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LA CALIDAD EN LA ACTIVIDAD HUMANA'Y
EN LA EDUCACION PRIMARIA EN PARTICULAR.
José Antonio Diez de Medina, fsc. Docente de Educacion
1. Concepto de calidad

La calidad, es el deseo de perfeccion y de reconocimiento a la tarea bien
desempefiada, es una preocupacion constante de la humanidad desde tiempos remotos. Es
una impronta, un anhelo del ser humano de forma permanente. Los historiadores de la
calidad indican que una de las muestras méas antiguas se encuentra en el famoso codigo del
rey babilénico Hammurabi, grabado en una estela de piedra, all& por los afios 2150 a.C.,
donde la calidad en la construccién de casas estaba regida por la regla # 229 que establecia
que "si un constructor construye una casa y no lo hace con buena resistencia y la casa se
derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debe ser ejecutado™. En forma semejante,
muchas civilizaciones han tenido a bien el crear obras magnificas, que aun hoy se las
admira.?

La calidad es al mismo tiempo algo simple y complejo. Simple, porque se
entiende en el sentido de lo que esta bien hecho, algo que implica poner dedicacién, valor
agregado a lo que esta indicado, algo que trasciende a lo normal y se enmarca en el campo
de la excelencia; que es el modo de definir del Diccionario®. Es complejo, porque tiene
muchas acepciones de acuerdo a los tiempos, la forma de pensar y de ver el mundo; la
carrera 0 profesién que se esté hablando; el nivel de responsabilidad que se tenga. En
tiempos antiguos se populariz6 la costumbre de poner a los bienes fabricados la marca de
calidad del lugar de origen del producto como las sedas de damasco, la porcelana china, los
gobelinos franceses y las alfombras persas, entre otros. En todos estos casos, dado lo
artesanal del proceso, la inspeccion del producto terminado era responsabilidad del
productor, que al mismo tiempo era el artesano.

En general, la historia de la calidad, tiene dos grandes vertientes que se relacionan
con la materia y la forma; con lo cuantitativo y lo cualitativo; con la eficacia y la eficiencia.
Los griegos tenian la palabra “poion” y los latinos “qualitas” para calidad; con ella
indicaban la calidad inherente a una cosa; el valor que tenia la cosa en si; el grado de
excelencia de algo bien elaborado. A lo largo de la historia de la ciencia, para unos lo que
interesa es la forma de las cosas, la idea, el pensamiento, la explicacion de lo ininteligible
por medio de formulaciones mas idealistas que concretas; de alguna manera trataban de
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relacionar el primer referente, 0 mundo de las ideas, con lo sensorial y perceptible. En
cambio, los otros, estan interesados mas en lo real, lo tangible, el objeto en si; y de alli, por
medio de conjeturas inductivas y la exploracién empirica de los fendmenos, llegar a
generalizaciones, deducciones, hipdtesis, leyes y teorias de los objetos.

En el pensamiento judeocristiano tradicional y otras formas de entender la vida
humana, un concepto afin al de calidad se lo encuentra con el del comportamiento moral de
la persona: Todo lo que conduzca a tratar al préjimo como uno quiere ser tratado, estard en
el orden de una vida colmada de gran calidad. Pero, al mismo tiempo, y no de manera
necesariamente contradictoria, hoy se entiende por calidad de vida, a la sociedad de
bienestar material para todos, con derechos y obligaciones mutuamente repartidos y
aceptados por la misma sociedad.

El concepto de calidad a lo largo de la historia de la humanidad, definido por algo
muy bien elaborado a nivel material o intelectual presenta su grado de ambivalencia y
complejidad, porque el criterio de calidad es relativo y absoluto a la vez. Para los antiguos,
se puede decir, que tenia mas que ver con el ‘ser’, con la esencia, con la cualidad, con algo
que era intangible, pero estaba presente. En cambio, al presente, el criterio de calidad tiene
mucho que ver con el ‘tener’, alcanzar metas tangibles, cuantificables, puntajes
determinados, desarrollar competencias.

Este criterio complejo de calidad; que representa, por un lado, la calidad de la cosa
en si y, por otro, la superioridad de algo sobre otro de la misma indole; depende
grandemente de la cultura, la historia, la educacién y manera de ser de las personas; por lo
tanto, no ha de extrafiarse que con el correr del tiempo, haya un movimiento pendular entre
la cualidad y lo cuantificable.

2. La calidad en el mundo de hoy.

Con el advenimiento de la era industrial, a finales del s. XVII1, el taller artesanal
familiar o gremial cedi6 su lugar a la fabrica de produccion intensa y la especializacion del
trabajo. Es asi que, como consecuencia de la fabricacion de productos en serie, la funcion de
la inspeccion del producto final llega a formar parte vital del proceso de produccién y es
realizada por personal que cada vez mas especializado.

El concepto de calidad, como hoy se entiende, se impone en el mundo después de
la segunda guerra, a partir de la década de los afios cincuenta con: Juran, Deming, Ishikawa
y Crosby, verdaderos titanes de una nueva revolucién industrial.
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Algunas palabras sobre ellos:

Joseph Juran es conocido por su Manual de Control de Calidad expresado en su
trilogia: planeacion, control y mejoramiento de la calidad; procesos que se
relacionan entre si.*

Edgard Deming, cuando llega a Japdn, después de la gran guerra para una estadia
de unos 30 afios, desarrolla el concepto de Calidad Total (Total Quality
Management, TQM), y tiene mucho que ver con la gran prosperidad econémica
de la isla. Es conocido por los catorce puntos de mejora de la calidad y los siete
pecados de la misma.”

Por su parte, la mayor contribucion de Kauru Ishikawa fue simplificar los métodos
estadisticos utilizados para control de calidad en la industria a nivel general. La
filosofia de Ishikawa se puede resumir en:

“La calidad empieza y termina con educacion; el primer paso en
calidad es conocer las necesidades de los clientes; el estado ideal del Control de
Calidad es cuando la inspeccion ya no es necesaria; es necesario remover las
raices y no los sintomas de los problemas; el control de calidad es responsabilidad
de toda la organizacion; se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios
financieros vendran como consecuencia; la Alta Administracion no debe mostrar
resentimientos cuando los hechos son presentados por sus subordinados; los datos

o ., 6
sin dispersion son falsos”.

Philip Crosby, conocido por ser el creador del concepto “cero defectos”, como
estandar de realizacion. En su filosofia habla de tres mitos de la calidad:

o La calidad es intangible...; para cambiar la actitud se debe definirla como
algo tangible y no como valor filoséfico y abstracto.

o La calidad es costosa...; lo costoso son los errores y defectos, no la calidad;
se debe hacer bien desde la primera vez.

e Los defectos y errores son inevitables...; muchas veces uno se acostumbra a
tolerar trabajos deficientes, productos defectuosos, haciéndose mas mediocre.
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Como consecuencia de estos movimientos por la calidad, en el mundo de la
empresa se ha ido desarrollando una cultura que se puede sintetizar en los siguientes
principios:

- Control de la calidad del producto, cero defectos.
- Lamejora continua de los procesos y la reingenieria de los mismos.
- La implicacion de los trabajadores mediante circulos de calidad; la

formacién continua por los departamentos de formacion; la satisfaccion del
trabajador, por los departamentos de personal.

- Lasatisfaccion del cliente.’

El tema de la calidad en el mundo de la educacion comienza a partir de los afios
60, en parte siguiendo la corriente de la posguerra con el advenimiento de muchas naciones
que se definen como democraticas y, consecuentemente, ampliando para todos los
ciudadanos los beneficios de la educacion.

En este contexto se origina el movimiento de ‘capital humano’, como un factor
importante del desarrollo de los pueblos y la eliminacién de la pobreza por medio de la
universalizacién de la educacion primaria. En este sentido, afios después, en la década de los
noventa, los organismos internacionales empiezan a propiciar Reformas Educativas en los
paises y para ello prestan grandes cantidades de dinero a los gobiernos, asi como la
UNESCO y la ONU ‘fijan’ objetivos de desarrollo educativo para el 2015.

3. La calidad en la educacion.

Para hablar de calidad y definirla en el contexto educativo, necesariamente se
tiene que referir al Informe de la UNESCO del 2005: “Educacién para Todos (EPT) — El
Imperativo de la Calidad”. El Informe examina una serie de trabajos de investigacion
sobre los variados factores que intervienen para determinar la calidad de la educacién, asi
como las politicas para mejorar el proceso de ensefianza aprendizaje, con marcado interés en
los paises de bajos ingresos.®

El Informe del 2005 esta en la linea de la Declaracién Mundial sobre la EPT de la
Conferencia de la UNESCO en Jomtien el afio 1990. Afios mas tarde, el afio 2000, en el
‘Foro Mundial de la Educaciéon de Dakar, 160 paises ratifican la linea de trabajar y
profundizar los acuerdos de Jomtiern. °

La UNESCO, en el citado informe de seguimiento de la calidad de la educacion a
nivel mundial, indica dos principios que la caracterizan: por un lado, el desarrollo
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cognitivo del educando, que es el objeto explicito mas importante del sistema educativo,
siendo un factor determinante en las mediciones de calidad; y por otro, la promocién de
actitudes y valores relacionados con la buena conducta ciudadana, dificiles de medirlos y
compararlos entre paises.

Para comprender la calidad en la educacion, en el informe de Dakar, la UNESCO

ha seleccionado cinco factores que influyen y estan relacionados con el acceso a la
educacidn, los procesos que intervienen y los resultados finales:

Caracteristicas de los educandos: Aptitud, Perseverancia, disposicion para la
escolarizacién, conocimientos anteriores, obstaculos para el aprendizaje.

Contexto social econémico: factores socioculturales y religiosos, recursos
publicos destinados a la educacion, apoyo familiar, exigencias del mercado de
trabajo.

Aportes materiales y humanos: Recursos de ensefianza y aprendizaje,
instalaciones e infraestructura, recursos humanos (docentes, directivos,
supervisores), buena administracién escolar.

Ensefianza y aprendizaje: Tiempo de aprendizaje, métodos pedagdgicos,
evaluacion-informacion-incentivos, tamafio de las clases.
Resultados: Competencias bésicas en lectura, escritura, aritmética y aptitudes

para la vida cotidiana, competencias creativas y afectivas, valores, ventajas
H 10
sociales.

Cabe destacar que el reporte de la UNESCO para el 2008, hace un extenso
seguimiento, a través de sus 448 paginas, con muchas graficas y gran proliferacién de
estadisticas, de los pasos que se vienen dando en relaciéon a la meta del 2015, que es
“Educacion primaria para Todos los nifios y nifias”. En este contexto se hace un monitoreo
muy pormenorizado de los seis grandes objetivos que se fijaron en Jomtiem en 1990, para
una mejor educacioén a nivel mundial:

Atencion temprana a la infancia

Educacidn primaria universal

Satisfacer necesidades de aprendizaje en contextos no formales
Alfabetizacion de adultos

Politicas de igualdad de género y

La calidad en la educacién.

El tema de la calidad en educacion es un tema recurrente en los compromisos y
documentos recientes de la UNESCO, porque a través de esta meta se busca alcanzar
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cobertura plena, con una educacion de mejor nivel; es decir: calidad con equidad, que todos
los estudiantes tengan las mismas posibilidades de recibir una buena educacién en los
distintos sistemas escolares que conforman los paises tanto a nivel urbano como rural. En
este sentido, el reporte presentado por la UNESCO el 2008, entiende la calidad en educacion
mas especificamente, en base a:

Cobertura educativa en la educacién primaria

Rendimiento académico en lenguaje y matematica

Recursos educacionales (locales, textos, duracion del periodo lectivo, ...)
Relacioén alumno/profesor

Preparacion y renovacion permanente de los docentes.™

Por su parte, la ONU, entre las ocho Metas del Milenio, propuestas en 1990 y para
llevarse a cabo durante veinticinco afios, hasta el afio 2015; afirma categéricamente, en dos
de ellas, la necesidad que todos (urbano y rural) alcancen una buena educacién primaria, y
gue a ésta puedan acceder todos los nifios y nifias en igualdad de condiciones, sin distincién
de género.® La mejora en la adquisicién de conocimientos guarda también relacién muy
estrecha con las posibilidades de asistir a la escuela de forma continua y por tiempo mayor;
por lo que los indices de desercion y repitencia sean menores que los sistemas de menor
calidad.”

La importancia que la UNESCO da a la consecucién de una buena educacion
primaria para todos, se cifra en la conviccidn que la mejora de la calidad de la educacion y
el desarrollo econdmico y social, estan intimamente correlacionados. Una educacion de
calidad, no sélo tiene relacion con mayores ingresos, sino que también se tiene que reflejar
actitudes de las personas para una mejor calidad de vida y la convivencia ciudadana pacifica
y tolerante.

4. La calidad en el mundo escolar.

Un sentido mas restringido de calidad educativa implica el planteamiento de las
escuelas eficaces. Ellas se fundamentan indicando que el término de calidad es bastante
impreciso, pues puede significar casi todo; en cambio cuando se habla de ‘eficacia’ se alude
a la relacion de medios-fines entre los procesos educativos y los resultados de los alumnos.
Vinculado a los criterios de eficacia surge el problema de qué es lo que induce a la eficacia
y mejora. En los estudios de eficacia escolar normalmente se consideran tres grupos de
variables: las que hacen a los insumos educativos o de entrada; las que tienen que ver con
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los procesos educativos en el tiempo que estan en la escuela; y las variables de resultados,
ya sean de indole de evaluacion académica, o las relacionadas al bienestar de estudiantes y
profesores, clima escolar, al impacto social, etc.™

Los resultados de estudios sobre la eficacia escolar seleccionan factores como:

- un fuerte liderazgo educativo

- altas expectativas en cuanto a los resultados de los alumnos
- énfasis en las destrezas basicas

- un clima seguro y disciplinado

- evaluaciones frecuentes del progreso del alumno.*

Un punto positivo de las escuelas eficaces es que estan inmersas en la cultura de
calidad, buscando la mejora permanente de su centro escolar.*

Tiene mucho que ver con el estudio de las escuelas eficaces el movimiento de
‘acreditacion’ de centros educativos’. Si bien este movimiento empezd hace mas de cien
afios en los Estados Unidos como iniciativa privada de centros afines'’, a partir de la década
de 1980 han crecido significativamente a nivel mundial. La acreditacion educativa tiene
formas diversas de entenderse, pero en el fondo responde a criterios de calidad definidos
mediante estdndares, compromiso de mejora continua y evaluacion final de los resultados.
Lo importante de la acreditacion es que todo el grupo educativo esté inmerso en el proceso
de acreditacion. Hoy dia muchos paises, a nivel gubernamental y/o privado, regulan la
calidad educativa a través de la acreditacion o certificacion de las unidades educativas.

El enfoque EFQM (European Foundation for Quality Management), considera en
la gestién de calidad las formas que la empresa satisface las necesidades y expectativas de
sus clientes. Una adaptacion del EFQM se emplea en educacion en paises de la UE con
mucho éxito. Este modelo de calidad para la educacion se basa en nueve criterios, donde
prima la atencion al cliente, llamense éstos: estudiantes, profesores, padres, o la sociedad en
su conjunto. El enfoque EFQM, representa una mejora de las normas ISO (International
Standarization Organization) y tiene gran aplicacion en educacion.

5. Las pruebas de calidad

Uno de estos movimientos que buscan la mejora en la ensefianza y aprendizaje en
el nivel primario y secundario esta relacionado con la evaluaciéon de la matematica, la
ciencia y el lenguaje, buscando patrones internacionales como los del TIMSS (Trends in
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Mathematics and Science Study) y PISA (Program for International Student Assessment).
Los resultados de estas pruebas internacionales, estan motivando verdaderos replanteos
educativas en los paises interesados, porque ellos estan apostando a una buena educacion,
que puede ser evaluada, para sus nifios y jévenes como base del desarrollo material, social y
cultural futuros. Estos nuevos planteamientos educativos no responden solamente a criterios
pragmaticos de calidad, eficiencia, eficacia, sino mas bien a la responsabilidad de educar a
las nuevas generaciones en el contexto de los saberes indicados por la UNESCO para el
siglo XXI en el libro titulado “La Educacién encierra un tesoro”,*® donde se reafirma el
objetivo humanistico de la educacién.

La filosofia que subyace en las pruebas de calidad tiene que ver con la idea que
cuanto mejores calificaciones obtiene un pais en las pruebas de rendimiento de matematica,
lenguaje y ciencias, tanto mas preparada su fuerza laboral se encuentra para desempefiarse
en un mundo cada vez més tecnificado.

El caracter beneficioso de estas pruebas es la medicién del rendimiento educativo
en los diferentes paises donde se administran; es una forma de evaluar la calidad de la
educacion nacional con estandares de nivel internacional.

Las pruebas TIMMS comenzaron en 1995, tienen su origen en una institucion
privada IEA (International Association for the Evaluation of Educational Achievement) y
desde entonces, cada cuatro afios se han venido realizando las pruebas a nivel internacional
en matematicas y ciencia en cuarto (8 y 9 afios) y en octavo grado (13 y 14 afios), en base a
los programas curriculares establecidos. En las versiones de 1999 y 2003, los paises
asiaticos de Singapur, Corea, Hong Kong - China y Japon obtuvieron los primeros
resultados. La cuarta prueba, con la participacion de 55 paises, se realiz6 el 2007 y los
resultados serdn dados a conocer en diciembre del 2008. En este tipo de pruebas se hace
hincapié en preguntas y tareas que impliquen destrezas y capacidades analiticas, de
resolucién de problemas y de investigacion.*

Por su parte, las pruebas PISA tienen su origen en Europa, son patrocinadas por la
OCDE (Organizacidon para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico) y se realizan, desde el
afio 2000, cada tres afios en estudiantes de 15 afios; miden la comprension lectora,
matematica y cientifica. Entre los 57 paises participantes en la prueba del afio 2006. Cabe
destacar que Finlandia obtuvo el primer lugar, lo que ha implicado que muchos estudiosos y
periodistas traten de entender las causas del éxito del sistema educativo finlandés.?’ De
nuestra parte del mundo participaron Argentina, Brasil, Chile, Colombia y Uruguay, todos
ellos con resultados comprendidos en el quintil inferior.
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Al realizar este somero analisis de la extensa literatura sobre el tema, se puede
apreciar que varios paises del entorno sudamericano hacen de la evaluacién de las
competencias y conocimientos basicos que van adquiriendo en sus afios escolares algo
permanente, con calendarios bien definidos, ya sea a nivel interno de pais, o participando en
pruebas internacionales como las PISA, TIMMS, LLECE.?! Con todo, se tiene que destacar
que los resultados de pruebas internacionales de rendimiento en competencias y
conocimientos bésicos no son favorables para los estudiantes latinoamericanos; pero se
espera que con estas mediciones, la educacion de los paises respectivos vaya superandose,
como lo demuestran las sucesivas participaciones, y al mismo tiempo, corrigiendo, en lo
posible, las multiples causas que tienen relacién con el desempefio escolar.

Para los paises latinoamericanos existe, dependiente de la OREALC/Unesco con
sede en Chile, las pruebas LLECE (Laboratorio Latinoamericano de Evaluacion de la
Calidad de la Educacion), que se han realizado en 1996 PERCE (Primera Evaluacion del
Rendimiento y la Calidad Educativa) y el 2006 SERCE (Segunda Evaluacion del
Rendimiento y la Calidad Educativa) para medir el desempefio académico en nifios y nifias
de tercero y sexto de primaria en lenguaje, matematica y ciencias. Cabe destacar que Cuba,
en ambas pruebas obtiene resultados muy satisfactorios.? En concordancia con lo observado
en el PERCE, también en el SERCE, el clima escolar es la variable que mayor influencia
ejerce sobre el rendimiento de los estudiantes. Por tanto, la generaciéon de un ambiente de
respeto, acogedor y positivo es esencial para promover el aprendizaje entre los estudiantes.?

Las pruebas LLECE, a través de los pasos que vienen dando se proponen mejorar
los niveles de educacion para combatir la pobreza y las desigualdades, que ponen en riesgo
la seguridad y dignidad de las personas. Desde el enfoque de la educacion como derecho
humanao, el concepto de calidad debe integrar cinco dimensiones:

e relevancia, promoviendo aprendizajes que consideren las necesidades del
desarrollo de las personas y de las sociedades.

e pertinencia, haciendo que el aprendizaje sea significativo en los distintos
contextos sociales y culturales.

e equidad, proporcionando a cada quien los recursos y ayudas que necesita
para estar en igualdad de condiciones de acceder a la educacién, continuar
estudios y desarrollar al maximo sus capacidades.

o eficacia, alcanzando las metas relacionadas con la relevancia, la pertinencia
y la equidad

o eficiencia, asignando y utilizando los recursos de forma adecuada para logar
los objetivos propuestos.?
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De este modo, lo que en un primer momento se entendia en las pruebas de TIMSS
y Pisa como componentes de calidad educativa los conceptos de eficacia y eficiencia; para
nuestro entender, también se tienen que adicionar los criterios de relevancia, pertinencia y
equidad.

Cabe destacar, que muchos paises de la regidon latinoamericana vienen
incrementando las pruebas de desempefio escolar de manera regular por medio de
instituciones gubernamentales, pero con autonomia en su trabajo.”®

6. La calidad en educacién en Bolivia

Las tres Reformas Educativas llevadas a cabo en Bolivia los Gltimos sesenta afios®®
y la cuarta que estd en camino, amén de acentuar la vision politica que les caracteriza en el
tiempo; buscan, en su conjunto, con diferentes lenguajes, valorar a cada persona y cada
grupo en el contexto nacional e internacional; tienden a promover una mejor y mas profunda
preparacion de los docentes; la renovacion en planes y programas, haciéndolos més
flexibles, desarrollando actitudes cognitivas, buscando una mejor formacion del caracter, la
voluntad y el sentimiento en los estudiantes; asi como también mejoras sustanciales en la
infraestructura y en recursos educativos tecnolégicos. Sin embargo, quedan todavia algunas
tareas pendientes como un mejor tratamiento social y econémico al maestro, pero éste,
acompafado de una mejor profesionalizacion del magisterio; alcanzar una cobertura plena
para la educacion primaria con calidad, equidad y eficiencia, disminuyendo la brecha entre
la ciudad y el campo; el mejoramiento en la evaluacion de los resultados a lo largo de la
escolaridad, en base a criterios cada vez mas objetivos y universales.

En nuestro el pais, desde hace afios se viene hablando de la necesidad de una nueva
reforma educativa integral, puesto que las anteriores no se han realizado en toda su amplitud
y los actores interesados —profesores, padres de familia, alumnos,... en una palabra, la
sociedad civil- han estado ausentes.

Las participaciones de Bolivia en pruebas de rendimiento académico a nivel
internacional han sido escasas, se conoce la del PERCE, donde obtiene, tanto en lenguaje y
matematica de tercero y cuarto grado de primaria resultados inferiores a la media
latinoamericana. En el SERCE del 2006, no se interviene.

La cultura de la evaluacion del logro educativo se puede decir que se encuentra
en hibernacidn. Los afios 2000 y 2001 el Ministerio de Educacion por medio de SIMECAL
realiz6 sendas evaluaciones a nivel de alumnos finalistas de secundaria con las PAA
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(Pruebas de Aptitud Académica). Los resultados fueron, como es de suponer, seriamente
cuestionados; con todo, en base a ellos se han realizado interesantes estudios, mas por
entidades externas que por las nacionales.”” Al presente no existe nada de ello. %

! pérez, M. Calidad Total.
http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm

2 -
Ibid.
Sobre la evolucidn del concepto de calidad se tiene en el articulo de Pérez Memo lo siguiente:
Etapa Concepto Finalidad
e  Satisfacer al cliente.
Hacer las cosas bien independientemente e  Satisfacer al artesano, por el
Artesanal - S
del coste o esfuerzo necesario para ello. trabajo bien hecho
e  Crear un producto Unico.
. Hacer muchas cosas no importando que e  Satisfacer una gran
Revolucién . ]
- sean de calidad demanda de bienes.
Industrial

(Se identifica Produccién con Calidad).

Obtener beneficios.

Segunda Guerra
Mundial

Asegurar la eficacia del armamento sin
importar el costo, con la mayor y mas
rapida produccion (Eficacia + Plazo =
Calidad)

Garantizar la disponibilidad de un
armamento eficaz en la cantidad y el

momento

preciso.

Posguerra (Japdn)

Hacer las cosas bien a la primera

Minimizar costes mediante
la Calidad

Satisfacer al cliente
Ser competitivo

Postguerra (Resto
del mundo)

Producir, cuanto mas mejor

Satisfacer la gran demanda de bienes
causada por la guerra

Control de Calidad

Técnicas de inspeccion en Produccion
para evitar la salida de bienes

Satisfacer las necesidades técnicas del

roducto.
defectuosos. P
° Satisfacer al
. Sistemas y Procedimientos de la cliente.
Aseguramiento de o - .
la Calidad organizacion para evitar que se . Prevenir errores.
produzcan bienes defectuosos. . Reducir costes.
. Ser competitivo.
Teoria de la administracio ial e  Satisfacer tanto al cliente
_ eoria de la administracion empresaria externo como interno.
Calidad Total centrada en la permanente satisfaccion de

las expectativas del cliente.

Ser altamente competitivo.
Mejora Continua
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