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Licencia de Uso

Copyright (c) 2008 Equipo de Trabajo de la Red de Aprendizaje sobre Certificacion de Calidad en

Tecnologias Libres de la Fundacion CENDITEL.

La Fundacién CENDITEL concede permiso para copiar, distribuir y/o modificar este documento bajo
los términos establecidos en la licencia de documentacion GFDL, Version 1.2 de la Free Software

Foundation; sin secciones invariantes ni textos de cubierta delantera ni textos de cubierta trasera.
Una copia de la licencia puede obtenerse en los siguientes sitios de Internet:

En inglés: http://www.fsf.org/licensing/licenses/fdl.html

En espafiol: http://gugs.sindominio.net/licencias/gfdl-1.2-es.html
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Analisis de los términos Calidad y Certificacion

A continuacién presentaremos un resumen sobre la historia, usos y criticas de los sistemas de calidad a
nivel organizacional, asi como un anélisis del termino certificacién con la finalidad de determinar la
pertinencia del mismo en la evaluacién de calidad de productos y procesos.

1. La Calidad y su Evolucion en el Tiempo

La historia de la humanidad estd directamente ligada con la calidad desde los tiempos mds remotos. El
hombre cuando comenz6 a fabricar los productos para cubrir sus necesidades bdésicas, tales como
alimentos y vestido, también comenzé a observar las caracteristicas de estos productos con la finalidad
de mejorarlos para que le ayudaran a cubrir sus necesidades de forma eficiente'.

El término calidad surge con mayor auge en la época de la Revolucién Industrial, dada la necesidad de
producir en serie y en grandes cantidades. Lamentablemente, el paso de la manufactura a la produccién
en serie ocasiona la desaparicion de la relacion directa entre productor y consumidor, de esta manera el
consumidor se transforma en un “ente a la deriva” incapaz de incidir en el disefio de sus necesidades o
expectativas de forma directa. Como solucion a este inconveniente surgen los sistemas de calidad, los
cuales se supone que sirven para mejorar la relacién entre productores y consumidores.

En la Fig. 1 presentamos los cambios del término calidad hasta nuestros dias. Seguidamente se presenta
un breve resumen de cada uno de estos cambios.

tion total de la cali.

Aseguramiento de la calidad

Inspeccion

| T T T ™
1900 1940 1970 1980 2000+

Fig. 1. Cambios fundamentales en la historia de la calidad

1 Relacién entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados
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Inspeccion. Desde principios del siglo XX, con la industrializacion, las producciones masivas y el
Taylorismo, se pierde el contacto que existia en la época artesanal entre el productor y el cliente
(usuario o consumidor), entonces aparece la necesidad de separar, al final de la cadena de produccidn,
los productos “buenos” de los “malos”. La responsabilidad de separar los productos buenos de los
malos recae en un nuevo rol dentro del proceso industrial, el de los Inspectores. Estos inspectores
tienen una actitud totalmente reactiva® ante la aparicion de deficiencias.

Control de Calidad. En los afios 40, cuando la produccién en masa logré aumentar en cantidades
considerables, era imposible llevar a cabo la inspeccién de todos y cada uno de los productos. Por tal
motivo, se comienzan a usar herramientas estadisticas para servicios de inspeccion, tales como las
técnicas de muestreo que permiten reducir drasticamente el coste de inspeccion. De igual manera, se
comienzan a utilizar técnicas estadisticas para el control de los procesos, que permitian prevenir
defectos en los productos con costos aceptables.

Aseguramiento de la Calidad. Entre los afios 1970 y 1980 se hace necesario asegurar que el producto
satisface los requisitos especificados sobre la calidad, razén por la cual se desarrolla el concepto del
Aseguramiento de la Calidad, con el objetivo de proporcionar la confianza adecuada en que una
organizacion cumplird con los requisitos establecidos para la calidad.

Gestion Total de la Calidad. La Calidad Total representa el cambio mas reciente dentro de las
sucesivas transformaciones del término calidad a lo largo del tiempo. La Gestién de Calidad Total esta
orientada a la mejora continua de procesos, y en consecuencia, a la mejora continua de los productos
que se obtienen de estos procesos.

2. La Calidad en el Ambito de las Organizaciones Productivas

Las organizaciones tienden a adoptar la calidad, en especifico la Gestion de Calidad Total, como una
respuesta al entorno en el que se encuentran inmersas, como una forma de mantener la competitividad
y elevar la productividad, maximizando su rentabilidad. En este sentido, la mejora continua en los
procesos organizacionales se efectia con la finalidad de satisfacer las necesidades del cliente para
buscar la permanencia en el mercado.

2 Una actitud reactiva implica pasividad pues sélo se reacciona ante estimulos externos, estos estimulos son los que
permiten dar respuesta.
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Cuando una organizacion decide aplicar sistemas de gestion de calidad (mejora continua en sus
procesos) comienza con la concepcion de una vision, la cual representa el punto de partida para la
generacion de la conciencia de calidad entre los integrantes de la organizacion. Esta generacion de
conciencia representa la base para que se logre la transformacién de los procesos de una organizacién
en funcion de los requisitos establecidos por el andlisis de las necesidades del cliente.

La generacion de conciencia a la cual hacemos referencia requiere de una transferencia de valores que
permitan desarrollar un modelo de gestion orientado a la mejora continua de los procesos y de los
productos que se obtienen de estos. Entre los valores mds importantes que se observan en las
organizaciones que han logrado mejorar continuamente sus procesos se encuentran: trabajar en equipo,
actuar con prevencion, planificar bien para ejecutar mejor, aprender, comunicarse con eficacia y
enfocarse en servir a sus clientes. Es importante destacar que la presencia de estos valores en una
organizacion conllevan a la autodireccion de la misma, lo cual constituye finalmente el objetivo
principal de la Gestion de Calidad Total.

2.1 La Calidad en el Ambito del Software Libre

La bisqueda de mejora continua de las aplicaciones desarrolladas en software libre se basa en la
necesidad de cubrir requerimientos de la comunidad de usuarios. En este sentido, el objetivo de las
comunidades de software libre es completamente distinto al de las organizaciones productivas, en las
cuales se busca la mejora continua de productos para satisfacer al cliente, pero con el objetivo final de
aumentar la rentabilidad y permanecer en el mercado.

Las comunidades de software libre constituyen un caso particular de organizaciones conformadas por
un conjunto de colaboradores, que no se encuentran necesariamente en un mismo lugar y no se rigen
por una estructura fuertemente jerarquizada. Gracias a esta estructura de trabajo y a la forma en que
generan el software han logrado desarrollar aplicaciones de mejor calidad que las desarrolladas en
organizaciones cerradas y fuertemente jerarquizadas.
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Dados los logros alcanzados por las comunidades de software libre, éstas se han convertido en fuentes
de estudio y modelos de referencia para plantear nuevos modelos organizacionales, los cuales podrian
ser apropiados por organizaciones de diferentes ambitos de la sociedad. Cenditel en varios de sus
proyectos y redes de trabajo se ha abocado al estudio de organizaciones como Debian, Wikipedia,
GNU Compiler Collection (GCC), entre otras. Estos estudios se realizan con el propésito de entender
las conductas, valores y formas de trabajo (prdctica) presentes en dichas organizaciones, con la
finalidad de proponer nuevos modelos organizacionales que favorezcan las prdcticas
virtuosas[Fuenmayor, 2007], y por ende, que favorezcan la bisqueda de excelencia de los bienes que se
generan en las organizaciones (tanto ptiblicas como privadas).

Durante el estudio de las organizaciones mencionadas se han observado algunas caracteristicas
comunes en las précticas organizacionales, las cuales se basan en el trabajo colaborativo y en la
busqueda de la excelencia de los bienes (productos) que se generan en estas prdcticas. A continuacion
presentaremos las caracteristicas mds resaltantes de dichas précticas organizacionales:

e Etica. En todo momento los procesos son claros y accesibles a cada miembro de la comunidad.

e Contraloria social. Representa el modo regulador a través del cual los miembros de la
comunidad reconocen o rechazan los aportes hechos entre si.

e Igualdad y libre expresion. No hay censura en la opinién de los miembros de la comunidad,
cada quién se expresa y apoya en los proyectos e ideales con los cuales se identifique.

e Busqueda constante de la excelencia del bien.

e Comunicacion extendida y abierta. Los problemas y soluciones se comparten constantemente y
con total transparencia.

e Herramientas de comunicacién de facil uso. Entre estas predominan el e-mail y las listas de
CcorTeo.

e Lideres de proyectos que actian fundamentalmente como ‘“nodos conectores” entre los
integrantes de la comunidad de desarrollo del proyecto.

e Proactividad entre los integrantes de un proyecto.
e Plan de accion y reglas bdsicas construidas por la comunidad de trabajo.

e Respeto al reconocimiento del derecho moral de los autores sobre las obras.
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e Receptividad a las criticas y al proceso de construccion colectiva.

e Solidaridad.

e Autonomia y autogestién como formas genuinas de entusiasmo en la participacion.
e No hay imposicion de tareas.

e Los integrantes de la comunidad pueden tomar diferentes roles dentro del proyecto.
e No hay burocracia.

e En comunidades como Wikipedia se observa el uso de herramientas simples, de fécil uso para
cualquiera que decida colaborar.

e Para ocupar un rol especifico dentro de la comunidad se requiere una evaluacién de sus pares y
de la comunidad en general.

3. Criticas a la Calidad Total

En el articulo “Critica Parcial a la Calidad Total” [Davila, 1994] se describen algunas observaciones
importantes a la Gestion de Calidad Total. En este articulo se muestra como la técnica de Gestion de
Calidad Total busca la homogeneizacién de la vida organizacional con el objetivo de lograr la
productividad en las organizaciones. Esta técnica ha logrado avanzar a tal punto que ya no se requiere
de un intermediario (capataz) entre el jefe y sus empleados para vigilar el funcionamiento de los
procesos organizacionales, y en consecuencia, de los productos que se generan.

Hoy en dia la Gestion de Calidad Total ha creado técnicas para la autosugestion del individuo a su
trabajo, en base a las cuales los procesos de control, vigilancia y supervisiéon ya no son ejercidos por un
intermediario sino que son auto-impuestos. El trabajador ha sido convertido en su propio vigilante y
supervisor con la intencién de obtener los mejores resultados de su trabajo, para beneficio de la
organizacion.
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Pareciera que las técnicas de Gestion de Calidad Total buscan promover las prdcticas virtuosas en la
organizacion. Sin embargo, en una prdctica virtuosa siempre se intenta alcanzar los patrones de
excelencia del bien y estos patrones son mejorados sistematicamente por los practicantes, mientras que
en la Gestion de Calidad Total el objetivo es el beneficio econémico de la organizacién en funcion de
la generacion de bienes que cumplan los requerimientos (necesidades reales y/o ficticias) del cliente.

La Gestion de Calidad Total en su bisqueda desmedida por alcanzar beneficios econdmicos, en base a
la mejora de los procesos organizacionales, le da un sentido a la vida en funcién de la productividad y
el consumismo, desapareciendo asi el sentido que en la época artesanal se le daba a la préctica laboral,
subordinada al proyecto de vida.

4. Analisis del término Certificacion de Calidad

En las transacciones comerciales la certificacion es un procedimiento mediante el cual una fercera
parte, diferente e independiente del productor y del comprador, asegura por escrito que un producto,
un proceso o0 un servicio, cumple con los requisitos especificados, convirtiéndose en la actividad més
valiosa en las transacciones [CesMec, 2008]. Es apreciado como un elemento insustituible para generar
confianza en las relaciones cliente-proveedor y como un medio que facilita el aumento de la
rentabilidad y la permanencia en el mercado de las organizaciones que lo aplican. En Venezuela, el
Fondo para la Normalizacién y Certificacion de Calidad, Fondonorma, es el organismo normalizador y
certificador del sector productivo nacional.

Dentro del ambito de las transacciones comerciales un sistema de certificacion es aquel que tiene sus
propias reglas, procedimientos y formas de administracion para llevar a cabo una certificacion de
conformidad. Dicho sistema, debe ser objetivo, fiable, aceptado por todas las partes interesadas,
operativo y estar administrado de manera imparcial y honesta. Su objetivo principal es proporcionar los
criterios que aseguren al comprador que el producto que adquiere satisface los requisitos acordados
entre las partes. Todo sistema de certificacion debe contar con los siguientes elementos: normas y
reglamentos, laboratorios acreditados y un organismo de certificaciéon acreditado.

Los beneficios de la certificacion en el ambito comercial son:

e El consumidor tiene la percepcion de estar protegido en la adquisicién de productos o servicios
de mala calidad, porque puede acceder a medios donde puede presentar sus reclamos o
sugerencias.
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e Es una herramienta importante en la evaluacion de proveedores porque garantiza que los bienes
cumplen con los requisitos de calidad establecidos.

Segun esta percepcion el valor que el comprador otorga a la certificacién en una transaccion es
equivalente a la confianza que tiene sobre el cumplimiento de ciertos requisitos para un producto,
mientras que el valor otorgado por el proveedor es particularmente comercial, pues le permite difundir
entre sus posibles compradores los requisitos que cumplen sus productos.

En este modelo de confianza un tercero funge como garante de la calidad, en consecuencia surge una
pregunta ;como confiar en un tercero que puede no conocer los procesos intrinsecos (prdcticas) que
lleva a obtener el producto a certificar?. En el esquema de certificacion, el tercero, independiente del
comprador y el productor, no es necesariamente un practicante (que lleva a cabo el proceso de
produccion de un bien), lo que hace dudar sobre su capacidad para reconocer la calidad del producto.

En funcién de lo planteado hasta ahora y considerando que la certificacion es utilizada més para fines
comerciales que para evaluar realmente la calidad o excelencia de un producto, creemos pertinente
plantear, en vez de una certificacién de calidad, una evaluacion de las pricticas y de los bienes que de
ellas se derivan. Donde los responsables de esta evaluacion no sean personas/entidades ajenas a la
préactica que se evalue. Esto es diferente a lo que ocurre en los procesos de certificacion actuales, dado
que s6lo los practicantes virtuosos tiene la capacidad para evaluar realmente la excelencia del bien que
producen. En este sentido, es conveniente aclarar que estos practicantes virtuosos también deben
conocer los requerimientos de los usuarios de los bienes que se producen.

5. Objetivos de la Red
5.1. Objetivos Generales

Proponer politicas o lineamientos que promuevan las pricticas organizacionales virtuosas asi como la
evaluacion de dichas précticas.

5.2. Objetivos Especificos

e Analizar el cambio en el tiempo del término calidad y su utilizacién en el ambito
organizacional.

Avenida Alberto Carnevali, La Hechicera, Edificio CENDITEL. Teléfono: (58)(274) 6574336. Cédigo Postal: 5101A.
Péagina Web: http://www.cenditel.gob.ve. Mérida-Venezuela
9/10



\ \
AN
N\ ®) » FUNDACION CENTRO NACIONAL DE DESARROLLO E MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA
INVESTIGACION EN TECNOLOGIAS LIBRES CIENCIA Y TECNOLOGIA

e Estudiar formas de busqueda de calidad y formas de evaluacién de précticas que se apliquen
para mejorar y evaluar las practicas o procesos organizacionales.

e Plantear politicas o lineamientos generales que promuevan practicas virtuosas en
organizaciones dedicadas al desarrollo e investigacion de tecnologias libres.

e Plantear formas de evaluacién de las préacticas organizacionales y de los bienes que de ellas se
derivan.
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