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La calidad: a la busqueda de la confianza perdida.
Una reflexion critica sobre la calidad y
su reflejo en el entorno educativo
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RESUMEN

Desde hace unos afios, ha aparecido un nuevo término en nuestra vida diaria, la cali-
dad. Un concepto que nacio en la industria con el fin de mejorar la venta de lo produci-
do, se ha incorporado a nuestra vida diaria. Se habla de la calidad de vida, de la calidad
de la educacion, de la calidad de un libro, de una pelicula, de un perfume, de un automo-
vil 0 de un programa de television. La mayoria de los ciudadanos aceptan el término por-
que desconocen su significado y porque nadie rechaza algo calificado como de calidad.
Pero la calidad surge del exceso y de la desconfianza, y no siempre significa lo que cre-
emos.
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ABSTRACT

For some years, a new term has appeared in our daily life, the quality. A concept that
was born in the industry with the purpose of improving the sale of that taken place, has
incorporated to our daily life. It is spoken of the quality of life, of the quality of the edu-
cation, of the quality of a book, of a movie, of a perfume, of an automobile or of a tele-
vision program. Most of the citizens accept the term because they ignore their meaning
and because nobody rejects something qualified as of quality. But the quality arises of the
excess and of the distrust, and it doesn't always mean what we believe.
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1. ;Nuevo o viejo concepto? El transito de la primera a la tercera revolu-
cion industrial

1.1. La Primera Revolucion Industrial: el ser humano deja de ser «la medida
de todas las cosas»

Durante el siglo XIX cambia la actitud tradicionalista del siglo anterior. El ser
humano va dejando de ser «la medida de todas las cosasy», y su lugar lo van ocu-
pando los negocios y la produccion. Ya nos advertia Ortega (1955, 75-76) cuan-
do decia «El hombre que ahora intenta ponerse al frente de la existencia europea
es muy distinto del que dirigi6 al siglo XIX, pero fue producido y preparado en
el siglo XIX. Cualquiera mente perspicaz de 1820, de 1859, de 1880, pudo, por
un sencillo razonamiento a priori, prever la gravedad de la situacion histdrica
actual. Y en efecto, nada nuevo acontece que no haya sido previsto cien afios
hace. (...) /Qué aspecto ofrece la vida de ese hombre multitudinario, que con
progresiva abundancia va engendrando el siglo XIX? Por lo pronto, un aspecto
de omnimoda facilidad material. Nunca ha podido el hombre medio resolver con
tanta holgura su problema econdémico».

Y es que al inicio de un nuevo siglo ha cambiado nuestra forma de percibir y
entender el entorno. Las enormes facilidades de produccion de bienes y servicios
o la perfeccion de los inventos que surgieron apenas hace cien afos han genera-
do cambios en nuestra forma de percibir el mundo y nuestras relaciones con €l.
Las distancias parecen acortarse o no existir, el traslado de la voz, los datos, las
imagenes o las personas de un lugar a otro se realiza de manera fluida y enorme-
mente rapida. El trabajo fisico casi ha desaparecido y es realizado por las maqui-
nas. De la escasez de productos se ha pasado a la necesidad de consumirlos, la
curacion de enfermedades hasta ahora mortales se ha convertido en rutina y las
distracciones constituyen ya una forma de cultura. Todo ello contribuye a la apa-
riciéon de un nuevo ser humano mas exigente, individualista y despreocupado por
aspectos que hasta ahora le preocupaban y que hoy considera rutinarios. Ortega
(1955, 78-79) nos decia que: «Esto nos lleva a apuntar en el diagrama psicologi-
co del hombre-masa actual dos primeros rasgos: la libre expansion de sus dese-
os vitales, por tanto, de su persona, y la radical ingratitud hacia cuanto ha hecho
posible la facilidad de su existencia. Uno y otro rasgo componen la conocida psi-
cologia del nifio mimado. (...) el nuevo vulgo ha sido mimado por el mundo en
torno. Mimar es no limitar los deseos, dar la impresion a un ser de que todo le
esta permitido y a nada esta obligado. La criatura sometida a este régimen no
tiene la experiencia de sus propios confines.» Y para Lipovetsky (1998, 49) «A
cada generacion le gusta reconocerse y encontrar su identidad en una gran figu-
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ra mitoldgica o legendaria que reinterpreta en funcion de los problemas del
momento: Edipo como emblema universal, Prometeo, Fausto o Sisifo como espe-
jos de condicion moderna. Hoy Narciso es, a los 0jos de un importante niimero
de investigadores, en especial americanos, el simbolo de nuestro tiempo».

Y es que parece que de un siglo a otro hemos pasado también de un extremo a
otro. El elemento mas caracteristico del capitalismo del siglo XIX fue, como refie-
re Fromm (1990, 79) ante todo la explotacion despiadada del trabajador; se creia
una ley natural o social el que centenares de miles de trabajadores vivieran a punto
de morirse de hambre. Se suponia que el propietario del capital procedia en forma
moralmente correcta si, en busca de ganancia, explotaba al méaximo al trabajador
que alquilabal. Se instaura como norma la ley de la selva, y atras quedan todas las
ideas restrictivas de los siglos anteriores. Se buscan clientes, se procura vender mas
barato que los competidores, y la lucha de la competencia contra los iguales se
vuelve tan despiadada e ilimitada como la explotacion de los trabajadores.

Entre los acontecimientos que caracterizaron a la denominada Revolucion
Industrial destacan los muchos inventos técnicos que consiguieron modificar las
condiciones de produccidn, la mejora de las comunicaciones o la acumulacion de
capital procedente del comercio. Pero sin duda, su mayor particularidad la consti-
tuyo la progresiva sustitucion del trabajo manual e indiferenciado, por otro de tipo
mecanico y restrictivo, lo que contribuyo6 a la division del trabajo y a la especializa-
cion. La racionalizacion, los inventos que surgieron y su aplicacion a la produccion,
facilitaron el rapido avance en diferentes facetas de elaboracion de productos que,
hasta entonces venian realizandose de manera lenta y artesanal, logrando democra-
tizar el consumo, pero produciendo también la desconexion efectiva y afectiva del
trabajador, del proceso general de fabricacion del producto.

La expresion Revolucion Industrial es utilizada por el socialista Louis Augus-
te Blanquie por primera vez en 1837, y adoptada por Federico Engels a media-
dos de siglo en su obra sobre «La situacion de la clase obrera en Inglaterray.
Aunque la Revolucion Industrial tuvo lugar en paises como Francia, Alemania,

I Marx, en el capitulo VII de El Capital, (1983) México. F. C. E., refiere el testimonio de
un nifio de siete afios que trabaja quince horas diarias; otro de doce afios dice: «Vengo a trabajar a
las seis y, a veces, a las cuatro de la madrugada. Durante toda la noche pasada he trabajado hasta
las seis de esta mariana. Anoche no me acosté, y conmigo trabajaron otros ocho o nueve chicos.»
«Hay fabricas donde Dante encontraria superadas sus mas crueles fantasias del infierno. (...) En
Escocia el obrero agricola, el hombre del arado, denuncia sus 13 o 14 horas de trabajo en el mas
duro de los climas.» Y concluye: «En la comprobada extrema explotacion de estos obreros, el cere-
bro deja de pensar y los ojos dejan de ver la diferencia entre dia y noche en la prolongada jorna-
da de trabajo, sumiendo a los hombres en el dolor mds atroz, y llega a olvidarse que el capitalis-
mo celebraba su orgia.»
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Rusia o Espaiia, Inglaterra fue su cuna de nacimiento como refiere Mori (1983)
y donde se desarrolld con mas relevancia durante la segunda mitad del siglo
XVIII y el siglo XIX. La calificacion, popularizada quizads por Arnold Toynbee
en una serie de ensayos, ha sido de todas maneras, muy controvertida, porque en
realidad debieran considerarse toda una serie de hechos los cuales, de forma dila-
tada en el tiempo y no repentina, habian preparado la situacion para que se pudie-
ran realizar una serie de innovaciones sobre las que se basaria el desarrollo
econdmico posterior.

La Revolucion comenzé durante el siglo XVIII, y alcanzé su mayor auge en
Inglaterra, debido sobre todo al cambio profundo del sentido de los valores como
consecuencia del protestantismo. No s6lo se modificaron procesos y formas de
trabajo, sino la mentalidad de las personas que los generaban. La constante beli-
gerancia que en cuanto a valores imperantes se venia desarrollando en Europa
durante los siglos anteriores a la Revolucion Industrial, por parte de las diferen-
tes corrientes del cristianismo en lo relativo a la concepcion que el hombre tenia
sobre su trabajo, se solventd con el triunfo de las ideas protestantes. El catolicis-
mo consideraba el trabajo como un castigo divino enviado por Dios a nuestros
primeros padres, por haberle desobedecido en el Paraiso Terrenal, y condenaba
el incremento de los bienes materiales que facilitaban el enriquecimiento, asi
como la usura. Mientras, el protestantismo reclamaba que el beneficio proceden-
te del trabajo, constituye un reconocimiento de Dios al esfuerzo realizado por el
hombre en la Tierra. Asimismo, defendia que el beneficio adquirido no debia gas-
tarse de manera superflua, sino que debia ser invertido en la sociedad para que
ésta prosperara. La asuncion de esta manera de pensar facilito sin duda, el éxito
de la Revolucion Industrial en los paises anglosajones. Se asistié en Europa a una
transformacion total de la concepcion que el hombre tenia sobre su trabajo,
comenzandose a venerar el progreso material que, unido al éxito econdmico
constituian, segun los protestantes, un reconocimiento y un premio de Dios.

Para la doctrina protestante, los beneficios procedentes del trabajo no debian
disiparse en gastos lujosos, sino que al contrario, debian invertirse, para que de
esta manera lograran proporcionar mas trabajo y progreso material a la sociedad.
Al trabajador por tanto, habia que respetarle y compensarle con un empleo esta-
ble y una correcta remuneracion a sus esfuerzos. Mientras, la figura del empresa-
rio comienza a surgir como la del trabajador modelo, y se empieza a pensar que
las ganancias que logra, debe reinvertirlas con el fin de conseguir su mision en la
Tierra: proporcionar trabajo a los hombres y servir a la sociedad. Esta situacion
se acentud en Inglaterra con el movimiento puritano que fundé Cronwel, ya que
sus seguidores pretendian acumular capital con el fin de que actuara como depd-
sito, concepcion que consiguid penetrar en los pequefios agricultores y artesanos
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que, gracias al esfuerzo y al ahorro lograron provocar el nacimiento de una
pequeia burguesia, que mas tarde se enfrent6 a los aristdcratas corrompidos.

Otras muchas fueron las causas que tuvieron que ver con el nacimiento y
desarrollo de esta Revolucion segin Mantoux, (1962) y Ashton (1964), tales
como la situacion politica en Inglaterra, —ya que el gobierno estaba formado en
su mayoria por agricultores y comerciantes—, o la fuerte acumulacién de capital
procedente del comercio y el trafico de esclavos. La existencia de combustible en
forma abundante y barata, contribuy6 a desarrollar significativamente la indus-
tria del carbon, aunque su utilizacion doméstica ya se encontraba difundida con
anterioridad. Las innovaciones en el trazado de carreteras, la construccion de
canales y ferrocarriles, comenzaron a resultar trascendentales, ya que las mejoras
en los medios de transporte facilitaron la extension del mercado, y por consi-
guiente los cambios econdmicos, asi como el descubrimiento de nuevos territo-
rios, lo que posibilitd asimismo la apertura de nuevos mercados y el aumento en
la demanda de productos.

Se comenz6 a sustituir el trabajo manual por el trabajo mecanico, y se ter-
mind por sustituir la inteligencia humana por la actuacién de las maquinas. La
energia aportada hasta ese momento en el proceso productivo por los animales y
los hombres comenzo a ser sustituida igualmente por la que proporcionaban las
maquinas. Entre las innovaciones mas sobresalientes de este periodo destaco el
invento de la maquina de vapor, cuyo uso como fuerza motriz comenzo por apli-
carse a la industria textil, pero también ha de destacarse la creacion de todo tipo
de maquinas para la hilatura del algodon, aspecto este, que resulto el verdadero
impulsor de la Revolucion Industrial. Se produjeron asimismo avances en la
agricultura, facilitados por invenciones tales como la siembra en lineas, la maqui-
na cavadora o la introducciéon de nuevas plantas.

Como refieren Lis y Soly (1984) el comienzo de las migraciones de los agri-
cultores hacia las grandes fabricas situadas en las ciudades, gener6 los primeros
problemas de aglomeracion y prestaciones sociales, sanitarias y educativas, a los
que habria que afiadir mas tarde las primeras manifestaciones de los artesanos
contra las industrias y las maquinas, que venian a representar para ellos la peor
de las competencias y les auguraba la consiguiente pérdida de su trabajo.

1.2. La Segunda Revolucion Industrial: la produccion en cadena
Con respecto a la Primera Revolucion Industrial, la Segunda supone la crea-
cion y perfeccionamiento de la demanda de bienes de consumo. Tiene lugar con

la difusion de la mecanizacion, la sustitucion mas generalizada del hombre por la
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maquina, la creacion de nuevas materias primas y nuevas formas de organizacion
y planificacion industrial. Viene a suponer la profundizacion, desarrollo y conso-
lidacion de los avances generados en la Primera Revolucion Industrial. Comien-
za la produccion en cadena, que venia a simplificar en operaciones elementales,
procesos muy complejos, como la fabricaciéon automovilistica o la alimentaria,
pero su instauracion, que logré simplificar y abaratar el proceso productivo, tam-
bién consigui6 que el trabajador desconectara de su labor, ya que no lograba refe-
renciarla en un todo integrador, con lo que su trabajo comenzaba a perder senti-
do y a generarse un proceso de deshumanizacion en el mismo.

El nimero de horas trabajadas para la fabricacion de cualquier producto era
cada vez menor, lo que determinaba la disminucion de su costo y por tanto, su
divulgacion entre capas cada vez mayores de poblacion. A ello contribuyo6 tam-
bién, la rapidez y comodidad de los transportes, asi como el desarrollo del mundo
de las comunicaciones. Todo ello provoco a su vez, nuevos tipos de industrias, el
desarrollo e implantacion desde el punto de vista laboral y doméstico de la
informatica, la vulgarizacion de los medios de comunicacion y transporte, la apli-
cacion de la energia atomica y la automatizacion de enormes procesos de produc-
cion. La agricultura y la ganaderia también se transformaron; aqui también llegd
la mecanizacion, y consecuentemente la simplificacion de las duras faenas. Se
reemplazo la traccién animal por el motor de explosion, y se mejoraron e incre-
mentaron los rendimientos de los cultivos y las razas de los animales, gracias a
los constantes estudios de tipo genético y fisiologico que se emprendieron.

El auge de la racionalizacion y el éxito del modelo econdémico anglosajon en
el mundo, han contribuido a que la economia se convierta en la regla suprema,
mas alla por supuesto de la politica. Uno de los autores mas emblematicos del
pensamiento norteamericano fue William James, quien en su conferencia sobre
el significado del pragmatismo (1984 ,66) decia: «No supone resultados particu-
lares, sino solamente una actitud de orientacion, que es lo que significa el méto-
do pragmatista. La actitud de apartarse de las primeras cosas, principios, «cate-
goriasy, supuestas necesidades, y de mirar hacia las cosas ultimas, frutos,
consecuencias, hechos», es decir, orientarse esencialmente hacia resultados: «si
funciona, es bueno.»

Todo empieza a aparecer como mensurable, traducible en dinero y en conse-
cuencia, conveniente o no de llevar a cabo. Esta forma de pensar ha sido expor-
tada al resto de paises y culturas, y casi sin darnos cuenta nos encontramos deci-
diendo sobre la conveniencia o no de afrontar un problema con una determinada
solucion de acuerdo con criterios meramente econémicos. Verdi (1966, 46) nos
refiere: «En Estados Unidos, absolutamente cualquier asunto encuentra su tra-
duccion en dolares. Se sopesa si conviene invertir 1.400 millones al aiio para sal-
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var a algunos de los 50.000 enfermos de sida o seria mejor no gastar esos 30.000
dolares por enfermo en funcion de la rentabilidad; se decide el diserio de las car-
celes sopesando lo que vale un preso en relacion a lo que cuesta un puesto esco-
lar y los gastos que acarrearian las politicas de prevencion de la delincuencia.
Las camparias contra el tabaco basan sus mas implacables argumentos en el
coste de las enfermedades derivadas de esa adiccion. Las recomendaciones
sobre la importancia del ejercicio fisico con pesas se relacionan con los costes
que representan para la comunidad las fracturas de cadera a causa de la osteo-
porosis, y asi sucesivamente.»

1.3. La Tercera Revolucion Industrial: del exceso de demanda al exceso de
oferta

La mayoria de los paises de la parte desarrollada del planeta han superado ya
la etapa industrial y se han convertido en paises posindustriales, lo que supone un
proceso de transformacion, de forma que han pasado de una actividad en la que
predomina la produccion, a otra en la que predominan las actividades terciarias
o de servicios. También tiene en ellos lugar, una supremacia de las profesiones
cientificas, técnicas y liberales. El saber tedrico, el conocimiento, se convierte asi
en la fuente fundamental de la innovacion y de la estructura social. Los avances
tecnologicos y su divulgacion transforman los procesos productivos de manera
sorprendente, de forma que aparece el exceso de produccion y por lo tanto, se
hace necesario incrementar el consumo, aiin de manera forzada e involuntaria por
parte de los propios compradores. Y es que en la parte occidental del planeta, mas
desarrollada econdmicamente, se ha pasado de un exceso de demanda de bienes
y servicios junto a una relativa escasez de oferta, a la situacion contraria. El
incremento de la produccion, y la reduccion de mercados, se torna cada vez mas
agobiante. A ello puede afnadirse la feroz competencia entre unas empresas y
otras, facilitada por las innovaciones tecnologicas de todo tipo, entre las que hay
que destacar los avances en informatica y comunicaciones. La competencia por
mantenerse en el mercado se ha vuelto enormemente dificil para las empresas, a
pesar del fomento publicitario, y se hace preciso desarrollar estrategias encami-
nadas a racionalizar los procesos de produccion y a prestar una atencién priorita-
ria al cliente.

A principios del siglo XIX (1803), Say definia la ley que lleva su nombre en
su «Tratado de Economia Politicay, en una linea de «laissez-faire» no lejos del
pensamiento de Adam Smith ni de Ricardo: «Toda oferta crea su propia deman-
day. La ley viene a decir que no existe proceso de atesoramiento en los indivi-
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duos de la sociedad, y se corresponde con el pensamiento de los economistas
neoclasicos que preconizaban una politica econdémica de «laissez-fairey sin inter-
venciones del Estado y que creian imposible los desequilibrios a largo plazo entre
oferta y demanda global. La accidon de la «mano invisible» seria la encargada de
regular la oferta y la demanda. Las fuerzas del mercado corregirian los desajus-
tes que temporalmente pudieran producirse.

Sin embargo, de la invalidez para explicar los desequilibrios a corto plazo por
parte de los economistas neoclasicos, surgio el pensamiento de Keynes. De esta
manera, las conclusiones de la economia neoclésica se encontraron pronto pues-
tas en entredicho por la evolucion de los acontecimientos. Para los clasicos no
existia el atesoramiento, ya que toda renta se gastaba en bienes de consumo o se
prestaba a cambio de un interés, con lo que nunca se llegaria a la sobreproduc-
cion. El dinero en la concepcion de la economia neoclasica no tenia mas atracti-
vo que el de permitir la adquisicion de bienes. Para Keynes por el contrario, el
atesoramiento —la preferencia por la liquidez elevada— podia hacer que la
demanda de bienes y servicios fuera insuficiente, produciéndose un desequili-
brio, con lo que no se compraria una parte de los bienes producidos. Keynes
entiende que hay factores que actian en sentido negativo sobre el crecimiento de
la demanda, tales como la propensién descendente del consumo y el empeora-
miento de las expectativas de los empresarios. En este caso, si no actua un refuer-
zo aplicado a la demanda, el equilibrio se dard mas dificultosamente, es decir,
con niveles de paro, y hay factores que actiian en sentido negativo sobre el cre-
cimiento de la demanda, como la tendencia a mantener una elevada liquidez, la
propension marginal a consumir menos y el empeoramiento de las perspectivas
de los empresarios. La oferta excesiva podia hacer que la produccion se restrin-
giese, eliminando del proceso una serie de recursos que quedarian desocupados
para conseguir igualar de nuevo la oferta con la demanda actual, llegando asi
nuevamente al equilibrio.

Keynes cree que el consumo —que depende de las rentas de los individuos y
de su tendencia a consumir— tiende a estabilizarse a un nivel de renta dada, de
forma que a medida que crece la renta, el consumo lo hace en menor proporcion.
El resto de la renta no consumida se transforma en ahorro. Y no es facil que se pro-
duzca el equilibrio entre la oferta total de los productores y la demanda real de los
consumidores. Keynes afirma que es posible que se produzcan economias en equi-
librio a un nivel reducido de actividad, es decir, con niveles de paro, pero también,
que es posible reforzar la demanda mediante la intervencion del Estado por medio
de la politica monetaria, la politica fiscal y la politica de inversiones publicas.

Sabemos que para lograr un equilibrio de la oferta y la demanda de bienes y
servicios, son necesarias una serie de condiciones para su regulacion, basica-
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mente desde dos puntos de vista: el del consumidor y el del productor. Para
empezar, la cantidad demandada de un bien, depende de su precio. Cuanto mayor
es éste, menor es la cantidad demandada, y viceversa. También sabemos que la
demanda de un bien depende de otros factores, como por ejemplo del precio de
otros bienes, o de la renta del consumidor, de sus gustos y preferencias, asi como
de su utilidad. Desde el punto de vista del productor, sabemos que la oferta de un
bien o servicio depende de los factores que intervienen en su produccion, y por
lo tanto de su rentabilidad a la hora de producirlo, del estado de la técnica en el
momento de su produccion o de los gustos de los productores.

Resulta pues facil imaginar, que si son tantos los factores que influyen en la
demanda y en la oferta de bienes y servicios, el desequilibrio se constituira en
norma. Si a ello se afiade una pulsion por generar produccion de manera indis-
criminada, ya que cada vez resulta mas facil producir, el problema radicara en la
colocacion del producto en el mercado, resultando cada vez mas dificil su venta.
La tnica salida a este modo de pensar y a la consecuente situacion creada, con-
siste en buscar nuevos mercados interiores o exteriores que sean capaces de aco-
ger la oferta creciente, aunque ello genere a su vez nuevos problemas.

2. Dicho de otra forma: la calidad total
2.1. Origen y desarrollo

Ante la presentacion de los retos de la Tercera Revolucion Industrial, las
empresas comienzan a responder con una estrategia basada principalmente en la
racionalizacion de los procesos productivos, el incremento de la iniciativa de sus
empleados y la escucha de las necesidades del cliente, del comprador de sus pro-
ductos o servicios. Ya Weber destacaba que la racionalidad constituia la fuerza
impulsora mas importante del capitalismo, aunque su fundamento puede encon-
trarse en ciertas caracteristicas «racionalizadoras» que ya imperaban en el
mundo judio y cristiano, y que resurgieron con la Reforma Protestante. En esen-
cia, se trataria de obtener el maximo beneficio con la minima inversion.

El planteamiento de la Calidad surge en los Estados Unidos de Norteaméri-
ca tras la Segunda Guerra Mundial de la mano de Iuran y Deming, autores de
numerosos libros sobre lo que denominaron como: «Calidad Total». Galgano
(1993, 19) cree que este modelo se concretd en Norteamérica a finales del siglo
pasado, gracias sobre todo a Taylor. Estas estrategias terminan por implantarse en
Japon, donde crecen y se desarrollan nutriéndose de la filosofia, religion y forma
de trabajar del pueblo japonés, por ejemplo con la aplicacion del concepto de la
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mejora, denominada «Kayzén» por los japoneses, en lugar del concepto de la
innovacién, conocida como «Kairyo». Y lo hacen de tal manera, que no solo
logran hacer de Japon una potencia econdmica de primer orden, sino que esta
estrategia acaba exportandose para su implantacion empresarial al resto del
mundo occidental en las ultimas décadas, y haciendo del perdedor Japon, un con-
trincante de primera linea en la guerra comercial, enfrente de paises como Ale-
mania o los EE.UU. de NorteaméricaZ.

Sin embargo, junto a estos conocidos guriis de la calidad, no conviene olvi-
dar a otros autores como Friederich Von Hayek, Isaiah Berlin o Murray Rothbard
que, aunque de manera algo tardia en su reconocimiento —Hayek obtuvo el pre-
mio Nobel a los setenta y cinco afios de edad— han contribuido a cimentar la cre-
encia sobre la superioridad del mercado, la privatizacion, la libertad de eleccion
de la escuela o del sistema de proteccion social. Sus tesis neoliberales abogan,
bajo la bandera de la libertad y la propiedad —aspectos ambos indisociables—,
y en los casos mas extremos, por privatizar al Estado en todas sus funciones.

La mejora econdmica, la privatizacion de las empresas publicas, el aumento
de las expectativas de los clientes, el crecimiento empresarial, la creciente oferta
y el abaratamiento continuo de productos y servicios provocan un entorno cada
vez mas competitivo. Las empresas comienzan a asumir que no serian tales sin
los clientes a los que sirven, pero también atisban que en ese entorno, o respon-
den de manera idonea a lo que la sociedad espera de ellas, o simplemente desa-
pareceran. La presion del mercado se ha vuelto tan insoportable que se ven
desbordadas como deciamos antes, no para producir, sino para intentar vender lo
producido. La simplificacion de los procesos de fabricacion, la revolucion
informatica, el facil acceso a la informacion, la mayor formacion e informacion

2 Ishikawa (1989 p.2) define el control de calidad de la siguiente forma: «E! control de cali-
dad consiste en el desarrollo, diserio, produccion, comercializacion y prestacion del servicio de
productos y servicios con una eficacia del coste y utilidad optimas, y que los clientes comprardn
con satisfaccion. Para alcanzarse estos fines, todas las partes de una empresa (alta Direccion, ofi-
cina central, fabricas y departamentos individuales, tales como la produccion, disefio técnico,
investigacion, planificacion, investigacion de mercado, administraccion, contabilidad, materiales,
almacenes, ventas, servicio, personal, relaciones laborales y asuntos generales) tienen que traba-
jar juntos. Todos los departamentos de la empresa tienen que emperiarse en crear sistemas que
faciliten la cooperacion y en preparar y poner en practica fielmente las normas internas. Eso sélo
puede alcanzarse por medio del uso masivo de diversas técnicas tales como los métodos estadis-
ticos y técnicos, las normas y reglamentos, los métodos computerizados, el control automadtico, el
control de instalaciones, el control de medidas, la investigacion operativa, la ingenieria industrial
y la investigacion de mercado.»
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de los clientes, o la internacionalizacion del capital favorecen, entre otros facto-
res, los excedentes de fabricacion y la competencia por venderlos en el mercado.

El concepto de calidad en la industria parece haber cambiado con el paso del
tiempo. Hasta hace poco la calidad era una cuestion que afectaba a los técnicos
que fabricaban un producto, y que decidian si lo fabricado podia considerarse o
no, como un producto de calidad. De acuerdo con ello y con los costes genera-
dos en su fabricacion, los empresarios le ponian un precio de venta. El cliente por
su parte, podia optar o no por la compra, pero si lo hacia, el precio y la confor-
macion del producto se consideraban inamovibles. Hoy por el contrario, la cali-
dad se ha convertido en un problema de percepcion por parte del cliente que
compra el producto, el cual, ante la excesiva gama que le oferta el mercado se
pregunta si la calidad del producto que le ofrecen, o su relacion con el precio,
realmente le satisfacen en comparacion con la de otros muchos productos pareci-
dos. Por su parte al empresario no le queda mas remedio que acomodarse a las
necesidades y gustos del cliente, y de esta manera termina por fabricar tnica-
mente lo que éste le demanda y en la forma y el tiempo en que lo pide. Asi por
ejemplo, ya no se concibe la venta de hardware informdtico al cliente sino como
software, es decir, como hardware adaptado a sus necesidades. La venta de un
producto se convierte asi en la venta de un servicio adaptado a lo que el cliente
en realidad precisa.

Comienzan a tenerse en cuenta, aunque de manera un tanto forzada, y siem-
pre pensando en la cada vez mas dificil obtencion del beneficio, que la empresa
debe acomodarse a los gustos y preferencias de los clientes, pero no so6lo eso es
suficiente, la empresa debe gozar de consideracion por parte de sus clientes.
Comienzan a considerarse aspectos como el cuidado con la Naturaleza al extra-
er de ella las materias primas, o la investigacion de formas menos contaminantes
a la hora de tratar los desechos producidos. Se busca de esta manera sintonizar
con los valores actualmente vigentes en la sociedad, como por ejemplo, el respe-
to ecologico por el medio ambiente. Pero también se procura prestar un trato
exquisito al cliente, asesorandole en su compra, persiguiendo prioritariamente su
interés, no el supuesto beneficio, y buscando con ¢l una relacion de confianza
duradera, con el fin de que perciba al proveedor como favorito o idoéneo, de cara
a proximas adquisiciones. Uno de los axiomas mas divulgados de esta estrategia
de «calidad» es el siguiente: Preocupate por el cliente, no por el beneficio:
vendrda por anadidura.

En tiempos de fusiones y absorciones, se hace preciso un lenguaje gerencial
comun, un estilo de gestion Unico, un proyecto unificador, una nueva cultura. La
«Calidad Totaly se nutre del Taylorismo y el Weberismo en cuanto que busca la
racionalizacion, y de la Escuela de Relaciones Humanas, en cuanto pretende la
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participacion del trabajador para ganar la eleccion del cliente en un mercado cada
vez mas saturado. Para que esta estrategia tenga éxito se hace necesario crear la
mision, es decir, se trata de incidir en los objetivos de la empresa por medio de
cada uno de los trabajadores. El cuidado en preservar y potenciar al «cliente
externoy se extiende también al empleado de la empresa —el cliente interno—,
constituyendo éste, uno de los planteamientos mas llamativos de la calidad, aun-
que para lograrlo se comienza a sustituir la palabra compariero o trabajador, de
reminiscencias mas solidarias y cercanas, por la de cliente interno, palabra que
conlleva rasgos de individualismo, carga tecnologica y profesional. Se supone
que sin la motivacion del cliente interno a la hora de cumplir su misién, sin su
implicacion y dedicacidon, no podra darse beneficio ni supervivencia posible. Su
actitud, bien participativa y entusiasta, o bien, de tibieza o indolencia en el pro-
yecto de empresa se proyectara inevitablemente en su actuacion ante el cliente
externo, meta ultima de la empresa. Se contempla asi la posibilidad de que, si el
trabajador no se siente a gusto con el trato que recibe de la empresa o con las con-
diciones laborales, ese descontento pueda reflejarse inevitablemente en el perjui-
cio del negocio o en el abandono de la empresa por parte del mismo. Posibilidad
esta ultima que resulta dificil de imaginar en una sociedad tan competitiva como
la actual, ya que si bien en una situacion de descontento laboral, el trabajador
podria tedricamente marcharse a otra empresa con mejores condiciones labora-
les, en la actual situacion de inestabilidad y precariedad laboral esa situacion
dista mucho de acomodarse a la realidad. S6lo habria una excepcion: el caso
especifico de trabajadores muy cualificados, y siempre que se acompaiiara de una
demanda creciente de los mismos en el mercado de trabajo3.

Los aspectos referidos hasta aqui, vienen a constituir algunos de los princi-
pios que se encuentran sustentando esta estrategia. Ante esto, alguien puede pen-
sar que las empresas han desarrollado de repente su faceta mas humanistica, lo
que unido a otros factores que vienen a sefialar lo contrario puede resultar des-
concertante. /Qué esta pasando en realidad? En tiempos de recesion, la empresa
se esfuerza por fidelizar al cliente, racionalizar procesos, circuitos de produccion
y plantillas, asi como en motivar a los trabajadores que se quedan?. Sin embargo,

3 Gilbreath (1992 p. 20) escribe en su libro: «;Sdlvese quien pueda!», «Una de las ideas
mds tontas que se le pueden ocurrir es que alguien alla arriba en la alta Direccion esta preocupa-
do por usted, o cuida de usted, o esta actuando en defensa de sus intereses a largo plazo. ;Olvide-
lo! La mayoria de los altos directores estan tan confusos, tan agobiados y ansiosos como usted.»

4 El denominado Sindrome de Estocolmo de los que se quedan en la empresa: los trabaja-
dores que permanecen en la empresa tras un reajuste de plantilla suelen terminar comprendiendo y
admitiendo, las razones por las que el empresario ha despedido a sus antiguos compaifieros.
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el unico objetivo que persigue la estrategia de la calidad es movilizar el princi-
pal activo de los trabajadores, su energia, energia humana, que viene a resultar la
mas barata y la mas eficiente con la que toda empresa cuenta. La calidad viene a
definirse como a un intento organizado de movilizar a toda la organizacion, con
el fin de que hagan lo indicado, no solo para satisfacer a sus clientes, sino para
deleitarles con sus productos y servicios, y lograr de esta manera una ventaja
competitiva a largo plazo. Se trata de colocar al cliente como justificacion de la
empresa, y al trabajador que contacta con €él, en un lugar preferente para obtener
asi un beneficio a largo plazo. Se trata de lograr la satisfaccion del cliente, aun-
que eso si, al menor coste posible.

2.2. El proyecto de Calidad en las organizaciones

Las fases que contempla el denominado proyecto de Calidad Total a la hora
de intentar su implantacién en las empresas, suelen ser las siguientes:

1. Compromiso de la Direccion y de toda la estructura departamental con la
estrategia de la calidad.

2. Formacion sobre dicha estrategia a cada estamento: direccion, mandos
intermedios y trabajadores.

3. Mejora de procesos.

4. Evaluacion de lo realizado para continuar mejorando.

Para lograrlo se plantean la instauracion de una serie de pasos clave, enfocados
hacia la racionalizacion de procesos, algunos de las cuales son los siguientes:

1. Mejora continua del disefio del producto o servicio ofrecido, enfocando-
lo hacia la prevencion.

2. Tendencia al cero defectos, o a tratar de hacer las cosas bien y a la pri-
mera.

3. Espiritu de mejora permanente, en busca de la optimizacion de recursos,
la productividad, la eficacia y el ahorro.

Udaondo (1992, 5) define la gestion de la Calidad Total como el modo en que
la direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de
la funcion calidad con vistas a su mejora permanente. La gerencia pues, participa en
la definicion, analisis y garantia de los productos y servicios ofertados por la empre-
sa, interviniendo y haciendo que se realicen los siguientes tipos de actuaciones:
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Definir los objetivos de Calidad, aunando para ello los intereses de la
empresa con las necesidades de los clientes.

Conseguir que los productos o servicios estén conformes con dichos
objetivos facilitando todos los medios necesarios para lograrlo.

Evaluar y vigilar que se alcanza la calidad deseada.

Mejorar continuamente dicha calidad, convirtiendo los objetivos y su
consecucion en un proceso dinamico que evoluciona de modo permanen-
te, de acuerdo con las exigencias del mercado.

En general, vienen aceptandose como fundamentales, cinco pilares sobre los
que viene a asentarse la estrategia de la Calidad Total:

1.

Orientacion al cliente. Identificacion tanto del cliente externo como del
interno y deteccion de sus necesidades, estableciendo sus requerimientos
y midiendo su conformidad. Desarrollo de asociaciones con los clientes-
proveedores clave. Disefio de los requerimientos del cliente en todos los
procesos de trabajo. Logro, no ya de su satisfaccion, sino de su deleite.
Formacion de alianzas con clientes.

Compromiso total. Toda la organizacion debe encontrarse en pie de gue-
rra, siempre dispuesta a facilitar respuesta a las necesidades del cliente.

Definicion de medidas, como tnica forma de comprobar resultados.

Apoyo sistematico de la direccion. Ha de vincularse la gestion con la
Direccidn, que debe crear apoyo, refuerzo y alineacion. La calidad debe
incorporarse a los sistemas organizativos ya existentes.

Definicidn de la mejora permanente. Todo el trabajo debe ser considera-
do como parte de un proceso. Se trata de realizar pequefias mejoras para
generar una gran mejora. Se trata de: hacer lo adecuado de una manera
correcta.

Se considera pues, que si el cliente se encuentra descontento en una economia
de mercado, acudira con facilidad a cualquier otra empresa de la competencia,
por lo que cuanto mas se sepa del cliente, de sus necesidades, de sus gustos y
expectativas, mejor se le podra servir y cuanto mas contento se encuentre mas
comprara. Como refiere Le Boterf (1993, 25): «Hay que situar al cliente en el
centro de las preocupaciones, los proyectos y las contribuciones de los diferentes
actores en la produccién de las competencias; se trata de transformar
profundamente las perspectivas y practicas habituales.»

Pero cuando desde la calidad se habla del cliente, también se habla del clien-
te interno, es decir del empleado de la empresa al que esta provee para que rea-
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lice su trabajo, entre otras cosas, de formacion. Le Boterf trata de esto y concreta-
mente (1993, 25) refiere que: «el interés de los formadores que hasta ahora
parecian orientados hacia los contenidos a difundir, los métodos pedagogicos por
practicar o los programas por realizar, han de dirigirse prioritariamente hacia los
alumnos y los prescriptores de formaciony.

Para conseguir la orientacion al cliente, es fundamental que cada profesional
de la empresa viva la calidad, y para ello se tiende a estimular la identificacion
del trabajador con su trabajo, la vigilancia sin vigilantes que refiere Sierra Alva-
rez (1984, 39), y de la que ya hablaba Foucault (1976), pero también con la
empresa. Se tiende a que los empleados compartan algunos de los riesgos del
empresario: si no hay ventas no hay beneficios y por tanto, los salarios se veran
afectados. De esta manera, se contempla que el salario esté unido al resultado del
negocio que aporta cada trabajador —y en algunos casos a un minimo accionaria-
do de este en la empresa—, y al de la empresa en su conjunto. Tiende a aumentar
de esta forma, la vinculacidon del trabajador con su empresa, el trabajador es
empresa. Su persona, su valia profesional, su interés en el trabajo, su permanen-
cia en el puesto de trabajo, el bienestar de su familia, estan en juego. El trabajador
no es alguien desconectado de la organizacion o que se vincula sélo a ella duran-
te su jornada laboral sino que se encuentra plenamente comprometido con su evo-
lucion. El trabajador debe procurar asimismo dar una buena imagen de su empre-
sa tanto dentro como fuera de ella. Resulta pues facil identificar los aspectos que
subyacen: el rendimiento, la productividad y la penetracion en el mercado, asi
como mantener el Ginico capital del trabajador que es en definitiva, su trabajo>.

El trabajo bien hecho no es necesario premiarlo. El premio consiste precisa-
mente, en la realizacion de ese trabajo bien hecho. El trabajador es contratado,
—firma un contrato— para que haga correctamente su trabajo, y por tanto no
esta realizando nada de mas al llevarlo a cabo correctamente. Aspectos a desta-

5 Robert D. Gilbreath (1992, 19) en su libro: «;Sdlvese quien pueda!» refiere que: «las
empresas compiten por cuota de mercado, valor de las cotizaciones, costes mas bajos, beneficios
mds altos y por mera supervivencia. Pero también compiten los individuos entre si dentro de esas
empresas. Gracias al repentino aumento de la tasa de natalidad hace unos arios, hay ahora muchos
mads directores de nivel intermedio. Ademas, la alta Direccion, esta empeiiada en eliminar cada vez
mds de esos puestos. La automatizacion hace que el trabajo especializado esté quedandose anti-
cuado, y los sistemas de informacion ya no pasan por los niveles tradicionales de Direccion,
haciendo dudoso su futuro. Aiiddanse a todo eso las fusiones, las adquisiciones y otras alianzas
«estratégicasy. El resultado es mas trabajo, menos puestos de trabajo, y mas presion sobre aqué-
llos que todavia tienen uno. No se deje engariar por promesas o visiones estratégicas, por com-
promisos a largo plazo o por un «futuroy en la empresa, en la administracion publica o en la ins-
titucion. Esos son mitos de la época de nuestros padres.»
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car son por tanto, el de la racionalizacion y la mejora continua —ya visto en Tay-
lor—, y el de la identificacion del trabajador con el proceso productivo y la mar-
cha de la empresa. Esta estrategia se encuentra impulsada por una ética profesio-
nal y de los negocios que hunde sus raices religiosas en la mentalidad protestante
y sintoista, cuyas doctrinas animan al hombre a lograr la méaxima perfeccion en
su comportamiento y en sus obras®.

Ha de recordarse que la estrategia de la Calidad naci6 en Estados Unidos, tras
la Segunda Guerra Mundial. En 1950, la Union de Ingenieros y Cientificos Japo-
neses se encontraba investigando las razones de la baja calidad de los productos
fabricados, cuando consultaron la bibliografia sobre control de calidad de los
ingenieros de la Bell norteamericana. Mas tarde invitaron a Deming, teorico y
experto de esta nueva estrategia, a que participara en una serie de conferencias en
su territorio sobre controles estadisticos de calidad. A partir de ese momento, el
Control de Calidad, y més tarde la Gestion de la Calidad fueron un hecho en
Japon, donde crecieron y se desarrollaron hasta el punto de ser exportadas en la
actualidad a otros paises. Los directivos japoneses observaron que la mejora de
la Calidad al fabricar los productos generaba mayor productividad. Como refie-
re Deming (1989), dedujeron la siguiente cadena de acontecimientos:

a. Al trabajar con Calidad, se producen menos equivocaciones y menos
retrasos.

b. Se reducen los costes porque hay menos necesidad de reprocesar.

Con ello mejora la productividad.

d. Ofreciendo més calidad en el producto y un precio mas bajo se conquis-
ta el mercado.

e. De esta manera no s6lo se permanece en el negocio sino que se incrementa.

e

6 Martinez Galan, psicélogo industrial de la empresa TALBOT ESPANA, escribe en el n® 36
de Julio 1991, un articulo que lleva por titulo: «Formacion para la Calidad.» y en el que recoge las
impresiones de Enrique Hernandez, Director de la revista Autopista tras visitar las instalaciones de
TALBOT: «La consolidacion de Peugeot como fabrica francesa de automoviles tuvo una intima
motivacion religiosa, concretamente calvinista, cuya doctrina anima al honmbre a lograr la maxi-
ma perfeccion en su comportamiento y en sus obras. El afan de calidad se hizo mds acendrado entre
todos los componentes de la fabrica de Baulieu, desde el propio Peugeot hasta el ultimo aprendiz.
Era como una especie de oracion, a Dios rogando y con el mazo dando.Al frente de la fabrica de
Villaverde, Michael Caillault esta empeiiado en alcanzar la mitica calidad Peugeot. Para ello no
recurre a resortes religiosos, sino a un mecanismo de confianza en el hombre al que el hombre suele
responder con actuacion minuciosa en las fases de trabajo que se le encomiendan. (...) Como lo he
visto, desde aqui felicito a Michael Caillault y a todo el personal de Peugeot Talbot Esparia. La con-
fianza en el hombre es el camino ejemplar del éxito en su fabrica de automoviles.»
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Japon se da cuenta de esta manera de que no es necesaria la abundancia de
recursos naturales para remontar la situacion en la que estaba sumido tras su
derrota en la Segunda Guerra Mundial, y propugna la salida de la crisis que
soportaba desde entonces mediante la mejora de la produccion. Poco a poco con-
sigue infiltrarse en el mercado occidental de una manera muy competitiva,
mediante la Calidad Total y el bajo precio de sus productos, ofreciendo una aten-
cion preferente a los gustos y necesidades del consumidor. Como refiere Barrie
(1990, 9) frente a la agresion japonesa, las economias occidentales han ido esta-
bleciendo mecanismos proteccionistas; bien es verdad que casi siempre tarde y
de modo escasamente eficaz. Y contintia (1990, 14), «los japoneses conforman
una sociedad fundamentada en la jerarquia, cuasi feudal, su exagerado sentido
de la disciplina les lleva a practicar una filosofia vital insolita para la mentali-
dad occidental.» Pero como también refiere Garmendia (1988), ante las exalta-
das bondades del «estilo japonés» es también comprensible cierto escepticismo,
al igual que alguna preocupacién ante el esquema de valores envolvente, bastan-
te discrepante respecto de otras sociedades industriales. De esta forma, predomi-
na el sentido propagandistico del «Sistema de Produccion Toyota» o «just in
timey, que, bajo el ropaje de flexibilizaciéon y humanizacion, esconde una subli-
macion del trabajo encadenado’, sobre todo si no se adapta a una cultura organi-
zativa que define de otro modo la integracion y la participacion.

2.3. La calidad como cantidad

Cuando se trata de entender esta estrategia, aparecen dos dificultades basicas.
La primera tiene que ver con la percepcién del término, ya que resulta polisémi-
co y dificil de consensuar por diferentes autores. La segunda dificultad tiene que
ver con su determinacion, ya que para evaluar la calidad, que parece un término
demasiado blando e inaprensible, se suele recurrir a la cantidad. En este sentido
encontramos en Oliva (2000) un estudio diferenciador sobre ambos términos.

Para Oliva (2000, 162) «La sobrecarga semantica del término «calidad» nos
remite constantemente al concepto de eficacia, mejora, innovacion, productivi-
dad, satisfaccion, rentabilidad, excelencia, éxito, competitividad, autorrealiza-
cion, profesores y ensenianza de calidad, etc. En todo caso, la calidad se entien-
de como el grado en que una sociedad posibilita la satisfaccion de las necesidades
(materiales y no materiales) de los miembros que la componen, capacidad que se

7 José A. Garmendia, Recension del libro de Yasuhiro Monden: «E! sistema de produccion
Toyota». Revista de Economia Industrial, Marzo de 1988.
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CUALITATIVO CUANTITATIVO
Blando Duro
Flexible/fluido Fijo

Basado en la realidad Abstracto
Descriptivo/exploratorio Explicativo
Precientifico Cientifico
Subjetivo Objetivo
Inductivo Deductivo

Especulativo/ilustrativo

Contrastacion de hipdtesis

Politico Neutro

No riguroso Riguroso
Ideografico Nomotético
Holistico Atomista
Interpretativista Positivista

Expone los significados del actor

Impone la teoria sociologica

Fenomenoldgico Empirista/conductivista
Relativista Universalista

Estudio de casos Encuesta

Bueno Malo

Malo Bueno

Halfpenny, P. (1979) The analysis of qualititive data. Sociological Review 27, 4 en Oliva Gil,

J. (2000) La escuela que viene. Comares, Granada.

manifiesta a través de las condiciones objetivas en que se desenvuelve la vida
societal y en el conocimiento subjetivo de la satisfaccion de sus deseos, social-
mente influidos, y de su existencia, que poseen los miembros de una sociedad.»
Y es que (2000, 163) «la Calidad mas que un estado es un proceso por el que se
busca y se consigue tal calidad. Esta se convierte en un continuo discernir entre
el amplio abanico de posibilidades que la sociedad ofrece, a través del desarrollo
de continuas tensiones que es preciso resolver de una u otra forma. La satisfac-

Revista Complutense de Educacion
Vol. 15 Num. 2 (2004) 521-560




Miguel Angel Carretero Diaz

La calidad: a la busqueda de la confianza perdida

cion no esta garantizada de antemano; no es posible conocer con anticipacion si
finalmente la opcion escogida sera o no del agrado del individuo. El juego de la
calidad es un juego de estrategia coherente con el empleo de determinados recur-
sos en orden a la obtencion de determinados bienes y la naturaleza de ese proce-
so se halla en el intercambio entre la sociedad y los individuos. Ademas el pro-
ceso de toma de decisiones es continuo y la calidad tiende de suyo a una cierta
racionalidad y coherencia.» La diferencia entre atributos es la sugerida a conti-

nuacion (2000, 165):

ATRIBUTOS CUANTITATIVOS

ATRIBUTOS CUALITATIVOS

Tener Ser

Extenso Intenso
Mayor Mejor
Esencia Fenomeno
Analisis Sintesis
Tamafio Profundidad
Material Espiritual-cognitivo
Realidad concreta Utopia
Crecimiento Desarrollo
Trabajo Juego
Técnica Arte
Entrenar Educar
Domesticar Liberar
Civilizacién Cultura
Obediencia Participacion
Acumulativo Constitutivo

Si bien una medida cuantitativa no tiene por si sola ningtn significado si se
ignora lo que se mide, esta comprobacion es tan evidente que en no pocas oca-
siones escapa a la atencidon de la mente, obsesionada o preocupada mas por la
cifra, por la rentabilidad o por la facilidad de la medida cuantitativa, que por su
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significado real8. La obsesion por medir y controlar se ha extendido también al
campo de la educacion, estipulandose las cantidades de tiempo necesarias para
adquirir nuevos conocimientos y habilidades, y los estudios de ahorro de tiempo
que comenzaron con Taylor se han sofisticado en el mundo educativo, hasta llegar
a hacerse verdaderamente comprometidos. Antes, se realizaban medidas en la
industria, sobre el tiempo empleado en desarrollar una tarea determinada y sobre
los movimientos necesarios para llevarla a cabo, siendo los limites finales de la pro-
duccion las caracteristicas fisicas del cuerpo humano: fuerza, velocidad o aguante.
Hoy, dichos estudios van mas alla y se centran en el uso del tiempo y el pensamien-
to, lo que ha conducido a medir y controlar la cantidad de tiempo que viene a con-
siderarse necesaria para adquirir nuevos conocimientos y habilidades, siendo en
este caso los limites, los que soporta el sistema nervioso del alumno. De esta forma,
se regula el tiempo de aprendizaje, segun estandares previamente establecidos,
olvidando las variables que operan en la ya de por si variable: ser humano. Se espe-
ra del alumno-estudiante, un rendimiento previamente establecido, y que éste sea
capaz de ajustarse a esa norma, y todo ello con el fin claro de aumentar su produc-
tividad y por tanto su rendimiento. La investigacion cualitativa sobre la ensefianza
constituye algo muy reciente en el ambito didactico. Gran parte del trabajo cualita-
tivo pionero en la investigacion didactica se ha realizado en Inglaterra desde los
afos sesenta por Stanhouse y colaboradores suyos como Elliot, Mac Donald, Wal-
ter y Adelman, comenzandose a introducir en paises como los Estados Unidos de
Norteamérica, Australia, Nueva Zelanda y Canada, a partir de los afios setenta.

El capitalismo ha tratado desde siempre de fundamentarse de manera cienti-
fica para proporcionar verosimilitud a sus propuestas racionalizadoras y eficien-
tistas y muchos cientificos han contribuido a ello de manera voluntaria o invo-
luntaria. Valgan como ejemplo, dos experimentos, uno de siglo pasado y otro de
éste: la curva de Gauss y el cociente intelectual (C. I.), que han sido considera-
dos como verdades absolutas e interpretadas errdneamente con el fin de intentar
demostrar que las cualidades bioldgicas e intelectuales se distribuyen normal-
mente alrededor de una media aritmética. De acuerdo con esto, hay tan bajo
nimero de personas de baja estatura como de alta estatura, siendo en general
poco numerosas ambas posibilidades; todos los individuos crecen en funcion de
la misma desviacion tipica cuando se acercan a la media en que se encuentra el
mayor numero. Esto es lo que enuncié Quitelet (1974)° para las tallas de dife-

8 Algo de esto sabemos los europeos, y concretamente los espafioles al haber tenido que
cambiar de moneda. Por ejemplo, un objeto tasado anteriormente en 500 pesetas cuesta ahora 3
euros, y desde el punto de vista iconografico resulta mas atractivo porque si bien el valor no cam-
bia, la imagen del niimero si.

9 Landau, D. y Lazarsfeld, P. (1974) Quitelet. Encicl.I Ciencias Sociales. Aguilar. Vol. 9.
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rentes poblaciones y que le sirvio para enunciar su teoria antropologica del «hom-
bre medio» o del hombre corriente, lo que puso las bases para los partidarios del
C. L. que cifran en 100 la media de normalidad para la inteligencia.

Bowles & Gintis (1976) y Tort (1979), han cuestionado las bases cientificas
del denominado «hombre medioy, asi como del C. I. La curva de Gauss es cier-
ta cuando se dan una serie de condiciones, como por ejemplo, que haya una
poblacion homogénea y en el caso de que la variacion sea debida al azar, es decir,
cuando dependa de una infinidad de causas de escasa intensidad e independien-
tes, cuyos efectos tiendan a anularse. Pero esto no ocurre ni con las poblaciones
ni con los individuos aislados, porque dependen de la clase social y del tamafio
de la familia, situaciones que ni son homogéneas en la sociedad, ni constituyen
pequefios efectos que se anulen entre si. Luego, no existe tal homogeneidad, y
asi, los hijos de la burguesia tienden a ser mas altos y obtienen un cociente de
inteligencia superior al de las clases inferiores.

Ensalzar la cantidad no asegura la calidad, maxime cuando ain no hemos
logrado consensuar sobre lo que estamos tratando de medir. Ni siquiera Demo
(1988, 14) es capaz de definir el término calidad: «(...) no sé definirlo adecuada-
mente. Y quiero partir precisamente de aqui: ;como es que no sabemos definir
algo tan esencial en la vida comun de cada dia? En el fondo, con frecuencia la
definimos por exclusion y aqui hay un fracaso de las Ciencias Sociales vigentes,
pues demuestran que en gran parte transcurren al margen de la realidad. Saben
mucho de cantidad; peor todavia, tienden a reducirlo todo a cantidad; banalizan
la calidad o no la entienden. En cierto modo nos han condenado a la superficia-
lidad; y la calidad de vida es palabreria desparramada e inconsistente, o es reduc-
cion a elementos cuantitativos.» Para Demo (1988, 25), «el nudo de la cuestion
esta precisamente en que las Ciencias Sociales no consiguen comprobar la cali-
dad. Ninguno de sus instrumentos ortodoxos la capta satisfactoriamente. No van
mas alla de una aproximacion indirecta, porque con el afin de comprobacion
empirica, todo lo reducen a indicadores testables. En general se acepta la calidad
por exclusidon». Sin embargo, refiere que (1988, 39), «si bien se pueden contra-
poner calidad y cantidad, para comprenderlas mas adecuadamente sirve la dialéc-
tica en cuanto unidad de contrarios: ambos términos se necesitan y polarizan, y
esto les confiere, al mismo tiempo, cierta densidad propia y la necesidad de inter-
comunicaciony.

Parece que al contraponer el término «calidady al de «cantidad» podrian
comenzar a aclararse muchos interrogantes, pero lo cierto es que surgen muchos
mas. En este sentido ya referia Galbraith (1965, 13), «Se pensara que la calidad
de vida estara llena de juicios valorativos; la condena de los juicios valorativos
es uno de los artificios que usa el cientifismo para fomentar la adhesion a las pre-
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ocupaciones tradicionales.» (...) «Pero no deberia existir desacuerdo mayor entre
los economistas que tienen por objetivo social aquel que otorga al individuo la
oportunidad de satisfacer todas sus necesidades, y no solamente una parte de ellas.
Creemos que estaran bastante de acuerdo en que el individuo es el fin en si mismo
y no el instrumento de la organizacion, publica o privada, que se crea para servir-
le. En la actualidad encontramos imperfecciones evidentes en estas dos esferas.
Provienen de la prioridad dada a los objetivos econdémicos y del poder considera-
ble de la maquinaria que hemos creado para conseguir estos fines.» Y contintia el
mismo autor (1965, 17): «La calidad de vida suftrira también si el individuo no es
un fin en si mismo, sino el instrumento de algun propdsito que no es el suyo.» Y
termina aclarando, «Si los fines econémicos constituyen la preocupacion mayor,
entonces aceptaremos como un imperativo economico la acomodacion de la socie-
dad a las necesidades de la organizacion economica.» De manera paulatina, el fin
de la economia parece haberse ido convirtiendo entre otras cosas, no en los bienes
que produce, sino en los puestos de trabajo que proporciona.

Hasta hace bien poco, al empresario le resultaba dificil comprobar, controlar
y regular la cantidad de trabajo realizado por sus empleados. Hoy esto ya es posi-
ble. La informadtica ha sido la gran ayuda que ha permitido establecer baremos y
comprobar la adaptaciéon del trabajador a los mismos, con los consiguientes
resultados de produccion. Dichos resultados pueden medirse con gran facilidad,
respecto a periodos de tiempo determinados. Asi por ejemplo, es posible com-
probar el tiempo de realizacion de determinadas funciones de acuerdo con los
plazos estipulados previamente, o con la cantidad de recursos empleados. Aun-
que resulte mas dificil en este sentido acercarse al concepto de satisfaccion del
trabajador al realizar su labor, o al de calidad de servicio percibida por el clien-
te, surgiendo en realidad grandes contradicciones. La cuantificacion ha triunfado
porque resulta muy facil medir. Otra cosa es que sepamos lo que estamos midien-
do en realidad.

En aras de la racionalizacion, la productividad y la rentabilidad, las empresas
en general tratan de obtener calidad de servicio con la menor cantidad posible de
recursos. Tratar de que un cliente quede satisfecho, utilizando el menor nimero
de empleados y en el menor tiempo posible supone todo un reto. Si el ajuste no
es perfecto, el trabajador —o cliente interno— se resiente, y por supuesto, el
cliente externo, se queja de lo que no considera como atencion idonea, algo que
resulta muy patente en el sector servicios, se provocan descontentos y abando-
nos. La mera concepcion cuantitativa de la calidad entendida por el empresario,
choca asi con la concepcion cualitativa de la misma, entendida tanto por el tra-
bajador como por el cliente. La flexibilidad expresada en recortes de plantillas en
las empresas, no solo afecta a los trabajadores, también afectan al malestar de los
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clientes, que descubren que las personas que les atienden se encuentran dema-
siado ocupadas y cansadas para hacerlo. Incluso aquellos trabajadores que han
conseguido mantener un empleo fijo durante un periodo prolongado de tiempo,
se encuentran demasiado agotados por el elevado nimero de horas extra que han
de realizar. De esta forma, la necesidad de acotar la cantidad por parte del empre-
sario choca en numerosas ocasiones con la percepcion de lo que el cliente consi-
dera comunmente como calidad. Las quejas de los clientes se multiplican y su
nimero pasa también a constituir un indicador de la calidad ofrecida.

La medida en calidad trata de investigar para aprehender la realidad para pre-
decirla y controlarla, para objetivar lo subjetivo, para racionalizar la emocion,
para pasar a sencillo lo complejo, lo contrario de lo que refiere ibafiez (1985,
281). Pero investigar como nos recuerda Ibafiez (1985, 269) es una tarea com-
pleja porque «El investigador es una parte de la sociedad que a través de ¢él se
investiga a si misma. Al investigar se alteran el investigador (ningtin individuo es
el mismo después de haber sido sometido a una pregunta: Cain ;jqué has hecho
de tu hermano?) y la sociedad investigada (ninguna sociedad es la misma des-
pués de haber formulado una pregunta: ;Por qué las cosas son asi y no pueden
ser de otro modo?) Y es que (1985, 285) «la realidad no es una sustancia, sino
actividad que cruza los limites, limites que no son inmanentes o racionales, sino
trascendentes o irracionales: el limite exterior que separa al sujeto del objeto y el
limite interior que divide al sujeto, la realidad es una travesia transinfinita de
fronteras o una cascada transinfinita de revoluciones.»

Tratar de medir lo inabarcable supone un espejismo, porque supone tratar de
negar la realidad y olvidar que muchas cosas son inconmensurables, supone caer
en errores graves de percepcion y por lo tanto, de gestion ;Como medir la
desmotivacion de los trabajadores de una empresa, los problemas que les provo-
ca la inestabilidad laboral, o los rumores de despidos? ;Como medir el nimero
de clientes insatisfechos que huyen y no protestan ante una atencion que no con-
sideran de calidad? ;Coémo medir el descontento y desprestigio que transmiten
de una determinada organizacion a sus conocidos?

2.4.Interrogantes que plantea la aplicacion de la calidad

La implantacion de la Calidad Total viene a suponer, la adaptacion de la
empresa y de sus trabajadores a las exigencias del mercado. La figura del clien-
te que compra sus productos o servicios en un mercado libre donde puede elegir
otros proveedores, es basica para cualquier empresa. La aplicacion de la Calidad
Total implica pues la subordinacion de empresarios y trabajadores al gusto y
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necesidades del cliente, y es precisamente esto lo que genera una de las mayores
criticas hacia esta estrategia. En este sentido cabe preguntarse si cualquier peti-
cion de un cliente debe ser atendida. Por ejemplo, la solicitud de mejores precios
en los productos o servicios, jjustifica las reducciones de plantilla en las empre-
sas o la pérdida o disminucion de las condiciones laborales, la precariedad o ines-
tabilidad en el empleo de sus trabajadores? La demanda del cliente respecto a la
flexibilidad horaria en la apertura de comercios y establecimientos, ;justifica alte-
rar las costumbres sociales y familiares de los trabajadores de esas empresas?
(Hasta qué punto, monocultivos demandados por el cliente, como por ejemplo el
del café o el tabaco (no ya el hachis o la coca), pueden influir en el desarrollo de
determinadas zonas del planeta, con el enorme cumulo de consecuencias que ello
genera? La peticion del cliente, por ejemplo, de granos de café limpios, /justifica
el uso indiscriminado de plaguicidas? La peticion del cliente de determinados
envases para los productos que compra, ;justifica la utilizacion de materiales difi-
cilmente reciclables? ;Qué pueden hacer en fin, las empresas que pretenden con-
tinuar en el mercado ante determinadas solicitudes de sus clientes que se sitien en
contra de los cddigos éticos o profesionales? Igualmente cabe preguntarse cémo
debe actuar una empresa desde criterios de calidad ante intereses de clientes
contrapuestos. Por ejemplo, ;Quiénes son prioritarios, los telespectadores o radio-
yentes o los publicitarios y sus anuncios? ;Como conjugar los criterios mercanti-
listas de las editoriales de libros escolares con la prestacion de servicios educati-
vos, o de las empresas farmacéuticas con la prestacion de servicios de salud?

Pero también hay que preguntarse por la medicion de la satisfaccion de unos
clientes internos que no pueden elegir otro puesto de trabajo, ;qué tipo de suge-
rencias de los clientes internos o empleados, seran tenidas en cuenta?, ;qué cri-
terios que rozan o penetran claramente en el terreno ético deben ser valorados?
Por ejemplo, si el cliente se erige en arbitro, ;es ético manipularle o comprarle?
Y por ultimo, permitasenos una reflexiéon muy particular: ;por qué cuesta tanto
trabajo encontrar autores que afronten de una manera critica y no complaciente
esta estrategia de la calidad?

Podrian ser muchos los ejemplos y de muy variada indole, pero en general,
la idea o el conjuntos de ideas agrupadas bajo el término calidad, vienen a refle-
jar la acomodacion del capital a las demandas del mercado, a pesar de contar con
la posibilidad de inflingir un dafio mucho mayor en el medio ambiente, —capi-
tal este si, de toda la humanidad—, o en las condiciones sociales o laborales del
trabajador, y de esta manera continuar logrando beneficio de manera prioritaria.
Puede suponer por tanto esta estrategia, si se desarrolla con una optica exclusiva
de busqueda del beneficio, —y de no intervenir factores compensatorios— en
una actitud de acomodacion exclusiva a las necesidades y preferencias del mer-
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cado. De esta manera, la empresa que la practique lograra una situacion de privile-
gio, pero en detrimento a veces de otros intereses comunes considerados como
escasamente productivos. Ultimamente comienzan a oirse frases tales como: «no
importa la calidad objetiva del producto, sino la calidad subjetiva —percibida—
por el cliente» y, «la empresa sin clientes no existe, para ello ha de convertirse en
flexible, acomodatacia y subordinada a la opinion de estos». Con ello se viene a
decir que la empresa ha de alejarse de los paradigmas inamovibles, que todo puede
servir para lograr ese ansiado fin productivo. Pero, el fin ;puede justificar los
medios? ;Quién decretara la bondad o no, del fin perseguido? ;Y de los medios
empleados? ;Se trata pues segun esta estrategia, de supeditar exclusivamente la
utilizacion de materias primas, el desarrollo de los procesos y la actuacion de los
trabajadores al gusto del cliente, a las leyes del mercado?

El miedo al futuro, el cambio no controlado, la pérdida de hegemonia o del
monopolio, constituyen la espuela que estimula a hacer las cosas bien y a la pri-
mera. Cierto es que al encontrar una razon para trabajar con creatividad y dedi-
cacion, el trabajador puede desarrollar su labor con una atencién y motivacion
distintas, pero también que al ser externa puede convertirse en presion. Una pre-
sion més como refiere Lahera (2004) Y el peligro consiguiente: ya no valdria s6lo
con trabajar, se trataria de esforzarse mas que los demas. Se trataria de provocar
una situacion de competitividad continua y para siempre. Al involucrar a todo el
personal de la empresa en un proyecto de Calidad Total se aporta un aire de
implicacion, de colaboracion, de compromiso, de comunion con el objetivo final
de la empresa, del que hasta ahora el personal operativo parecia estar desconec-
tado, pero esto se lograra siempre que no se considere al trabajador como mero
engranaje de la maquina productiva, sino con el respeto y confianza que todo tra-
bajador merece como persona, y siempre que la conexion con la empresa sea pro-
longada y estable.

Al hablar de los valores propios de la Calidad, también puede hacerse de toda
una serie de facetas novedosas y motivadoras que abren una puerta de esperanza
tanto en las relaciones personales dentro de las empresas como en el fin social
que éstas persiguen. De entre todas ellas cabe destacar por ejemplo, el intento de
sustitucion del principio de obediencia ciega y de sumision empresarial al jefe
inmediato, por el de responsabilidad, que intenta dinamizar los recursos creativos
de los trabajadores. La clave no parece estar ya en la mera explotacion de la fuer-
za de trabajo y en la division de las tareas, sino en la formacion y en el trabajo en
grupo. Se pretende que la adhesion sustituya a la coercion y la dindmica colecti-
va a la individual. Para ello no se trata de saber o de poder hacer las cosas, sino
de querer hacerlas. La unidad basica de analisis no lo constituye ya el puesto de
trabajo, sino el grupo de trabajo, en una situacion parecida a lo que sucede en un
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tablero de ajedrez, donde lo importante no son las piezas en si mismas, sino su
posicion y capacidad de influencia.

Refiere Piotet (1987, 201) que de forma paralela al discurso sobre la flexibi-
lidad, se desarrolla también la idea de que el resultado de la empresa ya no depen-
de solo de la modernizacion de sus equipos. En este sentido, las empresas empie-
zan a pensar que ya no se puede considerar a la mano de obra como una variable
de reajuste, sino como el elemento esencial alrededor del cual se deben organi-
zar los otros factores de produccion. Si esta idea no sélo se extiende, sino que de
verdad se pone en practica, entonces si que se acabara con el hegemonico taylo-
rismo. Tanto los circulos de calidad, como la cultura de empresa o los grupos de
proyectos, tratan de plasmar esta idea de movilizacion del personal que solo se
puede construir a partir de un sentimiento de pertenencia. Ahora bien, este senti-
miento solo se puede desarrollar si para el asalariado existe un vinculo duradero
con su empresa. Esto no ocurre con los trabajadores eventuales, con los de con-
trato de duracion determinada o incluso, como destacan algunos trabajadores
norteamericanos, con el teletrabajo.

.Y qué sucede mientras tanto con respecto al cliente?, ;resulta de verdad el
supuesto ganador de este planteamiento en el que se trata de servirle por encima
de todo basandose en la regla suprema del mercado? En esta estrategia empresa-
rial, el cliente parece ser el tnico que determina sin estar determinado, y la rea-
lidad podria ser esa si las reglas del mercado no estuvieran devaluadas. El clien-
te puede creerse libre porque cree poder decidir, pero las grandes lineas de
decision a la hora de inclinarse por la compra de un determinado producto ya
estan tomadas y a €l s6lo parece quedarle un estrecho margen de maniobra. Hoy
resulta muy dificil prescindir de bienes de consumo como el automévil, la tele-
vision, el teléfono, la ropa confeccionada o los alimentos preparados o congela-
dos. La eleccion del cliente estd condicionada a un nimero reducido de empre-
sas multinacionales que controlan el negocio y que ofertan productos y servicios
segun sus propios intereses de fabricacion. Los monopolios tienden a transfor-
marse mediante una habil estrategia de alianzas —incluso con competidores— en
oligopolios y de esta manera, la modificacion de las empresas segun el gusto del
cliente inicamente lograria remarcar la eleccion de las mismas.

En la estrategia de la Calidad Total se pide a los trabajadores que sean creati-
vosl0, capaces de adaptarse y de comunicarse, de achatar la piramide jerarquica

10 Debemos recordar aqui los concursos de ideas que comenzaron a organizarse en las
empresas durante los afios sesenta, por medio de los cuales se premiaba con una cantidad simboli-
ca la innovacion aportada por un determinado trabajador con el fin de mejorar procesos de pro-
duccion o ahorrar costes. Las empresas no desechaban en absoluto el resto de innovaciones apor-
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y de comenzar a sustituirla por una estructura de redes interconectadas para la
realizacion coyuntural de proyectos comunes, y para conseguirlo se les dice que
es fundamental la formacion. Se pretende estimular a los trabajadores, por medio
de una autoridad basada en la animacion y el entusiasmo por la tarea comun, en
lugar de por la autoridad disciplinaria. Se trata de lograr un enriquecimiento de
posibilidades, de impulsar la delegacion de tareas, de desburocratizar las empre-
sas, de fomentar la actitud de escucha y de didlogo, de propulsar medidas de
redistribucion de beneficios, de estimular politicas de formacion permanente, de
fomentar la direccion participativa y horizontal. Y todo ello para poder desarro-
llar la capacidad creativa, para entender que la finalidad de la empresa consiste
en crear riqueza, que el beneficio es el medio, no el fin.

Pero si parece imprescindible que deberian hacerse productos al servicio del
hombre, y que no suceda al revés, como también apunta Deming (1989), si se
reconoce la hegemonia del ser humano por encima de otros planteamientos, si se
admite que el trabajador es el principal capital de la empresa, si se trata de poner
la tecnologia al servicio del hombre y no al contrario, ;jpodra la Calidad Total
propugnar un crecimiento armoénico y respetable con el medio ambiente?, ;per-
mitira el mercado al cliente externo, la posibilidad real de elegir entre diversos
productos que consumir, y al cliente interno de trabajar en otras empresas?
(Lograra la Calidad Total desenmascarar el aumento de la produccion —la can-
tidad—, con la verdadera calidad de la produccion? ;Desarrollaran las empresas
donde impere la Calidad Total, mejores condiciones laborales para sus trabajado-
res? El esfuerzo continuo para lograr la mejora de la labor bien hecha, ;condu-
cira inevitablemente a que cada vez haya mas excedentes laborales? ;Se conse-
guira desarrollar el concepto de Calidad centrandolo en el ser humano para dejar
en un segundo plano factores como la productividad o la rentabilidad?

Para lograrlo, la palabra Calidad debera expresar para ello un concepto glo-
bal y unificador que abarque determinados aspectos, como refiere Galgano
(1993, 32): «competitividad, entregas, costes, productividad, beneficio, calidad
del producto, resultados, servicio o atencidon a los accionistas, pero también:
moral, seguridad o atencion al entorno.» En este sentido, por ejemplo, el Mode-
lo!! Europeo de Autoevaluacion contempla en el lugar de los resultados, factores
tales como la satisfaccion del personal, la satisfaccion del cliente y el impacto

tadas por los trabajadores, que no resultaban premiadas, pero que sin embargo, también eran utili-
zadas. Aquellos concursos fueron quizas el germen de lo que las empresas han dado en llamar hoy:
Gestion del conocimiento o «captura del conocimiento».

11 En el comienzo de esta estrategia de la calidad, se contaba con dos modelos: el japonés,
centrado en el producto y el norteamericano, centrado en el cliente. Mas tarde surgié el modelo
europeo como sintesis de los anteriores y que tenia en cuenta otros factores como los ambientales.
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social. Sélo si se contempla la Calidad de un modo integrador, ¢ integrado a su
vez en la sociedad a la que pretende ofrecer soluciones, podra considerarse como
una estrategia realmente 1til y aplicable.

3. El fundamentalismo de la calidad
3.1. La falta de referentes

Vivimos momentos de falta de referencias, de modelos hacia los que dirigir
nuestra accion, y quiza por eso, cualquier idea —o conjunto de ideas que aparece
rodeado de un halo de modernidad y eficiencia, como en el caso de la calidad— se
transforma pronto en un paradigma en el que se tratan de encajar multitud de acti-
vidades y conformarlas desde una 6ptica homogeneizadora. Poco parece importar
que el paradigma surja desde un determinado entorno, como es el empresarial, y
con un fin concreto como es sobrevivir en un mundo de produccion excesiva, para
tratar de adaptarlo a otros ambitos con referentes muy distintos.

Pensar se vuelve una tarea dificil en un mundo lleno de estimulos, donde Ia
informacion, dinamica y cambiante, nos abruma. ;jHay en el mundo tarea mas
dificil que la de pensar? se preguntaba Ralph Waldo Emerson, y ciertamente lo
es, si por pensar entendemos el trabajo de «dedicar la mente al examen de una
cuestion para formar una opinion o tomar una resolucion» (Moliner, 1982) La
calidad ha generado en este sentido expectativas en todos los campos. (Es apli-
cable por ejemplo, la calidad a la oferta de servicios educativos? ;Pueden ser tra-
tadas la educacion o la salud desde esta Optica, como productos o servicios mer-
cantiles susceptibles de mejora? Laval y Weber (2003), en un articulo titulado:
«Cuando la educacion se convierte en simple mercancia» y subtitulado como:
«La escuela-empresa productora de capital humanoy refieren: «La escuela que
esta reforma mundial quiere tiene estas dos caracteristicas principales: esta some-
tida a los imperativos econémicos, y depende de las demandas de los distintos
componentes de la sociedad, muy en particular los padres. Utilitarista, no conci-
be el saber sino en su dimension de herramienta para la accion, de instrumento
para el éxito social, de capital individual para aumentar los futuros ingresos.
Capital humano es el término clave para reorientar el conjunto de los dispositi-
vos educativos, y tal vez mas aln, el espiritu de la educacion».

12 ISO: Internacional Standard Organization, organismo que agrupa a su vez a diferentes
organismos de normalizacién. La Administracién espafiola las ha asimilado como UNE: Una
Norma Espafiola
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Ultimamente estamos asistiendo a la implantacion de sistemas y procedi-
mientos de calidad desde diferentes modelos, en una vordgine de busqueda de
estandarizacion universal, con resultados paraddjicos. Como ejemplo citaremos
aqui la aplicacion de las Normas de estandares internacionales ISO!2, de ambito
industrial a la educacion, con los consiguientes desajustes. Y es que, ademas de
la falta de modelos de referencia de los que hablabamos antes, tanto la educacion
como la salud son actividades que provocan la codicia de las empresas, avidas
siempre de incrementar sus beneficios econémicos en un mundo cada vez mas
competitivo donde, ante la presion del mercado se trata de buscar clientes, inclu-
so en las empresas publicas.

La calidad también se instaura en las empresas publicas que deben justificar-
la mediante la medida: numero de ciudadanos-clientes atendidos, nimero de
informes cursados, nimero de reclamaciones, etc., su grado de eficiencia. Nadie
escapa a la calidad porque su medida se ha convertido en una forma de hacer rea-
lidad la profecia que se cumple. Si los ciudadanos eligen una prestacion privada
antes que una publica, se restrigen las aportaciones econdmicas a esta ultima,
contribuyendo a la reduccion de la calidad, y si no hay calidad, ;para qué seguir
aportando dinero?

Todo el mundo parece hablar de la calidad, aunque nadie sepa muy bien qué
es lo que significa el término. Hay calidad en el comercio, en la administracion
del Estado, en la policia, en los aeropuertos y hasta en la limpieza viaria, y por
supuesto en la educacion, privada y publica o en los hospitales.

3.2. La calidad en educacion

La educacion no ha sido menos a la hora de incorporar el novedoso vocablo,
pero las acepciones que ha provocado también han sido numerosas y contradic-
torias. Para Chubb y Moe (1990)!3 «La calidad se asocia asi a nociones diferen-
tes como la eficacia, la productividad, la excelencia, la equidad y la justicia
social, que representan atributos de todo sistema con vistas a proporcionar una
ensefianza de buen nivel en el seno de un organizacion destacada.» Si bien, pue-
den considerarse una serie de principios de base, como refieren Gaziel, (1996)14
como el caracter democratico de la escuela, la atencion prestada al desarrollo

13- En Gaziel, H., Warnet, M. y Mayo, 1. (2000, 69) La calidad en los centros docentes del
siglo XX. Madrid, La Muralla.

14 En Gaziel, H., Warnet, M. y Mayo, 1. (2000, 70) La calidad en los centros docentes del
siglo XX. Madrid, La Muralla.
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humano del estudiante en paralelo a los saberes, capacidades y técnicas que per-
mitan prepararlo para insertarse en un mundo complejo, la contribucion del cen-
tro a desarrollar en el alumno una evaluacion positiva de sus capacidades en tanto
que ser humano, y sus capacidades para contribuir al buen funcionamiento de la
sociedad o la calidad de las relaciones interpersonales y la busqueda del enrique-
cimiento cultural de la comunidad en el la que los alumnos jueguen un papel acti-
vo, la definicion de todas estas variables contintia siendo polisémica y la forma
de lograrlas contempla también diversas y controvertidas perspectivas.

Sin embargo, refiere Santos Guerra (1993)15 que «Nos encontramos en un
momento especialmente complejo y delicado en el que la calidad de la educacion
se esta utilizando como una trampa sibilina. Es necesario preguntarse por el papel
que desempefia la educacion en la sociedad neoliberal. No es facil compaginar la
filosofia dominante de la sociedad con la de una escuela para la democracia. El
individualismo, la obsesién por la eficiencia, la productividad, la competitividad,
el pragmatismo, el eclecticismo, son los ejes sobre los que se sustenta la cultura
hegemonica actual. Pero la escuela ha de estar basada en la superacion de las
desigualdades, el espiritu de justicia, el respeto a la diversidad, el desarrollo de
la comprension, de la critica y del analisis. ;Como compaginar esas dos corrien-
tes que, sustancialmente, se oponen?»

Baste para ilustrar este apartado el ejemplo del espiritu que inspiraban las dos
ultimas leyes promulgadas en Espafia, como son la LOGSE y la LOCE por dos
gobiernos de ideologia politica muy diferente. La Ley de Ordenacion General del
Sistema educativo (LOGSE) 1/1990 de 3 de Octubre (B.O.E. de 4 de Octubre de
1.990) refiere en su preambulo: Asegurar la calidad de la ensefianza es uno de
los retos fundamentales de la educacion del futuro. Por ello, lograrla es un obje-
tivo de primer orden para todo proceso de reforma y piedra de toque de la capa-
cidad de ésta para llevar a la prdctica transformaciones sustanciales, decisivas,
de la realidad educativa. La consecucion de dicha calidad resulta, en buena
medida, de multiples elementos sociales y compromete a la vez a los distintos
protagonistas directos de la educacion. La modernizacion de los centros educa-
tivos, incorporando los avances que se producen en su entorno, la consideracion
social de la importancia de la funcion docente, la valoracion y atencion a su cui-
dado, la participacion activa de todos los sujetos de la comunidad educativa, la
relacion fructifera con su medio natural y comunitario, son, entre otros, elemen-
tos que coadyuvan a mejorar esa calidad.

15 Santos Guerra, M. A. (1993) La evaluacion, un proceso de didlogo, comprension y mejo-
ra. Archidona, Ed. Aljibe. En Santos Guerra, M. A. (2003, 20) Trampas en la educacion. El discur-
so sobre la calidad. Madrid, La Muralla.

Revista Complutense de Educacion 550
Vol. 15 Num. 2 (2004) 521-560



Miguel Angel Carretero Diaz La calidad: a la busqueda de la confianza perdida

Y por su parte, la Ley de Ordenacion de la Calidad de la Educacion (LOCE)
10/2002, de 23 de diciembre, refiere en el suyo: El logro de una educacion de
calidad para todos, que es el objetivo esencial de la presente Ley, es un fin cuyas
raices se encuentran en los valores humanistas propios de nuestra tradicion cul-
tural europea. Y ademds, constituye, en el momento presente, un instrumento
imprescindible para un mejor ejercicio de la libertad individual, para la realiza-
cion personal, para el logro de cotas mas elevadas de progreso social y economi-
co y para conciliar, en fin, el bienestar individual y el bienestar social. (...) Con-
forme a las consideraciones anteriores, la Ley formula, en su Titulo Preliminar,
los principios basicos que fundamentan las medidas en ella contenidas para ele-
var la calidad de la educacion, entendiendo que todas se sustentan, por una parte,
en el reconocimiento de los derechos y deberes que asisten a los alumnos y a los
padres y, por otra, en la garantia de las condiciones basicas de igualdad en el
ejercicio del derecho a la educacion, derecho que debe asegurarse, entre otras
medidas, mediante un sistema de becas y ayudas que remueva los obstdaculos de
orden economico que impidan o dificulten el ejercicio de dicho derecho.

Y en su capitulo primero, titulado «De los principios de calidad» puede leer-
se: Son principios de calidad del sistema educativo: a) La equidad, que garanti-
za una igualdad de oportunidades de calidad, para el pleno desarrollo de la per-
sonalidad a través de la educacion, en el respeto a los principios democraticos
v a los derechos y libertades fundamentales. b) La capacidad de transmitir valo-
res que favorezcan la libertad personal, la responsabilidad social, la cohesion y
mejora de las sociedades, y la igualdad de derechos entre los sexos, que ayuden
a superar cualquier tipo de discriminacion, asi como la practica de la solidari-
dad, mediante el impulso a la participacion civica de los alumnos en actividades
de voluntariado. c) La capacidad de actuar como elemento compensador de las
desigualdades personales y sociales. d) La participacion de los distintos secto-
res de la comunidad educativa, en el dmbito de sus correspondientes competen-
cias y responsabilidades, en el desarrollo de la actividad escolar de los centros,
promoviendo, especialmente, el necesario clima de convivencia y estudio. e) La
concepcion de la educacion como un proceso permanente, cuyo valor se extien-
de a lo largo de toda la vida. f) La consideracion de la responsabilidad y del
esfuerzo como elementos esenciales del proceso educativo. g) La flexibilidad,
para adecuar su estructura y su organizacion a los cambios, necesidades y
demandas de la sociedad, y a las diversas aptitudes, intereses, expectativas y
personalidad de los alumnos. h) El reconocimiento de la funcion docente como
factor esencial de la calidad de la educacion, manifestado en la atencion priori-
taria a la formacion y actualizacion de los docentes y a su promocion profesio-
nal. i) La capacidad de los alumnos para confiar en sus propias aptitudes y cono-
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cimientos, desarrollando los valores y principios bdsicos de creatividad, inicia-
tiva personal y espiritu emprendedor. j) El fomento y la promocion de la investi-
gacion, la experimentacion y la innovacion educativa. k) La evaluacion y la ins-
peccion del conjunto del sistema educativo, tanto de su disefio y organizacion
como de los procesos de ensenianza y aprendizaje. 1) La eficacia de los centros
escolares, mediante el refuerzo de su autonomia y la potenciacion de la funcion
directiva de los centros.

Tradicionalmente se ha venido considerando al Informe de Coleman, en 1966
como el origen de las denominadas Escuelas eficaces, que provoco estudios pos-
teriores como el de Mortimer y otros (1988), Hanushek (1986) o Scheerens
(1992) o numerosos mas, que han tratado de deducir que existen escuelas que
producen mas aprendizaje en los alumnos que otras, y consecuentemente los fac-
tores que las distinguen, aunque se han producido numerosas revisiones de
dichos estudios Levinne y Lesote, 1990; Scheerens, 1992; Creemers, 199616 que
indican que el nimero de investigaciones realizadas es tan extenso y los factores
explicados para explicar las diferencias son tan amplios y variados que existe el
riesgo de perderse entre la multitud de conclusiones obtenidas. Para Marchesi y
Martin (1998, 33) «(...) un concepto mas amplio de calidad debe incorporar la
atencion preferente a los grupos de alumnos con mayor riesgo de bajo rendi-
miento o de abandono escolar, a aquellos que se encuentran en situaciones de
desventaja por tener algun tipo de discapacidad fisica, psiquica o sensorial o por
estar en situaciones sociales o culturales desfavorecidas. Desde esta perspectiva,
la calidad incluye la equidad como uno de sus rasgos distintivos.» Y es que la
calidad también debe suponer que los educadores fomenten, desde la particulari-
dad de cada ser humano, su unioén con el resto, tratando de no fomentar divisio-

16 Coleman, J. S., Campbell, E. Hobson, C. Mc. Pértland, J, Mood, A., Weinfeld, F y York,
R. (1966) Equality of Educational Opportunity. Washington D. C.: US Government Printing Office.
Mortimer, P., Sammons, P., Stoll, L., Lewis, D., y Ecob, R. (1988) School Matters: The Junior
Years. Wells: Open Books. Edicion de Paul Chapman, 1995.
Hanushek, E. A. (1986) The economics of schooling: production and efficiency in public schools.
Journal of Economic Literature, 24, 1141-1177
Scheerens, J. (1992) Effective Schooling. Research, Theory and Practice. Londres: Casell
Levinne, D. U. y Lezotte, L. V. (1990) Unusually EffectiveSchools: a Review and Analisis of Rese-
arch and Practice. Madison: National Center for Effectiv e School Research and Development.
Scheerens, J. (1992) Effective Schooling. Research, Theory and Practice.Londres: Casell
Creemers, B. (1996) The school effectiveness knowledge base. En D. Reynolds, R. Bollen, B. Cre-
emers, D. Hopkins, 1. Stoll y N. Lagerweij (eds.), Making Good Schools. Linking School Effecti-
veness and School Improvement. Londres: Routledge.
En Marchesi, A. y Martin, E. (1998, 100-103) Calidad de la ensefianza en tiempos de cambio.
Alianza Editorial, Madrid.
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nes ni distancias. La esencia humana es universal, la separacion y clasificacion
que pretenden algunos no es mas que artificial y temporal, y aumenta la angustia
y el dolor del ser humano en la tierra. La misién del educador es «hacer cestos
con los mimbres de que disponey. Si previamente se seleccionan los mimbres, si
se separa al que parezca mas torpe, mas retrasado o mas ignorante, jen qué se
diferencia la labor de un maestro de la de un mero buro6crata desalmado?

En calidad, el principal objetivo que se pretende consiste en lograr la satisfac-
cion del cliente. Para una consultora como Arthur Andersen, la satisfaccion viene
definida de la siguiente manera: Alvarez y otros (1995, 58) «El elemento mas
importante de la calidad total y la base del éxito de una compaiiia es la satisfac-
cion del cliente. Por ello, el cliente tiene que ser el centro de atencion de la com-
paiiia, es decir, la empresa tiene que orientar todas sus actividades hacia las per-
sonas que consumen o reciben un producto o servicio suyo. Para ser capaz de
satisfacer sus expectativas, primero hay que escuchar su voz y, en ocasiones,
observar su comportamiento, ya que no siempre manifiestan verbalmente su valo-
racion de los atributos de la calidad del producto y servicio. Esta es la base para
tomar decisiones sobre hechos y no sobre intuiciones de la empresa, es una cues-
tién critica de negocio porque define el éxito de la compaiiia en el mercado y su
capacidad para ser competitiva.» Pero, ;a qué llaman las empresas satisfaccion del
cliente? Alvarez y otros (1995, 58) refieren: «La satisfaccion del cliente se puede
definir como la diferencia entre las expectativas y la percepcion del cliente res-
pecto al producto o servicio ofrecido. Asi, el cliente esta satisfecho cuando su per-
cepcion del servicio o producto coincide o supera sus expectativasy.

Pero, como refiere Gento (1996, 83), «La satisfaccion de los alumnos guarda
cierta similitud con lo que en la empresas de productos o servicios se define
como satisfaccion de los clientes externos, por cuanto se refiere a los destinata-
rios inmediatos a quienes se ofrece el producto educativo.» Ahora bien, la satis-
faccion de los alumnos se basa, tanto en sus propias necesidades educativas y
expectativas como en las de sus padres o tutores y aunque se ha discutido desde
la implantacion de la calidad sobre la posible mejora de la educacion, sin que haya
logrado conformarse una opinidon consensuada, antes al contrario, se han plantea-
do posturas muy enfrentadas que la abordan tanto como derecho, como mero obje-
to de consumo. Acardo y Corcuff (2001) refieren en este sentido: «Inmersos en un
ambiente de sumision a las obligaciones economicas internacionales, muchos
profesores han llegado a considerar, explicita o implicitamente, que su trabajo
consiste en dar, a clientes deseosos de una formacion rapida, una calificacion pro-
fesional conforme al perfil exigido por un mercado de trabajo cada vez mas inter-
nacionalizado. (...) el diploma no es mas que un sello de conformidad puesto
sobre el producto diplomado.» Y es que existe por ejemplo poca reflexion sobre
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las nuevas figuras de clientes surgidas desde esta optica en el ambito educativo. El
alumno se convierte por ejemplo en alumno-cliente, el padre, madre o tutor del
alumno en padre-cliente y el maestro o profesor en maestro-cliente interno. Ante
un conflicto entre clientes {por quién se decantara el director de un centro educa-
tivo? Eso sin hablar del empresario, que también se convierte en empresario-
cliente y que demanda del centro educativo un tipo de educacion determinada para
los alumnos —futuros trabajadores— que coincida con sus intereses.

4. La confianza perdida
4.1. Tratar de controlar la incertidumbre

El ser humano ha convivido siempre con la incertidumbre, y cuando crece y
madura, comprende que si puede adjudicar alguna caracteristica a la vida es su
impredicibilidad. Morin (2000, 72) nos recuerda que «la mayor certidumbre que
nos ha dado (el conocimiento del siglo XX) es la de la imposibilidad de eliminar
ciertas incertidumbresy y refiere que (2000, 76): «la condicion humana esta mar-
cada por dos grandes incertidumbres: la incertidumbre cognitiva y la incerti-
dumbre histdrica.» El siglo XX ha descubierto la pérdida del futuro, es decir, su
impredicibilidad. El surgimiento de lo nuevo no se puede predecir, si no, no seria
nuevo. El surgimiento de una creacion no se puede conocer por anticipado, si no,
no habria creacion. La estrategia debe prevalecer sobre el programa. El progra-
ma establece una secuencia de acciones que deben ser ejecutadas sin variacion en
un entorno estable; pero desde que haya modificacion de las condiciones exte-
riores el programa se bloquea. En cambio la estrategia elabora un escenario de
accion examinando las certezas y las incertidumbres de la situacion, las probabi-
lidades, las improbabilidades. El escenario puede y debe ser modificado segun
las informaciones recogidas, los azares, contratiempos u oportunidades encon-
tradas en el curso del camino. El pensamiento debe encaminarse y aguerrirse para
afrontar la incertidumbre. En la historia hemos visto permanente y desafortuna-
damente que lo posible se vuelve imposible y podemos presentir que las mas
ricas posibilidades humanas siguen siendo imposibles de realizar. Pero también
hemos visto que lo inesperado llega a ser posible y se realiza».

Prigogine (1999, 14) nos dice que «Lo que nos interesa, sobre todo, es cono-
cer la incidencia de la inestabilidad en conceptos fundamentales como el deter-
minismo, la irreversibilidad y los propios fundamentos de la mecénica cuantica.»
O que (1999, 108) «el punto de vista clasico era que los sistemas estables eran la
regla y los inestables excepciones. Ahora le damos la vuelta a esta perspectiva.»
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La Iucha del ser humano a lo largo de su historia ha sido ardua por acceder
al conocimiento, por capturarlo y poder asi prever acontecimientos hasta ese
momento impredecibles por medio de la promulgacion de leyes, pero incluso la
ciencia no asegura que algo sucedera con seguridad, sino con probabilidad, aun-
que en algunos casos, esa probabilidad sea muy elevada. Aun asi, la mayor parte
de las teorias suelen tener una duracion breve, ya que casi siempre suele apare-
cer alglin tipo de excepcion que ha de ser tenida en cuenta, por lo que suele sur-
gir una nueva teoria mas amplia, aunque también transitoria. Sin embargo, se
trata de contar con un paradigma que lo explique todo, que sea aplicable a todo,
y que permita entenderlo todo. Si la solucion al problema es cara —y en esta
sociedad economicista siempre lo es— se disfraza con eufemismos. Ya no hay
errores en el trabajo cotidiano, ni accidentes laborales, sino puntos de no calidad.
Vivimos tiempos de ignorancia arrogante, donde no solamente nos ofrecen solu-
ciones eficientes para todo, sino que es posible que algin dia alguien asegure
poder «gestionar» hasta la incertidumbre.

4.2 El exceso genera desconfianza

La publicidad nos obliga a ver y escuchar miles de anuncios. Bassat (2001,
36) reconoce que «En Estados Unidos se estima que el promedio de exposicio-
nes publicitarias a las que se enfrenta el consumidor puede llegar a las dos mil
diarias. En nuestro pais no hay estudios tan precisos, pero se han calculado en
mas de un millar.» Y que (2001, 37) «De los mil impactos diarios, un consumi-
dor normal llegara a recordar con precision tres.» Sin embargo, nos vemos obli-
gados a confiar diariamente en multitud de acciones que nos facilitan la vida,
emprendidas por otros, a quienes ni vemos ni oimos. Estamos desconectados de
los procesos de fabricacion y distribucion de los numerosos productos y servicios
que el mercado nos ofrece, por lo que debemos confiar ciegamente en una marca,
en un logotipo, en un determinado comercio. Confio en que si compro la misma
marca de hamburguesa en cualquier lugar del planeta, obtenga la seguridad de
que sus ingredientes no me perjudiquen, e incluso de que su sabor sea el mismo
en uno u otro pais. Pero esta facil disponibilidad de mercancias genera clientes
—personas— caprichosos, exigentes e inconscientes. En un mundo de acceso
facil al consumo como el que disfrutamos ahora, conviene recordar lo que Orte-
ga referia hace mas de medio siglo (1955, 79): «Pero las nuevas masas se encuen-
tran con un paisaje lleno de posibilidades y ademas seguro, y todo ello puesto a
su disposicion, sin depender de su previo esfuerzo, como hallamos el Sol en lo
alto sin que nosotros sin que nosotros lo hayamos subido al hombro. Ningin ser
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humano agradece a otro el aire que respira, porque el aire no ha sido fabricado
por nadie: pertenece al conjunto de lo que estd ahi, de lo que decimos es natural,
porque no falta. Estas masas mimadas son lo bastante poco inteligentes para creer
que esa organizacion material y social, puesta a su disposicion como el aire, es
de su mismo origen, ya que tampoco falla al parecer, y es casi tan perfecta como
lo natural.» Pero Ortega cimenta su tesis en que la perfeccion misma con que el
siglo XIX proporcion6 una organizacion a ciertos drdenes de la vida, es también
origen de que las masas beneficiarias no la consideren como organizacion, sino
como naturaleza, de lo que deduce que a las masas no les preocupa mas que su
bienestar, siendo al mismo tiempo insolidarias con las causas de su bienestar. No
perciben el esfuerzo que se ha necesitado para lograr estos elevados indices de
bienestar, se limitan a exigir como si su exigencia fuera s6lo un derecho natural.

4.3 De la calidad a la calidez

Entre los Siete saberes necesarios para la educacion del futuro que refiere
Morin (2001) como contribucién al debate internacional sobre la forma de reo-
rientar la educacion hacia el desarrollo sostenible, destacaremos que la educacion
del futuro deberia tratar en cualquier sociedad y en cualquier cultura sin excep-
cion alguna ni rechazo, segun los usos y las reglas propias de cada sociedad y de
cada cultura, de mostrar que no hay conocimiento que no esté, en algiin grado,
amenazado por el error y por la ilusion. Un conocimiento no es el espejo de las
cosas o del mundo exterior. Todas las percepciones son a la vez traducciones y
construcciones cerebrales a partir de estimulos o signos captados y codificados
por los sentidos. Al error de percepcion se agrega el error intelectual. En este sen-
tido, un racionalismo que ignora los seres, la subjetividad, la afectividad, la vida,
es irracional. Es necesario reconocer en la educacion para el futuro un principio
de incertidumbre racional. Debemos mantener una lucha crucial contra las ideas,
pero no podemos hacerlo mas que con la ayuda de las ideas. La calidad es una
idea. S6lo una idea. No sirve para todo, ni para todos.

La realidad del ser humano es compleja, multidimensional y dificil de apre-
hender, y lo es ain mas cuando profundizamos en su conocimiento. Por eso, el
conocimiento debe abordar esa complejidad de manera integradora y no exclu-
yente. La educacion es reflejo del ser humano al que trata de servir. Entender el
mundo no es facil, por eso, recurrir a soluciones simplistas, que tratan la com-
plejidad de la existencia de manera maniquea no conduce al entendimiento, s6lo
a la irresponsabilidad y al individualismo. Las posturas reduccionistas pueden ser
utiles en determinados ambitos para resolver problemas tecnologicos o indus-
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triales, pero no para abordar soluciones en el terreno de lo humano. La emocién
no puede codificarse ni cosificarse.

Como refiere Morin (2001), el hombre de la racionalidad es también el de la
afectividad, del mito y del delirio (demens) El hombre del trabajo es también el
del juego (ludens) El hombre empirico es también el hombre imaginario (imagi-
narius) El hombre de la economia es también el de la consumacion (consumans)
El hombre prosaico es también el de la poesia, es decir, del fervor, de la partici-
pacion, del amor, del éxtasis. El ser humano no soélo vive de y para la racionali-
dad y la técnica, sino que se desgasta, se entrega, y se dedica a las danzas, tran-
ces, mitos, magias y ritos. La calidad es un término demasiado duro y excluyente
en ocasiones, porque escoger supone excluir.

4.4. Lo que esencialmente busca la estrategia de la calidad

En esencia, la calidad pretende la eleccion de lo mejor de entre el resto y
ensalzarlo para volver a elegir. Ahora bien, ;qué pasa con la produccion dese-
chada? ;Perecerd? ;O debera ser elegida por otros? Pueden suceder dos cosas,
que desaparezca de manera rapida o lenta, o que se adecte a las personas que no
pueden escogerla. Hay diferentes concepciones de la calidad. Lo que unos recha-
zan, otros lo aceptan. En esencia, el concepto de calidad seria aceptable si fuera
integrador, pero en realidad es excluyente, porque los anténimos de calidad son:
mediocre, deficiente, imperfecto, malo, gris o detestable. Trata de igualar u
homogeneizar por una parte, pero también de desigualar, de desunir. La calidad
es una forma de excluir de separar, y por lo tanto, tiene connotaciones regresivas.
Por ejemplo, al tratar de educar diferentes clases de seres humanos, los que son
de calidad y los que no lo son, se olvidan principios fundamentales, como los
derechos humanos, que tanto trabajo cost6 enunciar.

La calidad debe buscar el acceso de todos a ella, pero la calidad es exclu-
yente, segregadora, aisla y no une. Se trata de un concepto que, desde la descon-
fianza, trata de ofrecer confianza al cliente que puede comprarla, en una marca o
en un producto, trata de dirigirle hacia el consumo confiado, pero es un espejis-
mo mas. Mientras escribimos tratados, disefiamos modelos y procedimientos,
impartimos cursos, clases y conferencias, no sera cuestionada. Dentro de unos
aflos, cuando la sociedad olvide el término y lo sustituya por otro, apenas se dara
cuenta, porque la continua hiperactividad le impedira tener tiempo para reflexio-
nar sobre ello.

La calidad pretende crear unas condiciones seguras que eviten los «acciden-
tes». Ya no existe el accidente, sino un punto de «no calidad», de no raciocinio.
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La razon, lo objetivo, la cantidad, se ensalza a la cima suprema en nombre de la
calidad. «Nada sin razén». Las emociones son «no calidad», aunque por otra
parte, en el mundo de las compras, la razon debe someterse a la hegemonia de la
subjetividad, del impulso, de la emocion. ;Qué es entonces la calidad?, ;la sub-
jetividad?, ¢la objetividad?, ;la razén? Para unas cosas sera la emocion y para
otras la razoén, lo que no deja de resultar llamativo.

Muchos hablan de la calidad y sin embargo, no saben muy bien lo que dicen.
Las empresas se enganchan al discurso de la calidad, simplemente porque esta
de moda, pero luego no aplican sus criterios en la relacion con el cliente. La diso-
nancia que se produce entonces es mayor aun que si no se aplicara. Se dejan
arrastrar porque eso es mucho mas facil que ponerse en contra. La calidad puede
ser un referente de exclusion, de separacion, de desecho. Si la calidad es algo
bueno, debe serlo para todos, debe resultar accesible para todos, si es excluyen-
te, si no todos pueden llegar a ella no sera mas que un concepto que desiguale,
que excluya.

La calidad busca la energia de los trabajadores. Para las empresas es lo tnico
importante. Si el trabajador, si todos los trabajadores proporcionan al sistema de
manera inconsciente y sin ninglin cuestionamiento, su mejor disposicion, su entu-
siasmo y su entrega, esas cantidades ingentes de energia crearan un sistema cada
vez mas fuerte, mas poderoso e incuestionable. La energia es la ilusion, las ganas
de vivir y prosperar, el ansia por destacar para ser mas que otros, para llegar a ser
mas que otros, que se fomenta desde la permanente insatisfaccion que genera en
el individuo el propio sistema. Pero si pretendemos llegar ser, es que ain no
somos. Solo partimos de la carencia y nos enfocamos hacia ella.

Como diria Lawrence de Arabia en la célebre pelicula (1962) del mismo
nombre: «Nada esta escrito», nada esta determinado. Son momentos para buscar
respuestas entre todos a problemas que nos atafien a todos. Somos responsables
de tratar de encontrar las mejores soluciones educativas para nosotros y para los
que nos siguen. Es el momento de reflexionar desde la suma de subjetividades
para, desde un analisis critico, orientar la reforma educativa en Espaia, de forma
que beneficie, sobre todo al alumno, en cuanto que es, ante todo, persona, sujeto
y no objeto. Tanto la educacion como la formacion en cualquiera de sus facetas,
debe enfocarse hacia valores como el respeto, la integracion y la solidaridad con
el mas débil o el mas desprotegido. La calidad no es mas que una idea, polisé-
mica y contradictoria como hemos visto, y la educacion, se califique como se
quiera, no debe renunciar a ser el catalizador que haga de este mundo inhospito
un lugar de encuentro para todos. Nada esta determinado, nada esta perdido, nada
es inevitable. La vida nos ensefia que es impredecible ¢ indeterminada. Debajo
de los adoquines, atn esta la playa.
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