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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE COLOMBIA.
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Resumen

Con una aproximacion desde el paradigma de la complejidad, se busca introducir la discusion sobre la oportunidad que tiene
la calidad de convertirse en el eje articulador en la formacion del Ingeniero Industrial de la Universidad de Colombia.

Abstract

With an approach from the paradigm of the complexity, it is looked for to introduce the discussion on the opportunity that
has the quality of becoming the axis articulador in the formation of the Industrial Engineer of the University of Colombia.

LA CALIDAD

Desde la década de los afios setenta se empezd a gestar una
nueva forma de abordar la ciencia.

Ludwing Von Bertalanfly presenta en su Teorfa General de
Sistemas? una nueva forma de observar los sistemas. Plantea
a la comunidad cientifica el concepto de sistema complejo
abierto. Las diferentes interpretaciones de la teoria de
Bertalanffy hacen que surja una serie de estudios que tratan
de interpretar la naturaleza, no solo desde el punto de vista
netamente fisico, sino que buscan ahondar en la interrelacién
existente entre la biologfa y la ciencia fisica. Es as{ como se
cuestionan principios considerados axiomas en las ciencias
fisicas; tal es el caso de la segunda ley de la termodindmica.
En las ciencias administrativas se adaptan términos tales como
entropia, negantropfa, homedéstasis, entre otros, dado que
surge un nuevo paradigma de observacién de la naturaleza.
Durante cientos de afios la naturaleza fue dividida en sus
partes constitutivas de tal manera que el investigador pudiera
hacer una apreciacién objetivista de objeto de estudio y al
dominar el saber en las diferentes partes que constitufan un
sistema podria hacer una descripcion del sistema. Con el
nuevo paradigma se demuestra que para observar un objeto
se requiere observarlo en su totalidad. Es decir, un sistema
no es solo la sumatoria lineal de sus partes, sino que un
sistema es sus partes interactuando que permiten que emerjan
elementos propios de su nivel de complejidad. El ejemplo

generalmente utilizado como referencia es: los dtomos de
oxigeno e hidrégeno han sido estudiados ampliamente como
elementos quimicos de la naturaleza. Al unir estos dtomos se
obtiene agua (H20O) teniendo caracteristicas muy disimiles
de sus elementos constitutivos. Se requiere observar el agua
como una totalidad.

El pensamiento sistémico desde entonces ha evolucionado
enormemente desarrolldndose teorias como la cibernética, la
teorfa del caos, la geometria fractal, la inteligencia artificial, la
complejidad observada desde los autématas celulares, desde los
algoritmos genéticos, por nombrar algunos. Pero igualmente
la interdisciplinariedad ha tomado rumbos inesperados. Por
ejemplo, en las ciencias administrativas se aborda desde el
desarrollo organizacional, la organizacién inteligente, el
aprendizaje organizacional, entre otros.

El concepto de calidad no ha sido ajeno a este fenémeno.
Con solo recordar cronoldgicamente su evolucién histérica se
evidencia la influencia que sobre ella ha tenido el pensamiento
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sistémico. El primer resultado estd presente en la espiral de
calidad de Demming y Juran, evolucionando hacia el control
estadistico de la calidad de Feigenbaum, a la teoria de cero
defectos de Crosby, a la calidad total de Ishikawa y a la
concepcidn reciente de sistema de gestién de la calidad.

Por lo anterior se requiere observar la calidad como una
totalidad, no como un componente independiente de un
sistema mayor reconocido como la Organizacién.

Aplicando el pensamiento sistémico es posible observar la
calidad a partir de la Trilogfa de Calidad propuesta por Juran,
la cual ha sido considerada en la Norma NTC — ISO 9000:
2000° cuando define la gestidon de la calidad compuesta
por la planificacién de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad.

La planificacién se puede interpretar como un proceso
transversal por cuanto se requiere de involucrar a la alta
direccién y en su ejecucién, el ingeniero industrial responsable
requiere de sus competencias administrativas, asi como del uso
especifico de herramientas integradoras de diferentes puntos de
vista, para formular integralmente las politicas y los objetivos
de la calidad. Por ello se utilizan herramientas como el QFD,
AMEEF, Hoshin Kanri, disefio de experimentos, entre otros,
buscando integrar el punto de vista del cliente con el punto de
vista de los duefios, de los técnicos y de los administrativos. La
planificacién incluye el transformar el lenguaje de requisitos
en lenguaje de especificaciones, inicialmente de producto, para
luego determinar las especificaciones de proceso requeridas.
De nuevo el ingeniero industrial requiere de sus competencias
en administracion de operaciones para calcular las variables de
decisién a utilizar en el diseno de las operaciones.

El control de la calidad inicia con el establecimiento de la
politica y los objetivos de calidad y de las especificaciones
de producto y proceso. Estos determinan los indicadores de
gestién requeridos para que el sistema opere dptimamente.
Indicadores de gestion tanto administrativos, como operativos.
En este punto el ingeniero industrial debe determinar los
valores de entrada para ejercer el control haciendo uso de la
formulacién matemdtica de las variables de decision utilizando
la modelacién y la simulacién de operaciones. Con estos
elementos de entrada se definen los pardmetros de medicién
requeridos para verificar que se cumple con lo planeado. El
control se compone del control de operaciones, el control de
especificaciones de producto, el control de especificaciones de
proceso y requiere para ello determinar los métodos de medicién
y andlisis apropiados. Por ello, no se limita Gnicamente a la
identificacién de las caracteristicas clave y su proceso de
inspeccion, sino que abarca el control de la variabilidad del
proceso y la variabilidad resultante en el producto.
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A la funcién de aseguramiento de la calidad entonces le
corresponde garantizar que lo anteriormente expuesto
sea conocido por la Organizacién en su totalidad. Una
interpretacién apropiada es entender que el aseguramiento se
evidencia a través de una estructura documental integrada que
refleje lo planificado y el control que se ejercerd. Esta evidencia
corresponde al método que se identifica como éptimo.

Hoy dia existen dos tendencias para interpretar la mejora de la
calidad. La primera tendencia muestra la mejora como los procesos
a través de los cuales una Organizacion que tiene un sistema dado
encuentra la mejor manera de hacer las cosas. Es decir centra su
estrategia en desarrollar ciclos de aprendizaje individual.*

Por otra parte, una Organizacién inteligente es aquella
Organizacién que estd en capacidad de aprender. Entonces
surge una pregunta:

:La mejora de la calidad puede constituirse en el proceso
encargado de facilitar el aprendizaje organizacional?

La segunda tendencia de interpretacion de la mejora de la
calidad apunta a dar respuesta a este interrogante dado que
es posible abordar la mejora de la calidad como el proceso
a través del cual una organizacién adquiere los criterios
necesarios para estar en capacidad de implementar ciclos
dobles de aprendizaje organizacional.’

Finalmente, la pregunta a formularse desde las diferentes
disciplinas propias de la ingenierfa industrial es:

;La gestién de la calidad podria convertirse en el eje
temdtico de la formacién del Ingeniero Industrial de la
Universidad Auténoma de Colombia interpretdndola
desde el pensamiento sistémico y aborddndola a la luz del
aprendizaje organizacional?

3 Instituto colombiano de normas técnicas. NTC-
ISO 9000:2000. “Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario. ISO. 2000.
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