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Calidad es el conjunto de características de un producto que satisfacen las 
necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio al producto. A 
este significado, se le puede añadir un matiz complementario importante: la Calidad 
también consiste en no tener deficiencias.  
 
Si la Calidad consiste en facilitar productos satisfactorios para el cliente, habrá que 
implicar en ella a todas las actividades mediante las cuales se alcanza esta 
satisfacción, independientemente del lugar de la organización en que ocurren. Esto 
significa obtener: 
 

?? La Calidad de los productos. 
?? La Calidad de los suministros. 
?? La Calidad de los procesos. 
?? La Calidad de los recursos, tanto técnicos y humanos, como materiales. 
?? La Calidad de las actividades de gestión. 

 
A esta filosofía, que pretende abarcar a toda la organización y a todas sus 
actividades, es a lo que llamamos Calidad Total. Pero la Calidad Total (CT) no es, 
únicamente, un modo de pensar. Es, sobretodo, un conjunto de principios y métodos 
que procuran la meta de la satisfacción del cliente. Y al menor coste. 
 
Para comprender la CT en toda su amplitud, hay que citar un conjunto de 
fundamentos básicos. Calidad Total implica: 
 
?? Orientar la organización hacia el cliente. Satisfacer los requerimientos del 

cliente es lo principal. Con este objetivo, la organización debe girar en torno a 
los procesos que son importantes para este fin y que aportan valor añadido. 
Esto implica superar la visión clásica de que la responsabilidad sobre la 
Calidad es exclusiva de los departamentos encargados del producto o servicio. 
La acción de otros tendrá efecto, en más o menos grado, sobre el resultado 
final.  

 
?? Ampliar el concepto de Cliente. Podemos concebir a la organización como 

un sistema integrado por proveedores y clientes internos. Aplicar la Calidad, 
significa que hay que satisfacer, también, las necesidades del cliente interno. 

 
?? Poseer liderazgo en costes. La calidad cuesta, pero es más cara la no - 

calidad. Si se trata de centrar la atención en las necesidades y expectativas del 
cliente, éstas serán mejor atendidas si el coste trasladado al cliente es más 
bajo. Esta reducción de costes permite competir en el mercado con 
posibilidades reales de éxito. Se hace necesario, por tanto, reducir los costes 
de no-calidad. 
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?? Gestionar basándose en la prevención. La idea subyacente es la de hacer 
las cosas bien a la primera. Es mejor que las acciones clásicas de detectar y 
corregir. Se reduce la necesidad de aplicar acciones de control, minimizando 
los costes. 

 
?? Potenciar el factor humano. La calidad no se controla, se hace. Y es 

realizada por las personas que conforman la organización. Todas, sin 
excepción. Por lo tanto es imprescindible establecer una gestión de los 
recursos humanos desde la motivación para la Calidad y la participación. 

 
?? Mejora permanente. La Calidad ha de ser concebida como un horizonte, no 

como una meta. No se llega a la Calidad Total, se persigue un horizonte que se 
amplía a medida que se avanza. Aquí está implícita esta idea de mejora 
continua. Siempre es posible hacer las cosas mejor y adaptarse más 
precisamente a las necesidades y expectativas del cliente que, por otra parte, 
son dinámicas. 

 
 
 

ASPECTOS DE LA 
CALIDAD 

CONCEPTO 
CLÁSICO CONCEPTO ACTUAL 

OBJETO Afecta a productos y 
servicios 

Afecta a todas las actividades de 
la empresa 

ALCANCE Actividades de control Gestión de toda la empresa, 
además del control 

APLICACIÓN Impuesta por la 
Dirección 

Por convencimiento y 
participativa 

METODOLOGÍA Detectar y corregir Prevenir 

RESPONSABILIDAD Departamento de 
Calidad 

Compromiso de cada miembro 
de la empresa 

CLIENTES Externos a la empresa Internos y externos 

 
 


