y de trascendencia del orden
social; sin embargo en esencia, mas no
en la apariencia, se mantiene el indivi-
dualismo, la particularidad de intereses y
la conservacion del orden social vigente
de exclusion y elitismo (Reis Silva, 1996},

El discurso de Edward Deming
partié de considerar que la empresa me-
jora el nivel de vida del hombre, y que en
los esfuerzos del trabajador por lograr
esto, no perderia su trabajo por contri-
buir a la Calidad y Productividad. Mas
alla de este propoésito esta el principio o
uno de los 14 puntos de Deming que es
la sustitucién de ia inspeccién y por ende
de la funcion y responsables de este rol,
baséndose en que "..cada inspector
confia en el ofro para que le haga su tra-
bajo”. “La responsabilidad dividida quie-
re decir que nadie es responsable...”
{Deming, 1989:24). Entonces nos pre-
guntamos ;cémo puede haber en una
organizacién un propdésito de coopera-
cién, si la nueva filosofia lo excluye o lo
confunde en su identidad?, el trabajador
se preguntard ;qué puedo importar yo
en este proceso?

La propuesta de calidad y producti-
vidad entra en una contradiccién en mu-
chos de sus propésitos, tal vez esto apun-
te a ver qué hay mas alla de sus objetivos
declarados. En la propuesta de Deming
{1989}, y revisada por Ishikawa (1990},
observamos que existe una contradiccién
con el fenémeno administrativo bdsico
que suponia Vroon y Deci (1989} relacio-
nado con la psicologia del trabajo, segin
el cual los trabajadores se esfuerzan mas
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cuando pueden tomar decisiones sobre
ia forma en que desempefian su labor. En
la propuesta de calidad y productividad,
esto es lo que no se quiere: que se tomen
decisiones sobre cémo realizar los proce-
$0s, siendo que éstos estan siendo dise-
fados bajo la forma de mejora continua,
acatamiento de normas y especificacio-
nes que viene de los expertos.

Sefalamos de la misma forma que
la propuesta de la Calidad, no declara, o
mantiene como teorfa en uso, aspectos
relacionados a ia supeditacién de los inte-
reses individuales, cuande por ejemplo
entra en contradiccién con lo planteado
por Bain (1992) acerca de la solucién de
los problemas de laempresay la referen-
cia al desarrollo del sentimiento de que
todos los trabajadores son importantes
como individuo. En esencia, la propuesta
de calidad y productividad sugiere per-
manentemente la atencién a la efectivi-
dad de los procesos; y el recurso humano
seria asi solo una razén para enunciar
frases impactantes.

Dentro de las interpretaciones cri-
ticas a los propdsitos de la propuesta de
calidad y productividad encontramos
que mas alld del propdsito de la adop-
cién de posiciones filosodficas de la con-
cepcién del mundo, estd el enturbia-
miento de la visién intra e interpersonal;
en el sentido de que la Calidad devela
claramente aspectos técnicos, 0 sea
que las acciones de los gerentes de cali-
dad estan marcadamente referidas a
los procesos, procedimientos, produc-
tos y no propiamente en necesidades de
crecimiento persaonal e intergrupal de ia
masa de trabajadores. La contradiccion
en este caso implica que se declaran as-
pectos filoséficos de la calidad y produc-
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tividad los cuales rezan que todos losem-
pleados sin excepcién tiene el suficiente
potencial para aprender continuamente y
mejorar la calidad humana y técnica
(Inohara, 1990), sin embargo la prepon-
derancia de las acciones de calidad tie-
nen una orientacidon eminentemente ha-
cia la mejora de procesos productivos,
mejora del trabajo y los procedimientos
més que hacia el desarroilo de la visién
intrapersonal de los trabajadores.

Por otra parte las sustentaciones
técnicas de calidad y productividad ha-
cen referencia al incremento del valor a
través de la productividad del trabajo,
rememoramos a Carlos Marx en su defi-
nicion de plusvalia relativa, haciendo
énfasis en la disminucién del tiempo de
trabajo y la correspondiente elevacién
de la fuerza productiva del trabajador,
que implica aumento de su capacidad
de produccién. Asociada a esta relacion
la propuesta de calidad y productividad
tiene un profundo contenido “praxeolé-
gico” como calificd Ludovic (1977) a la
teoria cientifica de Taylor. Se observa
que la propuesta de calidad y productivi-
dad, como el taylorismo, constituye un
conjunto de gufas para la accién practi-
ca de la organizacion del trabajo en em-
presas capitalistas.

Contraria a sus puntos basicos o
principios fundamentales de liderazgo,
lealtad, confianza y continuidad, calidad
y productividad se presenta en su trans-
fondo como una propuesta de corte apli-
cativo pese a las impactantes frases
como filosofia, misidn, visién, circulos
de calidad, etc. La naturaleza aplicativa
es notoria analizando muchos de sus
contenidos; el mas importante es el que
se asocia como el propésito concreto de
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“aumento de la productividad”, de acuer-
do al quinto principio para ia salida de la
crisis planteado por Deming. Cuando se
hace referencia a la naturaleza aplicativa
de esta propuesta también se argumenta
su pensamiento “utilitarista” que la nutre.
El utilitarismo estd expresado en el mis-
mo concepto de “hedonismo” que carac-
teriz6 el sistema de valores en el que sus-
tentara el paradigma clasico. Es decir, la
calidad y productividad lleva implicito la
exhortacién de que todo el mundo debe-
ria preguntarse a si mismo “¢qué es lo
que se ha hecho en el dia para avanzar
en su conocimientos sobre el trabajo y
mejorar la habilidad...para estar mas sa-
tisfecho en la vida?” (Deming, 1989:39).
Esta recomendacion estd absolutamente
en correspondencia con al explicacion
del desarrollo social mediante los motivos
de la conducta, aquéllos que flevan al
hombre a la “biisqueda del placer y su-
presién del dolor” como expresién con-
ceptual de la doctrina hedonista {Ludovic,
1977). Mas aln, esto da cuenta de una
forma mas de confusién entre domina-
cion y autodominacion con independen-
cia; la autodominacién es un efecto direc-
to de aquella exaltacion del sentido hedo-
nista que no alcanza a mostrar la verda-
dera conjuncion de las técnicas de control
de procesos naturales y las técnicas refe-
ridas al control del comportamiento de los
hombres (Dévila, 1997).

Mas alla de los propésitos decla-
rados de la propuesta de calidad y pro-
ductividad encontramos la influencia de
la doctrina del liberalismo econdmico
cono se observa que “el dinero es la
principal razén econdémica” como con-
secuencia de la reproduccion del capi-
tal, que se concreta en la Globalizacién



del mercado mundial (fin de la propuesta
de calidad y productividad). Las compa-
filas transnacionales en desmedro de los
gobiernos y/o Estados nacionales, se po-
sesionan del poderio econémico finan-
ciero, apoyado por organismos intema-
cionales como el Banco Mundial, el Ban-
co Interamericano de Desarrolio, el Fon-
do Monetario Internacional; asf la Privati-
zacién como desestatizacion, son com-
ponentes estructurales de la propuesta
de calidad y productividad que cada vez
mas, da cuenta de una legitima concep-
cién neoliberal.

Basta un poco de buen sentido
para notar en esta propuesta la perma-
nencia de la ideologia de dominacidn,
cuando en unas exhortaciones tan en-
mascaradas como filosofia de gestion,
actitudes positivas, valores, participa-
c¢idn, informacién y satisfaccion, se cu-
bre el verdadero caracier de lo que es
“prosperidad del patrén e interés del ca-
pital”; para lo cual el verdadero papel
del trabajador es dejarse conducir u or-
ganizar con el fin de ser mas productivo
en el trabajo.

Lo que en reaiidad plantea la cali-
dad y productividad no es la conduccion
de los procesos bajo ia filosofia de “cero
defectos”, sino una alternativa muy bien
establecida para resolver el control del tra-
bajo alineado, que permita la “supremacia
del poderio del capital”, mucho mas apli-
cable ahora cuando el trabajo muestra ser
verdaderamente parte del capital en tanto
que la nueva legislacién del trabajo indica
una predominante parte del capital com-
prometida con la permanencia y retiro de
un trabajador en la empresa.
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3. Calidad y productividad:
nuevo modelo de organizacion
del trabajo

Ciertamente la calidad y productivi-
dad se podria interpretar con el andlisis
del trabajo y/o los procesos del trabajo u
organizacion del trabajo; es una propues-
ta vélida para concebir un trabajo, un tra-
bajador y una empresa productiva. Sin
embargo, el analisis del trabajo bajo cual-
quier propuesta no es tarea facil, ya que
las implicaciones de una nueva concep-
cién de trabajo tienen que ver con estruc-
tura de cargos y funciones, funciones de
iinea y staff, relaciones intra ¢ interdepar-
tamentales, y decisiones estructurales, y
con fa concepcién del trabajador forma-
do, entre muchos otros aspectos.

La propuesta de calidad y producti-
vidad representa el cambio de la concep-
cién del trabajo basado en la especializa-
cién del operario parareferirsea un traba-
jador muitifuncional (Pérez, 1990} que
conozcan el proceso desde su inicio has-
ta la cuiminacidn; capaz de hacer modifi-
caciones necesarias como parte de la
exigencia del mejoramiento continuo. Sin
embargo no todas las aplicaciones de la
propuesta han significado una concep-
cién similar en cuanto a organizacién del
trabajo se refiere. Por ejempio la calidad y
productividad que se implementa en Es-
fados Unidos estuvo representada por un
método de trabajo en el que no se consi-
deré cantidad ni variedad del mismo, sino
especificamente evitar errores o desper-
fectos como via de reducir costos. Los es-
tadounidenses trabajan para la gestion
de calidad con una organizacién de! tra-
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bajo diferente alos japoneses, basada en
actividades desarrolladas en diferentes
funciones que van desde la investigacion
de las necesidades hasta el servicio de
postventa. De esta forma la calidad y pro-
ductividad en Norteamérica ligeramente
ha sido ubicada en departamentos lineao
areas técnicas, de produccidn con un en-
foque tecnoldgico més que integracionis-
ta; los norteamericanos han prescindido
de la conformacién de estructuras ade-
cuadas y ha sucedido que las diferentes
funciones buscan sus propios resultados
individuales en detrimento de los resulta-
dos de la empresa.

Esto ha generado otros inconve-
nientes y es llegar a determinarcualesla
unidad o departamento apropiado pata
orquestar la calidad y productividad. A lo
largo de casi medio siglo de estar hablan-
do de calidad y productividad , los Esta-
dos Unidos no han recorrido las mejores
experiencias en relacién alaimplementa-
cién de esta propuesta,

Ya lo habia advertido Feigenbaun
de la General Electric (citado por Marifio,
1991) que la mejor organizacién del tra-
bajo para este acometido estaba en
aquella que garantizara la coordinacién
de todos los esfuerzos en todas las divi-
siones de la empresa; pero recomendé
respaidar la calidad por una funcién ge-
rencial organizada para tal fin que le im-
primid el caracter de funcién especializa-
da que requeria profesionales especiali-
zados. Asi el enfoque occidental hacia la
implementacion de calidad y productivi-
dad implic6 la creacion de grandes es-
tructuras organizacionales como geren-
cias, divisiones, departamentos de con-
trol de calidad, esto generé una incerti-
dumbre de quien debia asumir el mayor
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compromiso y termina en falta de involu-
cramiento y de participacidn de todos los
niveles jerarquicos.

Ademés de esta limitacién, el mun-
do occidental se consigue con un proble-
ma y es que por la propia ausencia de
participacién e involucramiento no se re-
conocia a quien le competia la educa-
cién, formacién y capacitacién en eltema,
lo que deriva en una adjudicacion del co-
nocimiento de calidad solo a los privile-
giados especialistas {Marifio, 1991).

Pensando al revés, los japoneses
desarrollaron un concepto de calidad y
productividad que involucraba toda la
empresa, es decir con una concepcién di-
ferente en cuanto a método de produc-
cién, el cual estaba basado en la produc-
¢ién a buen precio, de pequefios volime-
nes de muchos modelos diferentes. Lo
que requeria un trabajador muitifuncio-
nal, no especializado, que igual que en el
esquema clasico implica racionalizacién
del trabajo, asi sea una concepcién dife-
rente del trabajador, pero que ambos tie-
nen su transfondo operacional, es que al
obrero no tenga poder sobre la produc-
¢idn, no tenga poder de negociacién.

Esto da la idea de una nueva con-
cepcién del trabajador y del trabajo que
cumple la misma aspiracion en cuanto al
control de la cantidad de informacién que
deba manejar el trabajador sobre el siste-
ma porductivo total. Y es sclo la posibili-
dad del conocimiento de fallas y aciertos
en los procesos, dandole al trabajador
solo conocimiento Gtil a la implementa-
cién de fa técnica.

Sin embargo la implementacién de
calidad y productividad en el Japén impri-
me una concepcion de trabajo y frabaja-
dor con mas conocimiento sobre el tema,



porque la empresa japonesa practica el
enfoque de involucrar a cada colaborador
de cada divisién, en la construccion de la
calidad, asi el sentido de participacion es
valorable, porque no es exclusividad de
los especialistas. Ademas esto ha hecho
posible favorablemente gue las personas
que realicen el trabajo bajo estas especi-
ficaciones se autocontrolen y construyan
la calidad, para lo cual han sido formadas
no necesitan el cargo del supervisor para
determinar si pasa o no el producto ala si-
guiente fase.

Las organizaciones en estos casos
van constituyéndose en organizaciones
mas planas que verticales, donde los car-
gos de supervisién van desapareciendo,
y por ende se dala cercania delos proble-
mas a sus soluciones, porque mientras
menos niveles jerarquicos, mas directos
son los diagnésticos y mas rapidas las
respuestas. Sin embargo, la critica de
cuenta de que este modo de trabajo es
disciplinario, y en sus intensiones, iguai
gue el trabajo de la gran empresa de co-
mienzos de siglo; ahora {a vigilancia (con
tanta carga negativa para la concepcioén
humanista de! trabajo) pasa a ser un ope-
rador econdmico decisivo, en la medida
en que és a la vez una pieza interna en el
aparato de produccién y un engranaje es-
pecificado del poder disciplinario (Foul-
cault, citado por Dévila, 1994).

L a critica considera que lacalidady
productividad desde el punto de vista de
la concepcidn de la organizacion del tra-
bajo, ha fundamentado una nueva forma
de legitimacién de la dominacion cuando
se le da a ia productividad un sentido de
recompensa, o sea que la idea de rendi-
miento maximo en el trabajo tiene un ma-
tiz benévolo y justifica el control y la vigi-
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lancia del comportamiento del trabajador.
Esto hace, segin Davila {1994} que se
conciba a la calidad y productividad como
el mas refinado modo de explotacién de!
hombre por el hombre.

De alli gue las apreciaciones criti-
cas de la propuesta de calidad y producti-
vidad generalizan que ésta es la traduc-
cidn o versién actual con algunas modifi-
caciones en su contenido, de la propues-
ta que afloré a comienzos de siglo como
técnicas y herramientas facilmente apli-
cables, que se constituyd, igual que aho-
ra, en una filosofia del obrero y del traba-
jo, cuando en esencia era una forma de
dominacidn més. Por ello, la critica al dis-
curso taylorista de comienzo de siglo, es
vélida parareferirse a la calidad y produc-
tividad, sefalando que ambas tienen un
marcado origen ideolégico que mas que
reflejar una forma explicativa de una reali-
dad (teoria) o un modelo dentro del cual
se le da respuestas a una serie de proble-
mas de ia Administraciéon (paradigma)
parte de una realidad empirica, donde se
asume como verdadero lo observable.
Apenas si se infiere que el problemas de
direccién se asume desde distintas reali-
dades histdricas, desfavoreciendo el va-
lor real de al aplicabilidad y extensién de
la propuesta, porque ésta se hace distinta
dependiendo del escenario, y siempre va
a tener un elemento determinante que
son las condiciones materiales de exis-
tencia, propias del sistema capitalista.

4. Conclusiones
La Calidad Total en este estudio se
descubre como la racionalidad del proce-

s0 productivo, que refuerza mecanismos
para disminuir el poder del empleado u
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obrero calificado sobre la produccién, in-
crementando la intensidad del trabajo,
cambiando la especializacion por deses-
pecializacion, asi como el modelo de pro-
duccién, alrededor de lo cual estan los
propositos de incrementar la ganancia y
la expansién del capital. Igual que los en-
foques tradicionales del pensamiento ad-
ministrativo (mecanicista, burocratico y
estructural}, la calidad y productividad se
caracteriza por conceptos que estan rela-
cionados con la disminucién de costos e
incremento de beneficios, gue implican la
ejecucidn de procesos con menor consu-
mo de materias primas e insumos, para
llegar al fin ultimo de posesién de merca-
dos internacionales.

Hasta ahora muchas de las defini-
ciones de la calidad y productividad que
han hecho investigadores, instituciones,
intelectuales, academias y empresarios,
la presentan como una teotia, sin corres-
ponderla con el tiempo y lugar en el que
se adopte. Lo que implica que pueda cali-
ficarse como definiciones abstractas con
intencién de universalidad en un todo de
acuerdo a la posicion critica de Joad Reis
Silva (1996).

Epistemoldgicamente se interpreta
que pese a que la calidad y la productivi-
dad se sustenta en un vocabulario obser-
vacional entendible y manejable (produc-
tos, procesos, mercados globalizados,
nuevas tecnoiogias, clientes, etc.) las re-
glas de correspondencia con sus criterios
y constructos teéricos revelan una aproxi-
macién a la orientacion hacia la acumula-
cidén que busca someter todos los ambi-
tos de la vida organizacional y de un pais,
a un sistema productivo que permita pre-
servar un determinado orden social; en
contradiccién con la naturaleza de los fe-

46

némenos sociales y educativos con nive-
les de transformacién, de inclusién envez
de exclusion, de participacién y/o sentido
de pertenencia y no de elitismo gue es lo
que domina el orden social vigente.

Existe una interpretacién de la
ideclogia liberal en los constructos tedri-
cos de los que emerge la calidad y pro-
ductividad, cuando ésta hace énfasis en
la forma, los métodos, medios materiales
y financieros, en los que se supone que ia
crisis de la calidad de produccién , de la
vida y de trabajo en un pais u organiza-
cidn, nadie antes la hubiese concebido
como propdsito, y utiliza por demas un
contenido filoséfico, para llegar al condi-
cionante del nuevo orden mundiai: la Glo-
balizacién. La calidad y productividad es
un condicionante ademas, de las nuevas
tareas de la tecnologia.

Hemos encontrado que en el anali-
sis de su basamento filoséfico emerge
una forma que busca la consolidacion del
sistema capitalista a nivel mundial. Se lo-
gra en el presente estudio, mostrar el pa-
pel ideolégico, condicionante de este sis-
tema; no obstante no contiene la calidady
productividad la posibilidad tedrica que
sea capaz de explicar los fenémenos ad-
ministrativos o la realidad administrativa
desde el punto de vista de la correspon-
dencia de contenidos, con teorfas y con
suposiciones teédricas amplias, que per-
mitan formular planeamientos tedricos
analiticos de largo alcance y validez ge-
neral. Es decir que mas que unateoria o
una propuesta que genere conocimiento
administrativo y que alcance a marcar la
evolucién del pensamiento administrati-
vo, la calidad y productividad es apenas
el conocimiento del funcionamiento final
de las cosas y procesos, propuesto por



algunos autores como reglas técnica
donde solo se define el “cédmo” y no el “por
qué” de los procesos.

La calidad y productividad enten-
dida solo como propuesta no esta orien-
tada hacia la obtencién de verdaderos
conocimientos de la realidad adminis-
trativa, porque aicanza apenas el mane-
jo de contenidos tedricos Utiles para ele-
var la productividad, sin medir efectos
de largo alcance; ademas sus premisas
{que por analogia seria su escaso siste-
ma de valores) solo son ideologia, que
hacen que el rigor cientifico quede su-
bordinado a una contagiante euforia por
frases, exhortaciones y celebridades,
pero no dan cuenta o no explican los
problemas sociales, administrativos u
organizacionales.

Todas las personalidades del mun-
do académico o empresarial que se han
dado a la tarea de ahondar y resaltar el
contenido de la propuesta de calidad y
productividad, sus aplicaciones y expe-
riencias en palses desarrollados, se en-
cierran en un componente técnico paraia
accién del capitalismo en la mira de per-
petuar el control total sobre el trabajo;
asumiendo el conirol sobre los procesos
se infiere que se pueden resolver los pro-
blemas de una clase elitesca capitalista, y
por demas se consigue perpetuar las di-
ferencias de clases, en un marco de con-
diciones sociales en el que se es indife-
rente al concepto de lucha, toda vez que
la clase trabajadora cree en los concep-
tos filoséticos que han hecho furor en la
propuesta de calidad y productividad,
como satisfaccién, calidad de vida, for-
magcion, participacion, etc.
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En este estudio se marca, ademas
de ese cardcter alienante, el cardcter utili-
tarista de la propuesta. Se han traducido
las posiciones criticas del taylorismo a
esta propuesta; y se puede sefialarque la
calidad y productividad se fundamenta
igualmente en un pragmatismo vulgar
que reza que lo que es Gtif ai capitalismo,
es util a los demas.

La propuesta de calidad y producti-
vidad, finalmente permite reconocer la
funcidn ideolégica propia de la filosofia
del capitalismo, en sus propdsitos de
mostrar fines econdémicos como el mejo-
ramiento de la sociedad por medio del
mejoramiento continuo, 1a perpetuidad y
naturalidad de la situacién social del sis-
tema capitalista. Asi, esta propuesta pu-
diera semejarse a una instrumentaria ted-
rico-practica que la empresa capitalista
utiliza para sistematizar el ro! de la Admi-
nistracién de empresas con su interior,
sustentando las relaciones que mantiene
con el sistema en el que se sostiene.
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