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Una Nocitn de Calidad

Vamos a permitirnos, para los efectos de este trabajo, definir
Calidad como la maxima proximidad a la satisfaccidon Gptima de un re-
querimiento cualquiera, dadas unas condiciones y unos recursos. Plan
teada asi la calidad, de manera tan general, podemos referirlaacual-
quier contexto, desde el micromundo del proceso industrial de un pro-
ducto, hasta la mas amplia dimensidn de la actividad sccial. Un com-
plejo espectro de objetos y acciones cabe en este conjunto, que deno-
minaremos el campo del Desarrollo, pudiéndole dar los mis diversos ca
lificativos: econdmico, social-material, cultural; uno de ellos o to
dos preferiblemente.

Pero refiriéndonos a un tema aparentemente tan concreto como Di
sefic y Calidad salta el dilema de ubicarlo, o bien en el extremo de

Este articule forma parte de un ciclo de conferencias sobre Di-
sefio y Control de Calidad en el sector del mueble y fue preparade en
1981 por encargo de la Asociacidn Colombiana de Control de Calidad.
Fue presentado posteriormente como ponencia central del 11 Congreso
de la Asociacién Latincamericana de Disefio en La Habana (Cuba) en di-
ciembre de 1982,
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le puramente fisico y evidente, o bien en la dimensidn mas inmaterial
e inasible de las actitudes, de lo filoséfico si se quiere, omds exac
tamente -tratandose de dngulos del comportamiento social- de le pro-
plamente politico.

Dentro de este marco y con la perspectiva de un disefiador, vamos
a tratar de establecer aproximaciones entre Disefio y Calidad, encami-
nadas a que se impliguen mutuamente, para que puedan contribuir efi-
cazmente al mejoramiento de las condiciones de vida; es decir, al de-
sarrollo de la sociedad.

Una Visién del Control de Calidad

Mo existe la Calidad sin una referencia o punto de comparacién.
Esto nos lleva al concepto de Control como elemento de verificacion y
certidumbre.

Para quienes somos legos en esta materia, el Control de la Cali
dad es uno de esos temas esotéricos, dificiles, abstractos, propios de
especialistas, del cual sélo se percibe la faceta que no toca directa
mente con sus métodos y procedimientos, sino con el producto o el ser
vicio. 5e traduce como un margen de confianza de los usuarios frente
a los elementos de que disponen; o sea, la nocidn que nos permite me-
dir el grado de satisfaccidn de una necesidad que produce unelemento,
un instrumento, un objete o un servicio, referida a su eficiencia, se
guridad, duracidn, costo. Es lo que podriamos 1lamar la calidad tan-
gible, en oposicidn a otros aspectos que podriamos denominar como in-
tangibles para el especialista y existenciales para el usuario.

La Calidad Tangible

Como tangible tomamos aguellos aspectos mis o menos evidentes,
implicitos en el producto y comprobables, que se pueden referir a:

Un valor intrinseco del producto. Entendiendo por producto cual
quier resultado de un proceso de transformacidn, bien sea un objeto o
un servicio, se puede ver que la calidad toca con expectativas mis o
MEnos COoncretas:

- Funcionalidad, o valor de usoc centrado enel fin practico del
producto;

- Durabilidad, o vida iitil del producto dentro de esfuerzos nor
males;
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Resistencia, o capacidad de absorber esfuerzos anormales ono
previstos.

Seguridad, o margen de confiabilidad en su utilizacidn, &n
cuanto a riesgos;

Representatividad, o connotacién de valor de cambio, de sim-
bolizacién dentro de un contexto dado.

Relacidn precio-beneficio, o escala de aprovechamiento entre
lo invertido y lo adquirido en funcifn de los factores ante-
riores,

Un factor inherente al proceso. Entendiendo como tal el conjun
to de acciones sucesivas a través de las cuales se lograunresultado,
se puede cbservar que el concepto de calidad, sus normas y especifica
ciones se orientan al proveer:

Criterios de normalidad, o identidad del resultado de un pa-
radigma;

Racionalidad en la relacién costo-beneficio, en funcidn de la
utilidad y teniendo en cuenta la competencia;

El aprovechamiento optimizado de recursos,

Lo intangible de la calidad = la calidad existencial

0 sea, aquellos aspectos mas o menos desapercibidos, no eviden-
tes y dificilmente comprobables dentro de los procescs de disefioypro
duccifn y que tienen relacidn con:

El impacto del producto; es decir, la influencia del tipo de re
resultados secundarios que se cbtienen al ser utilizados por la socie
dad, medible en el grado de adecuacidn entre satisfactor y requeri-

miento.

Tal influencia se evidencia en:
la armonia entre la cultura material y el medio ambiente;
el grado de satisfaccidn individual y colectiva que produce;

la evolucidn o cambio que genera en el conjunto de necesida-
des y expectativas del hombre,

La disponibilidad de los productos; es decir, laoportunidad que
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que tiene una persona, un grupc o toda la sociedad de proveerse de
ellos cuando los necesita, y que depende de:

= la accesibilidad a los medios de intercambio;
- la cantidad y cualidad del esfuerzo que implica conseguirlos;

- la coherencia entre las expectativas individuales y las prio
ridades colectivas reales o impuestas;

- el costo de la oportunidad de disponer o no de los elementos;

- el costo social de la carencia o pertenencia de los mismos.

El impacto de los procesos de transformacidn; o sea, su capaci-
dad de modificar el medic ambiente y las relaciones sociales, en fun-
cidn de:

- 1la oposicidon entre los efectos aparentes, permanentes o tran
sitorios v los efectos irreversibles negativos y no previs-
tos.

= la contradiccidn entre la eficiencia de ciertos procesos yel
grado de alienacidn individual y social gue producen.

La disponibilidad de los recursos; es decir, la facilidad de ac-
ceso a su utilizacién, entendiendo como recursos:

- la capacidad transformadora del hombre, no sélo como fuerza
dtil sino como potencial creador;

- la ciencia, o facultad de comprender la realidad y prospec-
tar su transformacicn;

- la tecnologifa, o conjunto instrumental del cambio;

= los insumos, o elementos que se transforman y/o hacen facti-
ble el proceso de transformacidn.

La definicién del beneficio; utilidad o resultado del proceso
de transformacidn, de acuerdo a los principios que lo hayan orlenta-
do, bien sea dentro del marco estrictamente privado o como bien comin,
y que se puede remitir a:

- argumentos de control y poder, por concentracidn de la pro-
piedad de los medios, o por la concentracién del beneficio;
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- argumentos del desarrollo humano y comunitario, en t&rminos
de disminucidn del esfuerzo necesario para satisfacer las ne
cesidades basicas y en términos de oportunidad para el ple-
no desarrollo de todas sus facultades.

El Disefio Implica Calidad

Teniendo en cuenta este planteamiento (para nosotros fundamen-
tal) sobre lo que entendemos por Calidad, volvamos a nuestra defini-
cién inicial. Encontraremos que si la calidad es la nocidn que per-
mite medir la proximidad a un resultado deseado, la herramienta para
definir tal resultado es, por esencia, el Disefo.

El Disefic entendido no como un resultado final (el producta) en
sT mismo sino como la disciplina de plantear problemas para obtener
respuestas. El Disefio definido como la facultad de anticipar la rea
lidad, como la capacidad de prever, como la disposiciéndedirigir la
creatividad a un fin practico.

Para el Disefio la nocién de Calidad constituye un criterio de
accién que, expresado generalmente en términos de normas y especifi-
caciones, se refiere a métodos y técnicas para verificar su proximi-
dad con el resultado de la accién proyectual.

Se podria decir que tales normas y especificaciones constitu-
yen un punto de partida y/o una meta a alcanzar dentro del proceso
de Disefo, palpables en el producto final.

AsT la norma y la especificacidn constituyen el resultadode la
investigacidn previa al Disefio y orientada a éste; por tanto, son de
terminantes de la accidn proyectual., Son en s7 mismas la definicidn
de la cual nace un disefio.

El argumento, pues, se ubica dentro del proceso de Disefio como
tal, orientindolo a pre-determinar las caracteristicas dptimas de lo
que se proyecta o disefia, asegurando su calidad desde el momento en
gue se proyecta o disefia, seflalando los aspectos a verificar durante
su fase de realizacidén o produccidn y las caracteristicas finales del
resultade que se desea lograr.

Si el proceso de Disefio en términos cldsicos se divide en tres
fases: divergencia, transformacidén y convergencia (Ch. Jones), tene-
mos que en la primera de ellos, al sefialar la distancia entre una ne
cesidad y su satisfaccidn lo que se estd sefialando son precisamente
las especificaciones de la solucién.
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Llevando esto al ciclo administrativo lo que allf es planifica
cidn-ejecucién y evaluacidn, en términos de produccidn se traduce en
disefio-transformacidn y control de calidad.

Se podria hablar entonces de dos maneras: 1) Del Control de Ca
lidad dentro del Proceso de Disefio, v 2) Del Disefioc como factor in-
dispensable en el Control de Calldad,

El Control de Calidad en el Proceso de Disefio

Se presenta aqul la vieja discrepancia entre guienes conside-
ran al disefiador como un artista auto-inspirado, genial, temperamen-
tal y caprichoso y quienes preferimos ubicar el elercicio profesic
nal del disefiador como una accidn responsable, interdisciplinaria,
fundamentada en la ciencia y la tecnologfa; la eterna disputa entre
quienes creen que la creatividad es un talento nato y quienes argu-
mentamos que s&lo el riger y la plena documentacidn permiten ser crea
tivos,

En el primer caso, para el estilista, la capacidad de lograr la
convergencia se confunde con factores de adivinacién, de coinciden-
cla, Podemos ver cfmo la posibilidad de acertar de un estilista es-
td directamente relacionada con su estrecho contacto con el mercado,
a cuyos efectos responde con nuevos estimulos., Mo obstante, la socie
dad de consumo se toma sus precacuciones; el margen de iniciativa o
intuicign de un magquillador de productos es bastante restringido, ya
que la empresa le destina un "drea a decorar' de acuerdo a estrate-
gias fundamentadas en el marketing y sus férmulas de manipulacidn del
consumidor, Aun asi, la arbitrariedad no cabe en toda su extensidn.
Es decir, la tecnologia del mercadeo opera como instrumento de con-
trol de calidad en el disefio.

En el segundo caso, el proceso de disefio como una caja transpa
rente, se incluye el disefioc del mismo proceso, como un sistema auto-
controlado, donde se parte del analisis y evaluacién de toda la in-
formacidn pertinente, mediante un sistema de reduccidn de variables
y seleccidn de alternativas., Es decir, la metodologfa proyectual a-
plicada no sdlo al logro del resultado final, sino a la eficiencia
del proceso de disefio en si mismo. Lo cual lleva al segundo aspec-
to sefialado: el disefio como factor de calidad.

El Disefio como Factor de Calidad

Aqul se plantea nuevamente la oportunidad de precisar queel di
sefic es ante todo una disciplina, una metodologia para resolver
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problemas, un sistema proyectual. En tal sentido es primoldialmente
la capacidad de anticipar, de prever, de preconcebir un resultado.

De esta manera el disefio es la instancia para sintetizar las es
pecificaciones de un resultado, previamente a su realizacién, Es de-
cir, del disefio surge la nocidn de calidad, no como un enunciado abs-
tracto sino como un hecho wverificable, bien en el proceso de realiza-
cién, bien en el resultado en si mismo. El disefio, mds exactamente el
proyecto, constituye el paradigma a replicar. Sus cualidades son,
por lo tanto, las especificaciones a controlar.

fplicando lo anterior al caso de un producto, un mueble par
ejemplo: vemos que lo gque el disefiador proyecta {palpable a través de
unos dibujos, unas ilustraciones, unos planocs técnicos) realmente es
el conjunto de especificaciones de una solucién a una necesidad; sen-
tarse por ejemplo, sentarse a algo concreto; descansar, por ejemplo,
Pero no es suficiente y el disefiador va a algo adn mds preciso;quién,
dénde, cuindo y cdmo descansar,

0 sea que el disefador -y esto debe hacerlo de una manera inter
disciplinaria- estd concretando en las normas y especificaciones del
producto su forma de elaboracidn y comercializacifn y las espeficacio
nes de un modo de vivir: es decir, estd concretando las normas  (nada
mis y nada menos) de la calidad material de la vida, con todo lo que
ello conlleva,

Condiciones y Limitaciones

Enmarcando tales aspectos en un concepto de sistemas, podriamos
sefialar cémo las normas y especificaciones referidas al proceso in-
dustrial, por ejemplo, son un reflejo de aquellas otras que determi-
nan la calidad del conjunto mis amplioc en que tal proceso se inscri-
be, la Economia, es decir el modelo de desarrolle del cual es parte.
0 por el contrario, evidenciar que las normas y especificaciones del
sistema en su conjunto son mas o menos un promedio de aguellas referi
das a sus partes. Asi, la calidad del producto no puede ser distinta
de la calidad del medic en que se da.

En las dos situaciones, y en un tipo de sociedad como la de nues
tros paises subdesarrollados, las expectativas se fijan dentro de un
modelo imitativo, transferido, no auténtico, dependiente. Lo cual ex
plica a su vez las deficiencias en el disefio del sistema: desequili-
brado en sus partes, asimétrico en sus oportunidades, desproporciona-
do en la distribucion de bienes y carencias.
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Entonces vemos, por la forma en que se ha generado nuestro sis-
tema, gue su disefio establece como normas de calidad de vida: el lu-
jo, lo suntuario, el derroche. Sus especificaciones de calidad son
elitistas y se refieren a los aspectos puramente modales, transito-
rios, de "consumo". De tal disefio se desprende una nocidn de calidad
de la vida donde el hombre como tal no cuenta, sino gue cuentaen cuan
to posee. Poseer es la norma. El método, adquirir. Adguirir y po-
seer hacen innecesario crear: podemos importar, adoptar, transferir
las especificaciones.

Mz exactamente, lo gue se busca sefalar es que las condiciones
vigentes en pafses dependientes trabajan sobre modelos que no son pro
pios: se padece de inautenticidad.

Nuestros esquemas jurfdicos se fundamentan en las leyes france-
sas, los esguemas econdmicos se traducen de las escuelas norteamerica
nas, para tomar silo dos ejemplos. La tecnologia es importada, el d:
sefio se copia, o se compra cuando ya se ha desechado en su lugar de
origen.

57, es posible que la misma nocidn de calidad acuse el mismo
mal; que simplemente estemos buscando la “calidad" que corresponde al
modelo gue se ha tomado como referencia, que generalmente no corres-
ponde a nuestra realidad y a nuestras necesidades. En tal sentido la
nocién de calidad, si no es auténtica, constituye una limitacidn, un
principio de autofrustracién y una manera de mantener la dependencia,

Es necesaric, pues, definir el concepto de calidad no supeditdn
dolo exclusivamente al modelo externo que se adopta; definirlo, de tal
modo que trascienda esa dicotomla de que lo bueno es un lujo, ¥y lo ba
rato es necesariamente malo, definirlo en funcidn de criterios de eff
ciencia y racionalidad, en armonia con nuestros recursos vy nuestras
condiciones., Realmente lo bueno es muy costoso precisamente por ser
la excepcidn, en un medic en lo que lo normal es lo medioccre,

Una nueva noci6n de calidad es necesaria. Una nocidn que no sé
lo supere la posicidn utilitaria de un sector industrial que propone,
para dar sélo un EJENP!D, una primera calidad de exportacidn y una se
gunda calidad (o ausencia de calidad) para consumo Internoc, el 1uJO
para la minorfa del mercado nacional y deficiencias para los demds .
Esta contradiccidn refleja que el beneficio de la calidad estd concen
trado, manipulade hacia un sector, y muestra una barrera para la adQE
citn de criterios generalizados de calidad y de métodos para su con-
trol, Especialmente cuando se observa que en aquellos pafses donde la
calldad es un pardmetro central de la produccidn, &ste no es un heche
alslado y también se da una Sptima calidad en el nivel de vida inter-
no; lo cual seguramente constituye el clima, la condicién indispensa
ble para que el buen producto sea posible.
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La redefinicidon del concepto de calidad, va por lo tanto a la
bisqueda de ese ambiente donde la calidad no sdlo se da y se exige,
sino que es un hecho cotidiano en todas las manifestaciones de la
vida,

El Disefo como Factor de Calidad de la Vida

Tomande en cuenta lo anterior y reconociendo gue el disefio es
una disciplina orientada a la satisfaccion de las necesidades huma-
nas, consideramos que su objetivo central es interpretarlas dando res
pusstas que transformen positivamente la calidad de la vida,

En tal sentido la calidad de la vida se puede medir en términos
de la bondad del disefio, es decir de la coherencia entre aspiracio-
nes, medios y posibilidades,y en la adecuacion de los resultados al
medie ambiente general. Pero el disefio estd condicionade en su fun-
cién social. En primer término, el disefioc no es una actividad aisla
da; por el contrario, estd encuadrada en el campo del desarrollo tec
noldgico. Este a su vez en la dimensidn de la actividad econdmica,
la cual por su parte estd condicionada por la politica, accidn  que
orienta el desenvolvimiento o dindmica social y que constituye el 5is
tema mas amplio, a nuestro modo de ver. Dentro de este sistema, ca-
da unc de los subsistemas provee una serie de elementos importantes:
los métodos resolutivos del disefio, los medios o instrumentos de la
tecnologia, los recursos generales de la economiay los objetivos que
sefiala la politica.

Tales elementos constituyen un campo definido: lo real, lo evi
dente, lo tangible. Pero en su integracidn genseran un campo més in-
teresante: lo posible, lo deseable, lo Sptimo. Y entre estos polos
se proyecta el disefio, actividad basada en la creatividad, como la
disciplina de lo posible.

Ubicando asi el disefic en el conjunto de tales referencias, sus
posibilidades de contribucidn se dan respecto a tres ejes fundamenta
les, a saber:

1. Las necesidades de la comunidad, que oscilan entre loreal ¥
lo suntuwaric., Lo real definido como surgido de la sociedad
en si misma o como definicidén de su estructura de poder. Lo
suntuario, como reflejo de los '"requerimientos' no fundamen
tales de la mayoria o de la élite.

2. La orientacién del desarrollo, en direccion a los intereses

generales de la comunidad, hacia su desarrollo y la libera
cidn del hombre; o en direccidn opuesta, hacia laacumulacién
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de poder, nacional o internacional, individual o de grupo.

3. El modelo normativo, definido en términos de dependenciaode
autonomia;

a) De dependencia, definida en dos formas: Metwpolismo, o
dependencia de un centro de poder, basado en importacién
de bienes terminados y exportacidn de materias primas; vy
Thansferencia, o sea, la imitacién del modelo central por
imposicidn, adopcidn, o en el mejor de los casos por adap-
tacion.

b) De autonomia, si se orienta al dominio de la ciencia y a

la generacién de los medios Indispensables, adecuados a
sus condiciones, para resolver sus propios problemas.
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