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La implantacion de sistemas
de aseguramiento de la
calidad y la gestion de las
empresas mediante modelos
de calidad total se esta
extendiendo rapidamente en
las pequenas y medianas
empresas de la Comunidad
Valenciana, impulsada por
muchos factores como la
globalizacion de los
mercados y el aumento en la
exigencia de los
consumidores, entre otros. Se
realiza una revision
bibliografica sobre la
importancia que los
fundamentos éticos de las
empresas pueden jugar en la
implantacion de estos
sistemas de calidad. La
conclusion que se extrae es
que la filosofia de la calidad
transforma las relaciones de
la empresa con los
empleados, los clientes y la
sociedad, estando estas
relaciones asentadas en
principios éticos de
integridad y honradez.

PALABRAS CLAVE

Calidad, compromiso de la
direccion, ética, integridad,
honradez.
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The implantation of total
quality insurance systems
and Total Quality
Management is expanding
quickly in the medium and
small size companies of the
“Comunidad Valenciana”.
This is incouraged by the
world market, an increase in
the consumer demands and
other factors. We are going to
make a bibliographic review
about the ethic dimension in
the search of quality.The
main idea is that Total
Quality transforms the
relationship between the
company and the employee,
the costumer and the society,
and bases this relations on
honesty and integrity.

Quality, management
commitment, ethic, integrity,
honesty.

La calidad, concretada tanto en
Sistemas de Aseguramiento de
la Calidad tipo ISO 9000 como
en Sistemas de Gestion de la
Calidad Total, juega un papel
muy importante en la industria
de la Comunidad Valenciana. La
bisqueda de la calidad esta
apoyada institucionalmente y de
ello dan muestra las distintas
acciones de apoyo econémico
(subvenciones a las empresas
que implanten sistemas de
calidad), la Fundacion Valencia-
na para la Calidad, premios, y
otros actos de reconocimiento.
Pero lo mas importante es que
cada vez son mas las empresas
«certificadas» en calidad o que
se gestionan mediante sistemas
de Calidad total, y no sélo entre
las empresas grandes, sino
también en las pequeiias y
medianas, que son mayoria en
nuestra Comunidad. Este mayor
énfasis en la calidad responde a
varias razones, entre las que
podemos destacar la mayor
competencia existente entre
empresas, la globalizacion de los
mercados, la accion de control
de las instituciones publicas o de
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asociaciones privadas sobre
bienes y servicios, y la mayor
exigencia de los consumidores.

Ante este «gran movimiento
hacia la calidady, se plantea la
cuestion de si todas las empre-
sas estan preparadas para
asumir el cambio de valores que
acompaiia al del sistema de
gestion derivado de la calidad
total. En una sociedad industrial
en la que todavia queda mucho
de «taylorismon, parece dificil
pensar en grandes y rapidos
cambios en la gestion de las
empresas, y sobre todo, en
cambios que se integren y se
mantengan. Para el éxito en la
implantacion de sistemas de
aseguramiento de la calidad y
gestion mediante la Calidad
Total, algunos autores hacen
referencia a la importancia de
considerar la dimension ética
de las empresas, asi como a
otros conceptos como «gestion
honesta» e «integridad».

Para desarrollar esta idea, se
da un rapido repaso historico a
la calidad, se resumen los con-
ceptos basicos de la calidad
total y se analiza el importante
papel que juega la direccion en
la implantacion de estos siste-
mas. Se realiza una revision
bibliografica sobre el tema de la
ética y la calidad, para terminar
con una reflexion acerca de las
relaciones entre ambas.

2.UN POCO DE HISTORIA

El concepto de calidad ha evolucio-
nado durante este siglo en funcion de

las necesidades de los mercados y
modos de produccion de cada momen-
to (Martinez Moreno, A., 1997),
estructurando la historia de la calidad
alrededor de tres objetivos basicos:

I. Inspeccion de Calidad sobre pro-
ductos finales.

2. Aseguramiento de la Calidad a tra-
vés del control de los procesos para
garantizar la eficacia y la eficiencia.

3. Calidad Total dirigida a la mejora
continua y con la participacion de
todos en la empresa.

Martinez Moreno habla de cuatro eta-
pas historicas. La primera la sitda en los
afos treinta y se relaciond fundamen-
talmente con la inspeccidn de produc-
tos acabados para evitar que llegaran
al consumidor productos defectuosos.
Se incorporan los métodos de control
estadistico basados en el muestreo.

La segunda etapa - afios cincuenta-
supone el desarrollo de la produccién
en masa en el mundo occidental y el
de las técnicas destinadas a garantizar
la fiabilidad de uso de los productos y
la emisidn de garantias. A partir de esto,
se desarrollan los primeros sistemas de
aseguramiento de la calidad,

En la tercera etapa, podemos diferen-
ciar entre lo que ocurre en Occidente
y en Japén. En Occidente, el control de
calidad empieza a aplicarse a los pro-
cesos de produccion y no sélo a los
productos acabados, aunque sdlo los
especialistas en la materia pueden ocu-
parse de realizar cambios en los pro-
cesos en funcidn del andlisis de los fa-
llos detectados y de las auditorfas de
calidad que se introducen en esta eta-
pa. En Japén, sin embargo, se desarrolla
el concepto de calidad incorperando
en un lugar central el factor humano
(se ensenia al personal las técnicas es-
tadisticas bdsicas y se le da protagonis-
mo en el control de la calidad). Se im-
plantan por primera vez los Circulos
de Calidad como expresidn de la par-
ticipacién y de la implicacion del traba-
jador en la mejora continua de los pro-
cesos de trabajo buscando las causas
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de los fallos para establecer una politi-
ca generalizada de prevencion de los
errores. Se define la calidad como sa-
tisfaccion del cliente y se comienza a
introducir el concepto de Calidad To-
tal, en el sentido de Calidad que impli-
ca a todos.

La cuarta etapa abarca desde los anos
ochenta hasta la actualidad, y en ella se
han fusionado las tradiciones japonesa
y occidental, con una gran influencia de
la primera en la segunda. Algunos au-
tores plantearon todo un conjunto de
valores a imitan, atribuidos a la empresa
japonesa, como explicacion de su éxi-
to.la calidad se entiende camo un fac-
tor estratégico unido al desarrollo de
la empresa entendida como organiza-
cién, que tiene el concepto de cliente,
interno y externo, en el punto central
de su discurso.

3.CALIDADTOTAL:
CONCEPTOS BASICOS

Aunque resulta dificil encontrar una
definicién concreta y concisa, Pérez
Ferndndez de Velasco (1994) define la
Calidad Total como «un sistema de ges-
tién de la calidad que persigue la satis-
faccion total de los clientes a través de
la mejora continua de la calidad de to-
dos los métodos v procesos operativos
mediante la participacion activa de todo
el personal en grupos de mejora y cir-
culos de calidad que previamente han
recibido formacién y entrenamiento,
con el fin de aumentar la productivi-
dad y la competitividad empresarial. Es
decir, que la calidad se refiere a todas
las actividades que se realizan dentro
de la empresa u organizacion, tanto si
tienen relacién directa con el cliente,
como si son actividades internas (AEC,
1997).

Los puntos que caracterizan la ges-
tién mediante la Calidad Total son los
siguientes (French y Bell, 1995):

* Enfasis primordial en los clientes: se
les da a los clientes, a sus necesidades
y expectativas, un trato superior.
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* Empleo operacional cotidiano del con-
cepto de clientes internos: la idea de
que los miembros de la organizacién
se traten unos a otros como clientes
valiosos a través de las lineas funcio-
nales, as/ como dentro de las unida-
des.

« Un énfasis en la medicién, utilizando
tanto el control estadistico de la cali-
dad como las técnicas de control es-
tadistico de los procesos.

* Procesos de comparacién (bench-
marking) competitivos: una continua
calificacion de los productos y prdcti-
cas de la compania, compardndolos
con las mejores empresas del mundo,
incluyendo ofras organizaciones en
otros sectores industriales.

* Busqueda continua de las fuentes de
defectos, con la meta de eliminarias por
completo.

» Administracion de participacién: esto
incluye delegacion y participacion ex-
tensas, capacitacién, y un estilo de
liderazgo de apoyo.

« Enfasis en los equipos y en el trabajo
de equipo.

» Un énfasis primordial en la capacita-
cién continua: esto significa aprender
formas nuevas y mejores de hacer las
cosas, y adquirir nuevas habilidades.

= Apoyo de la alta gerencia sobre una
base continua. Esto requiere una pers-
pectiva a largo plazo y un cornpromi-
so también a largo plazo de parte de
la alta gerencia.

También es importante el concepto
de mejora continua que |os sistemas de
Calidad Total propugnan, buscando que
el espiritu de mejora de la calidad sea
aceptado por todo el personal como
una forma eficaz de cambiar y adaptar
se constantemente a las necesidades de
competitividad empresarial (Pérez Fdez.
deVelasco, 1994),sin dejar por ello de
tener en cuenta las mejoras por inno-
vacion. Bl trabajo bien hecho es una
condicidn necesaria pero no suficiente,
hay que tender ademds a mejorar con-
tinuamente lo que se hace establecien-
do objetivos de mejora (AEC, 1997).
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Otro aspecto que merece nuestra
atencién es el papel tan importante que
juega la prevencién de errores vy fallos
que, ademds de ser caros, producen
insatisfaccion en los clientes. Se resal-
tan, por tanto los aspectos preventivos
para evitar la aparicion de defectos
(AEC, 1997).

4.EL PAPEL DE LA
DIRECCION
En casi todos los escritos en los que
se trata el tema de la calidad total se
incide en el papel tan importante que
juega la direccicn en la implantacién y
éxito de estos sistemas de gestidn.
Deming (1989) sostiene la mayor par-
te de responsabilidad en el camino de
la calidad la tiene la direccién, que ha
de «adoptar la nueva filosofia» (punto
2 de sus 14 puntos para la calidad); con
ello se refiere a que los directivos occi-
dentales, ante los cambios econdmicos
que se dan, deben aceptar sus respon-
sabilidades y cambiar su forma de lide-
rar las organizaciones. En el punto 7,
«Implantar el liderazgoy», Deming sugie-
re que la funcion supervisora de la di-
reccidon necesita una revision, ya que
deberia consistir en facilitar a todas las
partes de la empresa (personas y ma-
quinas) la realizacién de un trabajo
mejor hecho. Por otra parte, refirién-
dose a los circulos de calidad, afirma
que si éstos cuentan con la coopera-
cién y actuacion de la direccion, fun-
cionardn bien en cualquier parte del
mundo. Utilizando sus propias palabras
(Deming, 1989, p.52): «La direccién tie-
ne que aprender que la responsabili-
dad de mejorar el sistema es suya a
partir de ese momento...»

Como etapa inicial y condicionante de
todo el proceso de implantacién de un
sistema de calidad total, Pérez Fdez. de
Velasco (1994) sefiala la comprension
de la utilidad de un sistema de gestion
de este tipo por parte del méximo eje-
cutivo de la compafifa y de su equipo
directivo, asi como su aceptacion de que
el mismo podria responder a los nue-
vos retos y abjetivos que su empresa
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se plantea. Como estrategia para el fu-
turo, propugna un fuerte compromiso
de la direccién con la Gestién de Cali-
dad total, a través de una estrategia de
mejora continua de calidad y competi-
tividad en la que se vean involucrados
todos los miembros de la empresa.

Cuatro principios bdsicos sefiala Small
(1998) para el éxito en la implanta-
cion de sistemas de aseguramiento de
la calidad: el compromiso de la direc-
cién, la formacion, la participacién y la
comunicacion. Segdn este autor, para
implementar un programa de asegura-
miento de la calidad segin la norma
ISO 9000 (primer paso en el camino
de la Calidad Total), el compromiso de
la direccidn es fundamental, ésta debe
implicarse en el proceso desde el co-
mienzo. Es importante que la direccidn
asista a las sesiones de evaluacién y que
se realicen auditorias sobre sus respon-
sabilidades y tareas. Con la activa parti-
cipacion de la direccion y su compro-
miso con los objetivos de la empresa,
ésta podra aprovechar los logros que
la 15O 9000 le reporta, incorporando
la calidad a sus actividades cotidianas
normales (Small, 1998; p. 109).

Segin el Modelo Europeo para Pe-
quenas y Medianas Empresas - PYME
(AEC, 1997), el primer criterio a valo-
rar en una empresa para saber si es
una empresa excelente, que desea ser
competitiva y que busca gestionar to-
dos los aspectos desde la perspectiva
de la Calidad Total es el del liderazgo,
definido de la siguiente forma: «Cémo
la conducta y actuaciones del equipo
ejecutivo y todos los demds directivos
inspira, apoya e impulsa una cultura de
Calidad Total». Dentro de este crite-
rio, el subcriterio |-a se refiere al com-
promiso del equipo directive con la
gestion de Calidad Total, concretdndo-
se en como, entre otras cosas:

» Desarrollan valores y expectativas
claras para la organizacion y actdan
como modelo de estos valores.

* Son accesibles y escuchan y respon-
den a las personas de la organizacion.
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+ Revisan y mejoran la efectividad de
su liderazgo.

En conclusion, se puede decir que la
responsabilidad de la direccidn en la
implantacion de sistemas de calidad es
muy alta, considerdndose esencial su
compromiso con dichos sistemas (con
palabras, pero sobre todo con hechos)
para el éxito de los mismos.

5.EL PAPEL DE LA ETICA

Se plantea una cuestion mds acerca
del papel de la direccién en el éxito de
los sistemas de calidad, y es la influen-
cia de la actuacion del equipo directivo
segln unos determinados criterios éti-
cos, entendiendo estos como «el con-
junto de principios y normas morales
que regulan las actividades humanas»
(Larousse, 1984), en este caso, de la
empresa.Veamos la opinidn de diferen-
tes autores.

Para Deming (1989),una de las razo-
nes principales de porqué las empre-
sas de los Estados Unidos no se han
mantenido a la cabeza de la calidad y la
productividad es la falta de una gestion
honesta y una ética en el trabajo de las
mismas, es decir, el estar apoyadas en
«saca lo que puedas» y «todo el mun-
do lo hace». Sila direccidén de la em-
presa no manifiesta un interés sincero
por el bienestar de los trabajadores, serd
dificil que logre interesarles en la me-
jora de la calidad y la productividad.

Segln este autor, existen grandes di-
ferencias entre la gestion de los recur-
sos humanos de las empresas japone-
sas respecto a las norteamericanas y
europeas, ya que las japonesas se pre-
ocupan no solo por fomentar la con-
secucion de |os objetivos fijados sino
también por conseguir la satisfaccion y
realizacion en el trabajo de sus emplea-
dos. La forma de afrontar las situacio-
nes dificiles también es diferente, como
por ejemplo el descenso de las ventas,
que se afronta en Japén segin la ley
del mas fuerte (primero se reducen
dividendos, luego se reducen los sala-
rios y las primas de la alta direccién, y
asi sucesivamente... de arriba abajo).

Desde Francia, Aubert, N. Y De
Gaulejac (1993) plantean que el secre-
to del éxito de las empresas japonesas
estaria mds en sus fundamentos éticos
que en sus sistemas de gestion. La com-
petencia entre individuos y empresas
en Japon es muy fuerte, pero por otra
parte existe un sentido del deber ha-
cia los demads muy profundo, que evita
que esta lucha por la supervivencia «se
convierta en un fratricidio» (p.231).La
necesidad de supervivencia colectiva y
el sentido del deber y atencidn hacia
los demds se encuentran tambiénen la
historia del pueblo japonés, en su he-
rencia cultural y normas éticas. Sefialan
Aubert y De Gaulejac tres elementos
comunes a las empresas japonesas y
americanas que siguen el modelo de la
excelencia:

I. La trascendencia de la dimension
individual en el proyecto colective.

2. Existencia de una fuerza motriz: su-
pervivencia fisica en el caso japonés
y la angustia por la supervivencia
eterna signo de la ética protestante
que todavia existe en alguna medida
en la cultura americana.

L

.La fuerza de la ética subyacente que

es, segun los dos autores, lo que con-
tribuye mds claramente al éxito de
los dos modelos, aunque en el caso
americano es reciente, ya que los
principios éticos vigentes en gran
nimero de empresas americanas
hasta los anos setenta se identifica-
ban'mas bien con la idea de que «el
negocio es el negocio, el fin justifica
los medics, v todos los golpes estdn
permitidos» (p.233).

Plantean que el principio de la exce-
lencia comprende desde la exigencia de
la calidad en lo que se refiere a la pro-
duccién, hasta un sistema moral com-
pleto que engloba al individuo en su
plano tanto personal como profesio-
nal. Como ejemplos mds claros propo-
nen las multinacionales norteamerica-
nas como IBM, Procter and Gamble,
American Express, etc. Segin Aubert
y De Gaulejac, todas estas empresas
tienen en comun el hecho de que co-
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locan el principio de la excelencia y la
perfeccidn al frente de sus sistemas de
valores y todas son la mdxima expre-
sidn del capitalismo. Otro debate, se-
gun los autores, serfa el cuestionarse si
los principios éticos que mueven a es-
tas empresas son un disfraz ideoldgico
de un capitalismo anhelante de poder,
o si responden a una auténtica «pre-
ocupacion morals. Pero resaltan que lo
importante es la indisoluble unién en-
tre la dimension ética y la econdmica.
Segun estos autores, es en |BM donde
se aprecia mas claramente tanto el fun-
damento moral como el del principio
de la excelencia. El libro de «reglas de
conducta en los negociosy, elaborado
por IBM para sus empleados se abre
con tres principios fundamentales: el
respeto a la persona (respeto a la dig-
nidad y a los derechos de cada indivi-
duc en la empresa), el servicio a los
clientes (ofrecer a los clientes el mejor
servicio posible) y la busqueda de la
perfeccion (una empresa debe tener
por objetivo realizar su trabajo de for-
ma ejemplar). Todo el libro, segun
Aubert y De Gaulejac, contiene nor-
mas de conducta bastante puritanas
sobre el comportamiento en todas las
situaciones de su vida profesional: «ac-
titudes a la vez exigentes y modestas,
basadas en una «fidelidad mutua», en
una integridad moral absoluta, en una
humildad total, en la discrecidn, etc.»
(p. 94). Aunque estos mismos princi-
pios se encuentran en buen ndmero
de multinacionales norteamericanas, en
algunos casos estos principios apare-
cen al servicio de un objetive principal
de naturaleza econdmica.

Pérez Fdez. de Velasco (1994) sefiala
que la implantacion de un sistema inte-
gral de gestidn de la calidad total impli-
ca un cambio en la cultura de la em-
presa hacia la adopcién de un esque-
ma de valores que incluye, entre otros
aspectos como la satisfaccion de los
clientes, la mejora continua, relaciones
personales mds fluidas, promocidn del
trabajo en equipo, etc., relaciones labo-
rales basadas en la confianza.

z

INFORMACI 39

PSICOLAGICA



| ) OSSIER

Por otra parte, Schneider; B, Brief, A.P
y Guzzo, R A (1996) sefialan como una
de las barreras que pueden dificultar el
cambio deseado en la implantacion de
un sistema de calidad total el trato que
los directivos tienen con los emplea-
dos. Si este no es honesto vy abierto, si
es duro e irrespetuoso, comprensible-
mente, la meral de los trabajadores serd
baja y se mostrardn reacios a apoyar
cualquier iniciativa tomada por la direc-
cién.

Segin Petrick y Furr (1997), hay seis
elementos importantes dentro de la
Calidad Total, entre los cuales podemos
encontrar los pilares de la calidad y la
cultura de trabajo ético. Los cuatro pi-
lares son:

- satisfaccion del cliente

- mejora continua

- hablar con pruebas o hechos y
- respeto por la gente

Por «respeto por la gente», estos au-
tores entienden (p. 35) «la considera-
cién positiva del projimo y de uno mis-
mo que posibilita y refuerza el com-
promiso personal con la calidad total».
Afirman que el trato labaoral irrespe-
tuoso es moralmente ofensivo y no
contribuye a la efectividad de una or
ganizacion, sino que la reduce, consti-
tuyendo una barrera para la misma.
Sefialan que la confianza entre el
empleadory el empleado es fundamen-
tal para el éxito a largo plazo de las
organizaciones de calidad total, influyen-
do en las actitudes y sentimientos de
los miembros, sobre su organizacion y
sus trabajos, asi como sobre su volun-
tad para cooperar (Petrick y Furr, 1997,
p. 263).

La cultura de trabajo ético de una
organizacion determina si la casa se
convierte en un hogar:un lugar donde
prevalece el respeto, la cooperacion, la
confianza, el cuidado, la justicia y los
estdndares de buen comportamiento.
Las organizaciones que han desarrolla-
do un alto nivel de cultura de trabajo éti-
co demuestran integridad. Estos autores
afirman que «lLas organizaciones que
40 « [NFORMACI()
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no hayan desarrollado una buena cul-
tura de trabajo ético no tendrdn el
poder necesario para implementar la
calidad total y serdn consideradas como
faltas de cardcter o superficiales, frivo-
las» (p. 39). Petrick y Furr describen seis
fases en el desarrollo de la cultura
organizativa ética:

[. Darvinismo social: el peligro de ex-
tincion vy la urgencia de superviven-
cia financiera dictan la conducta
moral. La fuerza se acepta como
norma. Prevalece una atmdsfera de
miedo.

2. Maquiavelismo: la empresa se mue-
ve sobre la base de sus ganancias. La
consecucion satisfactoria de objeti-
vos justifica el uso de cualquier in-
tencion efectiva, incluida la deshones-
tidad. Prevalece la desconfianza.

Estas dos fases primeras las incluyen
los autores en la «Casa de la Mani-
pulaciony.

3. Conformidad popular: utilizacion de
procedimientos estindar. La misma
presion para adherirse a las normas
sociales dicta la conducta que estd
bien y la que estd mal.

4. Lealtad a la autoridad:1a moral viene
determinada por directrices de la
autoridad legitimada procedente de
dentro o de fuera de la firma. El bien
y el mal se basan en las decisiones
de aquellos con poder legal y jerdr
quico para optimizar legitimamente
la salud del inversor.

A las fases 3 y 4 los autores las inclu-
yen en la «casa de la conformidad».

5. Participacién Democrdtica: los
estdndares de moral vienen deter-
minados por la participacion
igualitaria en la toma de decisionesy
por la confianza en las reglas de la
mayoria, gue tarbién dan forma a
las expectativas financieras de los
inversores.

6. Consecucion de integridad: justicia, uti-
lidad, cuidado, dignidad, libertad, ser-
vicio y responsabilidad son los pun-
tos clave y sirven como base para la
creacion de mdltiples relaciones en-
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tre los distintos individuos. El conti-
nuo aumento de estas relaciones da
lugar al cardcter de la organizacion.
La integracion dia a dia de todos los
principios descritos y de todos los
sistemas y procesos deja en segun-
do plano otras fases de la cultura de
trabajo ético y crea una atmdsfera
de confianza y compromiso.

Las fases 5 y 6 se enmarcan dentro
de la «Casa de la Calidad Total». En la
fase 6, la integracidn diaria de los prin
cipios enumerados en todos [os siste-
mas, procesos, prdcticas y relaciones,
desarrolla una reputacion por excelen-
cia y crea la base para desarrollar la
organizacion.

6. CONCLUSIONES

De la revisidn realizada se puede sa-
car una conclusion clara: los principios
y valores éticos en los que se basa la
empresa en sus relaciones con trabaja-
dores, clientes y sociedad en general
son importantes para el éxito de sus
sistemas de calidad. Se puede decir que
algunas empresas que siguen el cami-
no de la excelencia o de la calidad to-
tal pueden responder a principios éti-
cos materiales, es decir; reglas de con-
ducta que nos dicen qué podemos ha-
cer y qué no, siguiendo siempre una li-
nea de «integridad» y ‘honestidad» (ac-
tuar con rectitud, serincapaz de robar,
estafar o defraudar). Pero, ademds de
esto, la filosofia de la calidad también
responde al principio de la ética formal
kantiana que promueve la idea de no
hacer a los demds lo que no quieras
que te hagan a ti, ya que la clarificacion
de las relaciones cliente (tanto interno
como externo) - proveedor responde-
ria a ese principio. En los sistemas de
calidad todo estd expuesto con la méxi-
ma claridad, y los mismos principios ri-
gen para cuando nos consideramos
clientes como cuando nos considera-
mos proveedores,

Los principios que promueve la cali-
dad producen una transformacion de
la empresa a tres niveles:
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Relaciones empresa-trabajador: se
fomenta la participacién e implica-
cion de los trabajadores en la em-
presa, asi como el interés por el bien-
estar del trabajador, por su satisfac-
cion v realizacion en el trabajo. Se
propugnan relaciones basadas en la
confianza. Es en este marco en el que
se plantea la conexion entre el pa-
pel de la direccion y el de la €tica. Si
el compromiso de la direccion es
muy importante para el éxito de los
sistemas de la calidad, serd esencial
que esta direccidn sea la primera que
asuma los valores y principios mo-
rales de respeto a la persona, ho-
nestidad e integridad de los que es-
tamos hablando. Si la direccién no
los asume v lleva a la prdctica, serd
dificil que los trabajadores se impli-
quen en la Calidad total. La calidad
implica una transformacién impor-
tante: de los Recursos Humanos se
pasa a la «Gestién de Personas»
(Martinez Moreno, 1997); va no se
considera a las personas como sim-
ples recursos sino como personas
que tienen capacidad para hacer
frente a los nuevos retos que se le
plantean a la empresa, son mds bien
«portadores de recursos», elemen-
to esencial de la empresa. Con la
busqueda de la implicacion de los
trabajadores en la empresa, ademds
de la cuestion de como lograr esa
implicacion, se plantea el tema de
garantizar la permanencia de aque-
llas personas que poseen las capaci-
dades que la empresa necesita. La
demanda de seguir unos principios
éticos de integridad y honradez no
es solamente aplicable a la direccion,
aunque esta ha de ser la primera en
seguirlos, sino también a los trabaja-
dores, que como consecuencia de la
mayor participacion tendrdn mds
oportunidades de aplicarlos a sus de-
cisiones y acciones. Debido a que
se formentan las condiciones de igual-
dad entre trabajadores y direccidn,
también la necesidad de dichos cri-
terios éticos se equipara.

Relaciones empresa-cliente. De
acuerdo con las bases de la calidad
total, el cliente pasa a ocupar un lu-
gar esencial para la empresa. El clien-
te tiene el poder (Martinez Moreno,
1997) y demanda cada vez mas pro-
ductos o servicios que respondan a
sus necesidades y deseos. Existe por
tanto un fuerte compromiso de la
empresa con el cliente en el que
podemos apreciar también un com-
ponente ético importante:la empre-
sa ha de procurar dar un servicic o
producto de calidad, ajustdndose a
los criterios éticos de honestidad que
comentdbamos antes, es decir,de no

stafar, robar o defraudar al cliente.
Si no lo hace asi, el cliente quedara
insatisfecho y no confiard mds en la
empresa, lo cual conllevard unos
efectos negativos importantes que
esta no estd en condiciones de su-
frir.

Relaciones empresa-sociedad: La
mejora continua en todos los senti-
dos v la busqueda del bienestar y sa-
tisfaccion tanto de empleados como
de clientes se hace extensible a la
sociedad en general. De hecho, el
criterio 8 del Modelo Furopeo de
Excelencia Empresarial (AEC, 1997)
se centra en el impacto de la em-
presa en la sociedad, procurando «in-
fluir de forma activa y positiva sobre
la sociedad en la que se encuentra
establecida». Se sefalan en este sen-
tido diversas acciones
medioambientales, sociales y educa-
tivas para lograr este criterio. Hay
que apuntar una cuestion importante
y es la posibilidad de que determi-
nadas empresas realicen estas accio-
nes como una simple estrategia de
marketing o de «imageny, pero sin
tener un COMpPromiso sincero con
dichos principios y valores.

En esencia, se puede decir que se
trata de considerar a las personas con
respeto vy con honestidad o integridad,
se trate de quien se trate (trabajador,
cliente, jefe, sociedad) y en cualquier
sentido (de arriba abajo y de abajo arri-
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ba, asi como entre iguales). La pequefia
estructura de las PYMES, la mayorfa de
las empresas de la comunidad Valen-
ciana, puede ser una ventaja para la
implantacién de sistemas de calidad,
pero jse llegard a una transformacion
profunda de las relaciones de la em-
presa con trabajadores, clientes y so-
ciedad en el sentido sefialado!. Se pue-
de reflexionar también acerca de si se
podrdn mantener a largo plazo siste-
mas de calidad sin una transformacion
profunda basada en los criterios éticos
de integridad, honradez y respeto a la
persona anteriormente expuestos.
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