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Prólogo

Tres grandes docentes de la Universidad de Sevilla me han concedido el ho-
nor de prologar este libro. Un libro dedicado a los estudiantes de gestión de or-
ganizaciones. No es habitual en pleno siglo XXI que los docentes de gestión de-
diquen tiempo a elaborar manuales. No hay incentivos para ello, ha dejado de 
considerarse un mérito notable en su carrera académica y la única recompensa 
que obtienen es el haber cumplido con su responsabilidad social dentro del cam-
po de la enseñanza.

La universidad tiene que transmitir el conocimiento, el saber científico, las 
teorías que han sido probadas, las hipótesis que se demuestran ciertas. El cono-
cimiento se encuentra en miles de publicaciones que hacen imposible para los no 
expertos el seleccionar y leer para obtener el conocimiento que se necesita. Por 
ello, los manuales son piezas esenciales, limpian, fijan y dan esplendor, tomando 
el lema de la Academia de la Lengua Española.

Nos encontramos con un manual sobre gestión de calidad, la cual es una 
parte del conocimiento empresarial enfocado a la toma de decisiones raciona-
les, determinar si son adecuadas con base en los modelos de calidad y con ins-
trumentos adicionales de medida para asegurar la buena orientación de la ges-
tión. Los gestores o son racionales en sus decisiones, o sus comportamientos se 
guían por impulsos e intuiciones. Los gestores racionales son los que utilizan el 
conocimiento y lo aplican en su comportamiento directivo. Los gestores intuiti-
vos tienen comportamientos impulsivos y sus resultados dependen de la buena 
o mala suerte.

Por mucho interés que los gestores tengan en tomar decisiones racionales, 
siempre pueden equivocarse. Herbert Simon indicaba que la racionalidad es li-
mitada. En ciencias sociales no podemos encontrar la solución única y mejor 
para tomar decisiones. Somos incapaces de anticipar las consecuencias de los ac-
tos por diversas razones. Nunca tenemos un conocimiento exacto de las cuestio-
nes sobre las que debemos actuar, además estas cuestiones no son estables, cam-
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bian con el tiempo y a veces con mucha rapidez. Tampoco conocemos todas las 
alternativas, los modelos y las posibilidades que nos brindan y debemos centrar-
nos solo en algunos de ellos, los cuales son elegidos por la imaginación de las 
personas. En consecuencia, existen límites al comportamiento racional. De ahí 
que, en vez de hablar de comportamiento racional, debemos referirnos a una ra-
cionalidad limitada y a un comportamiento intencionalmente racional.

Aunque está teoría de la racionalidad en la gestión apenas se menciona en la 
actualidad, sigue viva en los hechos, en los estudios e investigaciones. Su mayor 
fuerza se encuentra en la aseveración de que, aunque no podemos ser perfectos 
ni tomar decisiones exactas e indiscutibles, no por eso hemos de abandonar el 
campo de la racionalidad. Nuestra obligación es caminar hacia la perfección y 
eso se hace mediante la racionalidad. Buscar la perfección es intentar alcanzar 
la excelencia, y sabemos que esta no tiene límites.

En el fondo los modelos de gestión de calidad, persiguiendo la excelencia en 
las organizaciones, son un alegato por la racionalidad en la gestión. La raciona-
lidad debe aplicarse a la gestión porque gracias a ella se avanza más rápido y con 
mayor intensidad.

Durante mis tiempos de docente, una cuestión siempre se encontraba pla-
neando sobre estas enseñanzas. Muchos estudiantes pensaban que se le enseña-
ban temas de interés pero que solo era aplicables a las grandes empresas, cuando 
la realidad de las empresas en España es que la inmensa mayoría son pequeñas 
o medianas. Entonces siempre me venían a la cabeza los comentarios de un im-
portante empresario que explicaba que, como buen emprendedor, creó una em-
presa y la fue desarrollando hasta que quebró. Decía que fue entonces cuando se 
dio cuenta de que por inteligente que fuera, para dirigir una empresa había que 
rodearse de profesionales. Eso hizo cuando creó una nueva empresa con gran 
éxito. Había comprendido que una empresa que crece necesita racionalidad, 
exactamente lo que aportan los profesionales. El segundo pensamiento procedía 
de la preparación de los deportistas. Hay que empezar de joven y orientado por 
especialistas. Es evidente que a un deportista de diez años no se le exige lo mis-
mo que a otro de veinte años, pero no se llega a deportista de élite si no se va 
aprendiendo y desarrollando comportamientos y capacidades que son indispen-
sables para dar un salto posterior a la alta competición. La empresa desde que 
nace debe desarrollar comportamientos que la ayuden a su desarrollo futuro, la 
calidad en la gestión forma parte de esas condiciones indispensables para conti-
nuar en el mercado. Comportamientos que deben estar siempre adaptados a su 
nivel de crecimiento y a su posición en el ciclo de vida empresarial, pero no pue-
de decirse «cuando seamos una gran empresa, lo haremos», porque quizás para 
entonces sea tarde. La calidad en la gestión es un proceso que aplica la raciona-
lidad a la gestión y los procesos se construyen piedra a piedra, tarea a tarea, con 
mucho aprendizaje, creando cultura.

Nos encontramos ante un libro que recoge los aspectos más relevantes de la 
excelencia en la gestión. Va mucho más lejos de los contenidos que encontramos 
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habitualmente en estos manuales. No solo se refiere a la historia y desarrollo de 
la gestión de calidad, explicando a dónde se ha llegado y, por tanto, mostrando 
el estado de la cuestión. También se tratan temas del mayor interés para las em-
presas. El análisis del actual modelo de EFQM, fruto de la evolución y el perfec-
cionamiento elaborado por grandes especialistas prácticos de la gestión y el ase-
soramiento europeos, una herramienta que ha permitido crecer y potenciar a 
tantas empresas. El desarrollo de la gestión por procesos, un tema al que incom-
prensiblemente no se le ha dedicado suficiente atención por los académicos en el 
pasado, pero que en la era del big data y la tecnología de la computación pro-
porciona a los directivos la capacidad de saber, entender y mejorar su gestión. El 
papel de la familia de normas UNE-EN ISO de la serie 9000, que las universi-
dades han dado de lado en sus programas, dejándolas para cursos de especiali-
zación, cuando su uso tan generalizado en las empresas estaba reclamando insis-
tentemente que los graduados estuvieran previamente familiarizados con ellas. 
Un tema actual que está teniendo una aplicación generalizada, la gestión del 
riesgo, al existir posibilidades de que la dirección y/o miembros de la plantilla 
pudieren acabar condenados penalmente como consecuencia de la comisión de 
un delito, en cualesquiera de las actividades/procesos desarrollados por la mis-
ma. El cumplimiento afecta a empresas, públicas, privadas o mixtas, incluyendo 
a los empresarios autónomos con personal a su cargo. Hay muchos más temas 
en el libro que despiertan enorme interés, como la política de la Unión Europea 
y su desarrollo particular en España, que han establecido límites para la legiti-
midad de las organizaciones, la especial consideración que merece la gestión de 
los servicios y la explicación detallada de la gestión de calidad aplicada al sector 
turístico, debido a su relevancia en España.

El libro es un manual que se utilizará especialmente para el estudio de cier-
tas materias universitarias. Es un manual para guardar durante tiempo, pues 
puede ser un libro de consulta indispensable para los gestores, sea cual sea su po-
sición en el organigrama.

EMILIO DÍEZ DE CASTRO

Catedrático de Organización de Empresas



  



© Ediciones Pirámide 17

Introducción

Gestión de la calidad es un libro que va destinado fundamentalmente a per-
sonas que ya sea por motivos profesionales o académicos, necesiten conocer los 
fundamentos de dicho enfoque de gestión. En este sentido, los autores han pues-
to especial cuidado en que los contenidos del libro guarden el debido equilibrio 
entre abarcar las principales cuestiones vinculadas a la gestión de la calidad y, al 
tiempo, profundizar en cada una de ellas lo suficiente como para que el lector 
pueda obtener finalmente un conocimiento a la vez global y lo bastante especí-
fico de la materia. Se trata de un texto introductorio que debe sentar las bases 
para que, una vez conocidos los fundamentos teórico-prácticos de la disciplina, 
los lectores puedan plantearse con garantías otros procesos de aprendizaje que 
les lleven a profundizar en el conocimiento de cualquiera de las múltiples y va-
riadas vertientes y facetas que posee la práctica de la gestión de la calidad. Esta-
mos, por tanto, ante lo que podríamos entender como un manual introductorio 
para asignaturas de grado centradas en la gestión de la calidad, pero también 
ante un texto que debería ayudar a cualquier profesional a familiarizarse con di-
cho enfoque de gestión y con las implicaciones de su uso en el mundo de la em-
presa y, en general, de las organizaciones que conforman el entramado social en 
el que vivimos.

Pero quizá lo primero que debamos tratar es qué se esconde bajo la denomi-
nación de «gestión de la calidad». Las organizaciones del siglo XXI están inmer-
sas en un ecosistema externo que, simplificando su naturaleza, viene caracteriza-
do, en primer lugar, por lo que se ha dado en llamar un entorno «VUCA», 
acrónimo en inglés de las iniciales de los términos «volatilidad», «incertidum-
bre», «complejidad» y «ambigüedad». Las realidades a las que se enfrentan las 
organizaciones son cada vez más cambiantes; las decisiones deben tomarse en un 
contexto de incertidumbre en el que no se acostumbra a disponer de toda la in-
formación deseable y necesaria; los temas a abordar poseen tantas vertientes, 
aristas y posibles perspectivas que se configuran como elementos de alta comple-
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jidad que, lejos de estar claramente definidos en sus límites e implicaciones, vie-
nen caracterizados por su alta dosis de ambigüedad.

Además, y para hacerlo todo más complicado, las organizaciones modernas 
se enfrentan a dos requerimientos que constituyen condiciones inexcusables para 
su subsistencia a medio y largo plazo. Nos referimos a la necesidad de ser renta-
bles estando permanentemente a la escucha activa de un mercado cambiante y 
exigente para adaptar las estrategias organizativas a sus expectativas, necesida-
des y demandas; y, muy vinculado a lo anterior, a la inevitable tarea de estar en 
constante proceso de innovación y mejora continua. Vivimos en un mundo en el 
que la innovación ha dejado de ser un elemento diferencial generador de venta-
jas competitivas para convertirse en una cuestión básica de supervivencia que 
debe estar claramente enfocada en la orientación al mercado. 

Pero en lo relativo al ecosistema interno, las realidades no son menos com-
plejas. Las organizaciones del siglo XXI están integradas por personas con altas 
demandas de motivación, formación y participación que, como siempre sucedió, 
constituyen su recurso básico más valioso. El éxito en este contexto pasa por la 
generación y el mantenimiento de una cultura organizacional presidida por va-
lores tan poco extendidos como la colaboración, la participación, el compromi-
so o la mejora continua, entre otros. 

Cuando los expertos se han planteado en las últimas décadas el modo de 
afrontar este panorama en términos de gestión, han concluido que, quizás, la es-
trategia que mejor se adecúe a los retos planteados sea la que postula la gestión 
de la calidad. Ya nadie duda de que en términos de gestión deben quedar atrás 
los planteamientos lineales de los clásicos para pasar a enfoques de gestión que, 
desde una perspectiva sistémica, aborden las cuestiones siguiendo un marco con-
tingente que huya de las recetas de validez universal y que analice cada situación 
como única y necesitada de un tratamiento ad hoc, por más que en el mejor de 
los casos sigan teniendo validez ciertos principios generales que necesariamente 
también deben ser precisados y adaptados a cada realidad específica. Es en este 
marco en el que aparece la gestión de la calidad como enfoque contingente adap-
tado en sus recomendaciones y contenidos a las necesidades y retos que afron-
tan las organizaciones modernas. Aunque su origen más rudimentario cabe si-
tuarlo en los comienzos del siglo XX, ha sido a partir de la mitad de dicha 
centuria y, muy especialmente, en estas primeras décadas del siglo XXI cuando la 
gestión de la calidad ha cobrado toda su pujanza, no ya solo porque esté en el 
centro de las recomendaciones de los teóricos, sino, fundamentalmente, porque 
los datos empíricos demuestran que es un enfoque que funciona y que en la prác-
tica provoca que las organizaciones puedan alcanzar sus objetivos y obtener los 
resultados deseados en el corto, medio y largo plazo.

Los contenidos del libro aparecen estructurados en tres grandes bloques te-
máticos. El primero tiene carácter introductorio y persigue sentar las bases de los 
conceptos y fundamentos en los que se asienta la gestión de la calidad. En los 
capítulos de este bloque se abordan cuestiones que van desde la evolución expe-
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rimentada por el enfoque desde sus inicios, al análisis de las cuestiones económi-
cas vinculadas a la práctica de la gestión de la calidad, pasando por las peculia-
ridades de su aplicación al mundo de la prestación de servicios o por la 
descripción pormenorizada de qué implica el uso de un enfoque de gestión por 
procesos.

La normalización y los sistemas de gestión normalizados constituyen a fecha 
de hoy una de las formas más extendidas de aplicar la gestión de la calidad en 
las organizaciones. Es por ello por lo que el segundo bloque temático del libro 
está dedicado precisamente a estas cuestiones. Se hace, en primer lugar, un bre-
ve repaso de la infraestructura institucional para la calidad y la seguridad a di-
ferentes niveles para continuar con los sistemas de gestión normalizados de uso 
más frecuente, haciendo hincapié en el análisis de los sistemas de gestión de la 
calidad que toman como base la serie de normas ISO 9000. Dentro de este mis-
mo bloque se abordan como cuestiones específicas el mundo de la normalización 
en el sector turístico español y lo que entendemos que será en el futuro un com-
ponente esencial de la práctica de la gestión de la calidad en las organizaciones 
modernas: la gestión del cumplimiento (compliance).

El bloque tres del libro está dedicado al análisis del modo más avanzado y 
completo de abordar la gestión de la calidad en las organizaciones. Nos referi-
mos con ello a la calidad entendida como excelencia y a la organización de la 
gestión sobre la base de lo que comúnmente se conocen como modelos de exce-
lencia. Tras abordar de manera somera las diferencias entre aseguramiento de ca-
lidad, gestión de calidad y gestión de la excelencia, el texto se centra en describir 
los elementos esenciales de los modelos Malcom Baldrige y Deming para acabar 
entrando al detalle de la estructura, filosofía y contenidos del modelo EFQM en 
su versión más actual del año 2020.

En aras de una mejor comprensión de todos los temas tratados en el libro, se 
ha querido complementar sus contenidos teóricos con una serie de casos prácti-
cos que permitan concretar en el mundo real lo tratado en el texto. Dentro de 
cada tema se plantean además algunas preguntas de repaso y se reflejan las prin-
cipales referencias bibliográficas que pudieran ayudar a complementar lo tratado.
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