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Circulos de Calidad como una Estrategia para alcanzar
la Calidad en la Universidad
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RESUMEN

El presente articulo, muestra la metodologia de implantacién de un programa de garantia de calidad, mediante
circulos de calidad en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Se destaca los efectos en la estructura
organizacional, es la optimizacién de recursos; en el propio proceson de la atencién, en la satisfaccién de los
clientes-usuarios y es la captacion de esta tecnologia al ambiente universitario. Conduciendo a la utilizacién de
los circulos de calidad como técnica participativa de control de calidad y como eje de los programas de garantia
de calidad de 1a Facultad.

Palabras claves: Garantfa de Calidad, Programa de Garantia de Calidad, Cfrculos de Calidad, Calidad y Universidad.

QUALITY CIRCLES AS AN STRATEGY IN ORDER TO ATTAIN THE QUALITY INTHE UNIVERSITY
SUMMARY

The methodology for implanting a cuarranty program of quality circles at Universidad Nacional Mayor de San
Marcos is presented in this paper. The effects toward organizational structure, resource improvement, attention
process itself, customer’s satisfaction and toward the adaptation of this tecnology in the university leading to the
use of quality circles as a participative tecnique of quality control and a centre of the warranty program of quality

in the faculty, are highlighted.

Key words: Warranty Program of Quality, Quality Circles, Quality and University.

En el proceso de desarrollo de las instituciones, la préactica
de las disciplinas administrativas con frecuencia ha carecido
del enfoque empresarial: LA GERENCIA.

En el caso de la Universidad, s6lo se administran los
recursos, en el mejor de los casos; es decir, se les conserva, sin
asumir un verdadero enfoque gerencial por falta de creatividad
¢ innovacién.

Esto en parte se debié a que omitimos pensar en términos de
calidad del servicio, calidad total, planeacién estratégica y, 16gi-
camente, planeacién de mercadeo.

Hoy las cosas estdn cambiando aceleradamente y, desde
finales de los afios setenta y durante toda la década de los
ochenta, el mercadeo de las instituciones se desarrollé con in-
tensidad, particularmente en Estados Unidos y Europa.

Ahora hay una fuerza ejecutiva importante que comprende
una mejor manera de desarrollo y aplicacién de las herramientas
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gerenciales 'y en particular el mercadeo, lo cual lleva a desa-
rrollar -precisamente- nuevas organizaciones de salud que sean
mds humanas, generadoras de bienestar y participes del desa-
rrollo del pais ('). Sin embargo, en otros campos la organizacién
de la prictica médica viene experimentando importantes cam-
bios como consecuencia de una conjuncién de factores econé-
micos, politicos y otros, derivados del desarrollo de la ciencia y
la tecnologia médicas, con creciente institucionalizacién y pér-
dida de autonomia del médico, aumento significativo del costo
de la atencién y mayor diferenciacién social; lo que debe ser
motivo de preocupacidn.

Los cambios en la sociedad y en la organizacién de la préc-
tica médica afectan directa e indirecla, inmediata y mediatamente,
el quehacer de las instituciones, actoras del proceso de la edu-
cacién médica. La Escuela de Medicina juega un papel muy
importante, porque la Educacién Médica no es un espejo que
reproduce mecédnicamente el mundo del trabajo. La escuela es
un factor de reproduccién cuttural que activa mecanismos de
intermediacion simbélica, que produce y extiende la ideologia,
cultura, ciencia y tecnologfas médicas.

Las facultades responden por principio a las exigencias y
desaffos de su entorno. Su hisloria, su cultura, sus politicas,



Anales de la Facultad de Medicina

sus maestros y alumnos, sus triunfos y fracasos, sus planes de
futuro y, en gran medida, sus problemas y limitaciones actuales
deciden sus compromisos y acciones.

Esa articulacién con la realidad se refleja en la filosoffa de su
educacién, sus politicas de admisién, la estructura de) Cuerpo
Docente, las metodofogias pedagdgicas, los perfiles profesio-
nales, Ja utilidad de sus investigaciones, y otros. El criterio de
calidad se define dentro de este contexto. Asi, existen institu-
ciones que definen su calidad en diferentes momentos y en
términos de pertinencia social ante las demandas y necesi-
dades, mientras otras lo hacen en funcién de indicadores, como
la aprobacién de exdmenes de residencia en el pafs o el
extranjero.

INTRODUCCION: CIRCULOS DE CALIDAD

La brecha cada vez més grande entre los paises que avanzan
a la vanguardia y los rezagados, plantea una peculiar deficien-
cia para enfrentar el futuro. Correlativamente, vivimos el final de
la “generacién yo" para ingresar al mundo de la "generacién
nosotros", donde las fuerzas de las organizaciones determinan
el crecimiento y expansién de sus mercados.

Estamos viviendo una época de cambios que se producen
de manera acelerada y crecen geométricamente a nuestro alre-
dedor. Una impresionante cantidad de avances tecnolégicos y
cientificos, logran una comunicacién instantdnea de imagen y
sonido con cualquier parte del mundo a cualquier hora.

Las organizaciones producen una avalancha de productos,
creando nuevas necesidades y haciendo que la vida de esos
productos sea cada vez mds corta; en cuanto alguno sale al
mercado, ya estdn disefidndose los que los van a reemplazar.

El pdblico consumidor se vuelve entonces muy sensible a la
calidad, ya que ante cada necesidad tiene una variada gama de
satisfactores entre los cuales elegir; cada dfa [os productores
lienen que ingeniarse més para poder asegurar su permanencia
en los mercados.

En este panorama, propicio para la creatividad y la especula-
¢ién, mil recetas y férmulas magicas surgen para solucionar
problemas, demandando a su vez teorias comprobadas y practi-
cables como la de los citculos de calidad.

Un Circulo de Calidad es "un pequefo grupo de personas
que se rednen volumariamente y en forma periddica, para detec-
tar, analizar y buscar soluciones a los problemas que ¢ suscitan
en su drea de trabajo".

La idea bésica de los circulos de calidad, como los - brevia-
remos en lo sucesivo, consiste en crear conciencia de calidad y
productividad en todos y cada uno de los elementos de la orga-
nizacién. Mediante la confrontacién interactiva de experiencias
y conocimientos, se hace el estudio de los problemas en una
4rea de trabajo, exponiendo ideas y analizando sus posibles
resultados, hasta lograr una actitud abierta, de todos los partici-
pantes, de mejora permanente en el desempefio de las labores.

El sistema de los circulos de calidad implica un proceso de
aprendizaje compartido, para crecer continua y conjuntamente,
gscuchar y aprender uno del otro, dar oportunidad de aprovechar
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las experiencias que cada cual posee, para su aplicacién préctica.
El resultado es satisfaccién y reconocimiento: “Si te ayudo a
resolver tus necesidades, yo gano también"”; por el potencial
creativo e innovador que tiene la fuerza compartida de trabajo.
IL- OBJETIVOS:

- Calidad

- Productividad

- Motivacién
I- APLICABILIDAD

El sistema de los circulos de calidad se inicié en general en la
industria manufacturera, pero su aplicacién se ha expandido a
todo tipo de organizacién: Administracién, Servicios, Universi-
dades y en los centros educativos, tanto en el sector privado
como en el sector publico, en el ejército, o en Jos principales
centros de investigacién cientifica, donde con el nombre de
"working group”, se ha obtenido grandes avances y excelentes
resultados. Y es que para toda actividad humana "siempre hay
una mejor forma de realizarlo" y “todo es susceptible de cambio”.

Ademi4s, hay que considerar que cualquier tipo de actividad
humana estd sujeta al tiempo y al espacio en que le toca desa-
rroflarse y esto hace que los factores externos siempre cambien,
por lo que es importante para una actitud de adecuvacidn.

Los autores creativos son los que inducen el cambto, es
decir, "planean el futuro”,

Considerando que los japoneses inventaron los circulos de
calidad y han dedicado mds de veinte afios a su perfeccionamiento,
pareceria 16gico copiar su sistema. Pero, esto es relativo. Debe-
mos analizar sus sistemas y tomar de ellos lo que nos parezca
iti), en la misma forma como ellos tomaron ciertas cosas del
sistema occidental; porque, la cautela es imprescindible al tratar
de realizar un trasplante total.

Los circulos de calidad funcionan en un ambiente en el cual
los trabajadores se identifican con la organizacién, en donde
existe un compromiso con la toma de decisiones en grupo y
gran interés en lo que se refiere al bienestar de los empleados,
estudiantes, etc. En contraparte con lo que sucede en Japdn, en
los Estados Unidos y en numerosos otros paises los trabajado-
res se identifican particularmente con su actividad, oficio o pro-
fesién. Primero son buenos soldados y, luego, miembros de la
empresa.

CIRCULOS DE CALIDAD Y SU PROCESO

Tal como lo entendemos, el circulo de calidad para el am-
biente universitario estd integrado por un pequefio nimero de
empleados, o estudiantes, o profesores, de la misma 4rea de
trabajo, con un supervisor o intendente, que se relnen volun-
taria y regularmente para estudiar técnicas de mejoramiento de
control de calidad y de productividad, con el fin de aplicarias en
la identificacién y solucién de dificultades relacionadas con
problemas vinculados a sus trabajos.
Caracteristicas que deben reunir los circulos de calidad

- Ser pequefos. En ellos pueden participar desde cuatro

hasta quince miembros. Ocho es el nimero ideal.
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- Todos sus miembros deben laborar en un mismo departa-
mento o afio de estudio. o drea de trabajo. Dicha 4rea le da
su identidad al circulo.

- Los miembros trabajan con el mismo supervisor quien a
su vez es parte del circulo.

- Por lo general, aunque no siempre, el supervisor es tam-
bién ¢l jefe del circulo. Como tal, & o ella debe moderar las
discusiones y tratar de conseguir un consenso. El supervisor
no imparte érdenes, ni toma decisiones. Los miembros del
circulo, en grupo, toman sus propias decisiones.

- Participacién voluntaria significa que todas las personas que
trabajen en una oficina tienen la oportunidad de unirse o no al
grupo, de posponer su ingreso, de retirarse y de afiliarse
nuevamente.

- Los circulos se retinen, por lo general, una vez a la semana
durante horas hdbiles y reciben estimulos por este trabajo.

- Los circulos generalmente se retinen en salas especiales
y alejadas de la propia oficina de trabajo.

- Los miembros del cfrculo reciben instruccion especial acerca
de los reglamentos que atafien a su participacion en un circulo
de calidad, a la mecdnica de dirigir reuniones y a la forma de
hacer las presentaciones a la administracién.

- Los miembros del cfrculo y no las gerencias o jefaturas
son quienes eligen los problemas y los proyectos sobre
Jos cuales desean trabajar.

- Los cfrculos recogen la informacién y gestionan la ayuda
que requieren para analizar un problema y llegar a una
solucién.

- Los expertos técnicos y la gerencia en general brindan
su ayuda a los circulos con informacién y con su expe-
riencia, siempre que los miembros asf lo soliciten.

- Los cfrculos son aconsejados y orientados por un asesor
que asiste a todas las reuniones, pero que no es miembro
del circulo.

- Las exposiciones preparadas para la Gerencia son pre-
sentadas a los gerentes y los expertos técnicos que nor-
malmente tienen la autoridad para tomar una decisién,
con respecto a una propuesta determinada.

- La existencia de los circulos depende mayormente de la
voluntad de sus miembros para reunirse. Los integran-
tes pueden declararse en receso, posteriormente reiniciar
labores, reunirse durante uno o dos meses o durante afos,
para solucionar uno, dos o centenares de probjemas.

LAS HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

Como es sabido, formalmente la concepcin de la calidad
total es de origen norleamericano y sus elementos bisicos se
deben a los doctores Peming y Juraa, quienes no habiendo
sido profetas en su tierra, si Jo fueron en el Japén a donde
fueron invitados en la década de los 50, en pleno proceso de
reconstruccién del pafs, exponiendo sus teorias ante el sector
productivo japonés, el cual las adapté y le agregé el aporte propio
de su cultura, convirtiéndolo en el eje de su propio desarrollo
econémico y tecnolégico, para asombro del mundo.
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En el enfoque analitico se manifiesta todo el pragmatismo
japonés, basado en la simplicidad, en c6mo hacer operativos
los conceptos de calidad, instrumentalmente, como accién co-
lectiva o, en otras palabras, ;Qué técnicas pueden utilizarse
para que cualquiera pueda emplearlas, y que sean lo suficiente-
mente poderosas para ser eficaces?.

Apelando a la cultura japonesa, donde priman lo gréfico
(recuérdese los simbolos kanji), lo pequefio, simple y delicado
(recuérdese el bonsai y el origami), lo pragméticamente elabo-
rado (recuérdese la arquitectura japonesa) y lo eficaz sin des-
pliegues (recuérdese las artes marciales), surgen las denomina-
das «siete técnicas estadisticas», 0 tambjén «las siete armas del
samurai», titulo sf bien del folklore, tal vez el més adecuado.

Las siete técnicas permiten manejar el proceso para condu-
cir un Proyecto. que como tal se plantee en el circulo de Deming,
el cual dice que aguel consiste en cuatro etapas: Planear (P),
Hacer (H), Verificar (V) y Actuar (A). El énfasis est4 en el pla-
near, vale decir identificar un problema y sus causas luego esta-
blecer un programa de solucién (aqui es eliminar las causas y no
los sintomas). Se instrumenta (H), s¢ comprueba su eficacia (V),
y se replaniea el programa en caso de fracaso o se parte hacia
otro problema (A).

Las técnicas a utilizar son:

1) El diagrama de Causa/Efecto: mediante la técnica del
Brainstorming” o tormenta de ideas.

El diagrama de Pareto '
El diagrama de flujo

El histograma

El diagrama de dispersién
Las gréficas de control
Las gréficas de datos

2)
3)
4)
5)
6)
N

ESTRUCTURA Y PROCESO
El término “circulo de calidad" tiene dos significados. Se
refiere tanto a una estructura y a Un proceso COmMo a un grupo
de personas y a las aclividades que realizan. Por consiguiente,
es posible hablar de un “proceso de circulo de calidad”, al igual
que de un «circulo de calidad».

ESTRUCTURA

La estructura de un circulo de calidad es fundamentalmente
la forma como est4 integrado el grupo y se define de acuerdo
con la posicién de los miembros dentro de la organizacién
empresarial.

En la Figura | aparece la estructura de un circulo de calidad
tfpico. Dentro de una organizacién hipotética represcnta un ideal,
un objetivo por el cual luchar. En la préctica los circulos de
calidad requieren de un pecfodo prolongado de labores, bajo la
tutela de un asesar. Por consiguiente, en la Figura 2 aparece una
representacién més cizciy de la estructura de un clrculo de
calidad.
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Fig. 1.- Tipico Circulo de Calidad integrado por un supervisor y los

Micmbran del Cireuls

trabajadores de su taller

PROCESO

El proceso del circulo de calidad estd dividido en cuatro
subprocesos:

1) -Identificacidén de problemas, estudio a fondo de las téc-
nicas para mejorar la calidad y la productividad, y diseiio
de soluciones.

2) Explicar, con una exposicion para la Gerencia, la solucién
propuesta por el grupo con el fin de que los gerentes y
los expertos técnicos que estin relacionados con el asun-
to decidan si se puede poner en prictica o no.

3) Examen de la solucién propuesta por parte de ta organi-

zacion general.

4) Evaluacion del éxito de la propuesta por parte del circulo
"y de la organizacion.

En la Figura 3 aparece una ilustracién de este proceso.

INTRODUCCION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD
Es posible superar los problemas para su introduccién sigui-
endo estos pasos en orden, con cautela y paciencia.
1) Obtener el apoyo y el compromiso de las autoridades y crear
una oficina para los circulos de calidad, cuyo objetivo es
promover el proceso a través de toda la institucion,
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Gerente dt
Plants

Coatrol de
Clllldld |

Fabricuclén

lagenlerls Director

Cagunaz
Geaerad

Supervitor

Emptrado

Fig. 2.- Tipico Circulo de Calidad en el cudl el asesor brinda su ayuda al jefe
del grupo y 2 los otros miembros.

2) Desarrollar una estrategia logica para la formacion de los cir-
culos, basada en la perfecta comprensién de las dificultades y
del objetiva a plazo: hacer que los circulos de calidad se
conviertan en una parte permanente y auto-sostenida del
proceso.

Fomentar dentro de la institucién aquelios sistemnas requeri-
dos para dar apoyo al proceso de los circulos de calidad.

3)
4) Preparar programas de capacitacion para todos los miembros
de la institucion.
Encargarse de todos los detalles o aspectos necesarios, des-
de conseguir un salén de reuniones hasta codificar las reglas
del proceso de los circulos de calidad.

No es posible formar un circulo sin antes haber tomado en consi-
deracién todos estos pasos. ‘

Sin embargo,es necesario comprender que el desarrollo del
persona) para la calidad -ver grafica- es sélo una parte del modelo
de mejoramiento continuo hacia la calidad total y un aspecto del
mismo

Sin lugar a dudas, la participacién efectiva, es la actividad que
més contribuye a involucrar al personal en la calidad. Ello debe
partir del convencimiento genuino de las autoridades acerca del
enorme potencial de creatividad existente en cada persona.

5)
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Fig. 3.- El proceso del Circulo de Catidad.

Son numerosas las formas de participacién en el mejoramiento de
la calidad. La mayoria de ellas se hace a través del trabajo en equipo,
pero también puede darse individualmente.

Veamos algunas modalidades:

a) A través del comité de calidad, que orienta el proceso de
implementacién de la calidad total y le hace e} segui-
miento.

b) En los comités interfuncionales de asesoramiento, cos-
to, oportunidad y clima organizacional, que planifican,
coordinan, apoyan y hacen seguimiento a sus proyec-
tos.

c) En los grupos primarios, gue facilitan las comunicacio-
nes y la planificacién del mejoramiento dentro de sus
dreas.

d) En los grupos de mejoramiento, constituidos para resol-
ver problemas especificos, ordinariamente identificados
por la organizacién y que generalmente se disuelven una
vez resuelto el problema.

¢) En los cfrculos de calidad, que permiten un cambio en las
relaciones de poder entre la alta gerencia, la gerencia de
nivel medio, los supervisores y los empleados.

El campo de accién de la Universidad en la bisqueda y
aplicacién de la calidad total es ilimitado y de un significado
preponderante en el mejoramiento y desarrollo del pafs. En con-
secuencia, el papel de la Universidad con relacién a la calidad
total, m4s que en un rol, se convierte en un feto y un Compromi-
so con la sociedad. Por esta razdn, ella debe asumir el liderazgo
de la calidad en el sector educativo.
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CONCLUSIONES

- Son inminentes los cambios de estilo de direccién de 1a institu-
cién universitaria, en los que la participacién y responsabilidad
compartida en la fijacién de objetivos y la obtencién de resulta-
dos la mantenga eficiente y 4gil.

- La implementacién de los circulos de calidad requiere de un
compromiso total por parte de las cabezas de la organiza-
ci6én. De la fé y tenacidad con que desarrollen el sistema
dependers su éxito.

- Los circulos de calidad son el camino hacia la calidad total,
por ello, es importante la capacitacién a todos los niveles de
la organizacién -técnica, humanfstica y conceptualmente-,
para poder desarrollar una conciencia de calidad, basada en
una cultura de medicién, que se refieje en Ja actitud de traba-
jo y vida.

- Hay que lograr un espfritu de equipo que lleve z la institu-
cién a alcanzar sus metas a corto, mediano y largo plazo,
potenctalizando Jas cualidades de cada uno de sus integran-
tes, ya que mantenerlos en constante desarrollo y
crecimiento es la clave que permite una expansién exitosa.

- Debemos convertir los circulos de calidad en nuestro estilo
de vida, logrando la mejora de cada uno de los «yo» sobre
los cuales tengamos ascendencia, para que reflejen calidad
en las cosas que hacen: en el trabajo, en su familia y en la
sociedad a la que pertenezcan.

La suma de estos «yo» de calidad, nos dard un «nosotros»
de tal potencialidad que nos permitird transformar nuestra Fa-
cultad actual, en una «Facultad de calidad»
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