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1.- INTRODUCCIÓN.
De todos es conocida la importancia actual del concepto de Calidad, aplicable a un sinfín de actividades humanas. Mediante este capítulo se pretende considerar y analizar una serie de distintas acepciones del término “Calidad”, y su integración en el mundo de la actividad económica empresarial, como nuevo reto estratégico en pro de la Competitividad Global de las empresas, para la obtención de rentabilidad sostenible o perdurable, a cambio de la satisfacción total de los clientes. Este es el fundamento de las teorías del aseguramiento de la Calidad y la persecución de la mejora permanente o continuada en lo que se denomina “Sistema de Calidad Total y Mejora Continua”, cada vez más valorado por los responsables empresariales, y también por los directores de Marketing.

El tema de la Calidad Total, su gestión y los aspectos del management del factor humano y el sistema relacional interno y externo, así como la filosofía de la mejora continua, como se sabe ha cobrado en los últimos tiempos mucha importancia en el ámbito empresarial y en las Instituciones. Ha sido tema de estudio y debate por parte de las empresas, las organizaciones empresariales, los foros universitarios, diversas Instituciones, los círculos de calidad y se han constituido sistemas y organismos públicos y privados de fomento, haciendo resonante el eco que proviene de los países más avanzados (EE.UU., Japón, Alemania, otros países europeos,...). En todos los sectores y ambientes. las Instituciones públicas y privadas, las grandes y medianas empresas y en su medida, también las de más pequeña dimensión, pueden obtener mejoras importantes en los resultados socioeconómicos y en su posicionamiento competitivo, a partir de la Gestión de la Calidad. Este es un aspecto motivador, que es explotado por la Dirección General de las empresas y también por las Instituciones y entes públicos y privados. Al respecto, se promueven actuaciones para su conocimiento y difusión, para la formación metodológica y el fomento de su implantación, con el objetivo general de mejorar los resultados y performance socioeconómica global (empresas, sectores, países).

El Sistema de la Calidad Total y Mejora Continua permite inducir, basándose en un modelo operacional, el acercamiento a la eficacia y eficiencia de actuaciones y resultados a través de un buen saber hacer, basado en la experiencia, en la creatividad, en la innovación, en la participación y en la aplicación del talento. A través del acervo de conocimientos y experiencia, se pretende actuar en el presente para mejorar el pasado y tratar de adelantarnos favorablemente al futuro, invocando lo positivo de dicha experiencia y buscando la competitividad global en las iniciativas empresariales.

Es muy común utilizar la palabra “calidad” en todos los ambientes. Se puede hablar de un producto de calidad cuando éste cumple una serie de parámetros o atributos cualitativos o cuantitativos de acuerdo con una norma aceptada; se habla también de relación calidad-precio de un bien cuando se valora lo que ha costado y el nivel de satisfacción obtenido por sus atributos; también se habla en las empresas de competir por calidad y no por precio, cuando la referencia es un producto o servicio que hemos de diseñar y fabricar con alto nivel de valores añadidos, o de gama alta, o innovador, y no gastar tanto esfuerzo en reducir el coste de productos de gama baja o tal vez en fase de vida de saturación. Otra frase que se oye es: ...en esta empresa tenemos problemas de calidad, cuando en aquel periodo están surgiendo demasiadas unidades defectuosas de producto, o bien el producto no es aceptado parcial o totalmente por el consumidor.

2.- Definiciones de Calidad. El tránsito hacia la Calidad Total.

Podríamos decidir encuadrar el término “calidad” entre “que alguna cosa, bien o producto o servicio es bueno, deseable, útil, y la idea de no cometer errores”. Si buscáramos una definición más precisa podríamos encontrar que calidad significa “superioridad en su género”, o “grado de excelencia”. 

Después de la segunda guerra mundial, surgieron grandes especialistas en temas de Calidad. Se oye hablar o se leen referencias de Deming, Juran, Crosby, Taguchi, Feigenbaum, Ishikawa,... Todos estos expertos han matizado una definición distinta de calidad. Por ejemplo: “adecuación al uso” (Juran); “cumplimiento con los requisitos” (Crosby); “satisfacción de las expectativas del cliente” (Feigenbaum). Lo remarcable de todas las definiciones es que por un lado tenemos o pensamos en un bien, un servicio, un paraje con valor natural, o algo con utilidad (y consideramos un conjunto de iniciativas privadas o públicas que con actos y procesos productivos van a hacer posible el acceso económico para su uso o consumo), y por otro lado tenemos a alguien con unas necesidades, deseos o requerimientos que cubrir o satisfacer.Tres preguntas importantes se deben efectuar como punto de partida:

( ¿Que es Calidad de un bien o servicio?

( ¿Qué es Calidad de una Empresa o Institución?, y 

( ¿Que entendemos por Calidad Total?. 

Respondiendo la primera pregunta, se define, como se sabe, Calidad de un bien o servicio como “el conjunto de atributos, propiedades, características,..., y grado de homogeneidad que soporta y le distingue, que pueden ser medidos según una serie de variables continuas o discretas, y que puede dar lugar a la clasificación del mismo según un determinado conjunto de clases o rangos, determinados por una Normalización y Tipificación preestablecida al respecto”. Cada grado (clase, tipo, nivel,...) de calidad de un bien o servicio originará en cada momento una cierta expectativa de preferencia en la demanda de un usuario o consumidor, y será uno de los aspectos importantes del análisis competitivo. 

En un sentido más amplio, se considera el concepto de Calidad de la Empresa, o de una Institución como “el conjunto de atributos, características, propiedades, forma de ser y actuar, etc., de todos los elementos integrantes de la Empresa o Institución en funcionamiento, atendiendo pues a la explotación en funcionamiento, al factor humano en su aporte de esfuerzo físico e intelectual, es decir, al conjunto de las personas de la misma, y a sus productos y/o servicios que produce, que satisfacen las expectativas, necesidades y requerimientos de sus Clientes Externos e Internos”. 

¿Quienes son los Clientes Externos e Internos?. En relación a la temática de la Calidad Total, se han considerado como se sabe dos tipos de Clientes que se relacionan con la empresa:

( i.- Por un lado los Clientes Externos, que incluyen los siguientes colectivos:

-los Clientes finales o adquisidores de nuestros productos (bien sean consumidores, usuarios o utilizadores intermedios, o bien agentes comerciales, ... en el caso de la Universidad los estudiantes, profesorado en formación, personal de empresas, empresarios, etc...).

-los Proveedores que efectuan suministros de factores y medios productivos en general,

-los Gobiernos (estatal, de las CCAA, locales, ...) y sus Instituciones Públicas.

-otras Instituciones públicas y privadas que se relacionan con la empresa o Institución.

( ii.- Por otro lado los Clientes Internos, que incluyen:

-a cada una de las unidades operativas que suministran y/o reciben productos y/o servicios. Se incluyen también los aspectos relacionales entre las unidades y así dentro de cada unidad funcional, cada integrante que genera procesos y servicios a otro u otros grupos de personal.

-al personal de la Dirección General: Director, cuadro de mandos superiores de los departamentos, mandos intermedios, supervisores, etc...

-al conjunto de Socios de la empresa (accionistas, cooperativistas, etc...), socios corporativistas, etc...

Ahora va la respuesta a la última pregunta: se define Calidad Total como “la identificación, formulación, aceptación y satisfacción total en dinámica de continuidad, de las expectativas, necesidades y requerimientos de los Clientes Externos e Internos de la Empresa o Institución”. A partir de ahora las referencias a la empresa serán sinómimas a cualquier institución u organización.

La Calidad, en el sentido más amplio, debe estar necesariamente relacionada con el sistema de uso, utilización y el valor que satisface los gustos, necesidades y requerimientos de los Clientes. Para satisfacer óptimamente a los Clientes Externos es necesario satisfacer las necesidades y requerimientos de los Clientes Internos. Este es un punto de partida importante dentro de la filosofía y la praxis de la Calidad Total. El nivel óptimo de distinción logrado en las diversas componentes que se incluyen en el concepto cualitativo global implica el comúnmente denominado Nivel de Excelencia. Cuando este calificativo se usa para otorgar un buen nivel de calidad a un producto, servicio, trabajo, o relación, es decir, para calificarlo como excelente, no tiene porqué correlacionarse con que sea caro, lujoso, de difícil acceso, sino idóneo, adecuado respecto su utilidad y utilización, para satisfacer óptimamente los requerimientos y necesidades de los clientes. El camino hacia la Calidad Total se inició en Japón, después de la Segunda Guerra Mundial, en un estado que quedó destruido casi totalmente por ella. Se produjeron una serie de eventos que fundamentaron la aparición del imperativo de la necesidad de la Calidad:

*Una serie de reformas estructurales, promovidas por los estadounidenses, que sirvieron para un gran cambio de productividad: La Reforma Agraria que impulsó la modernización de la agricultura y la capacidad de consumo; La Reforma Constitucional de corte liberal; La Humanización del trabajo a través de los movimientos sindicales; la paulatina desaparición de los grandes conglomerados familiares nipones y la distribución de las acciones o participaciones entre los empleados (zaibatsu); 

*Un fuerte y veloz crecimiento del progreso tecnológico y el desarrollo industrial, sobre todo en el periodo entre 1958 y 1973, que indujo un rápido crecimiento económico, alcanzando cifras records en el Producto Interior Bruto nipon.

*Nuevos retos y actitudes en la reforma de los modelos organizacionales en las empresas, donde predominaba siempre la actitud general en promover la Productividad y la Calidad.

Con una raíz lejana en la tradicional escuela de la organización científica de Frederic Taylor, surgieron en paralelo en la Universidades Norteamericanas y en los foros universitarios japoneses modelos y teorías alrededor de la Calidad. Taylor que promovió la división del trabajo, la especialización, la atomización en tareas simples que al final con la revolución industrial y el progreso tecnológico, dieron lugar a la mecanización y automatización sustituyendo al factor trabajo humano. Todo ello supuso unos grandes avances en productividad, pero era necesario un mayor grado de supervisión de la Calidad de los productos obtenidos. En el gráfico que sigue sintetizamos las cuatro fases de transito hacia el Control de la Calidad Total.
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1. CONTROL DE CALIDAD (QUALITY CONTROL, QC): Modelo estático e insuficiente, que estaba basado en el control de la calidad del producto al final de su fabricación, es decir, inspeccionándolo al final de la línea de producción. Se omite la inspección y verificación en los procesos intermedios, en muchas de las operaciones o tareas, y por lo tanto falta la verificación de la eficacia y eficiencia de las piezas o productos a lo largo de la línea.

2. CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD (STATISTIC QUALITY CONTROL, SQC):  Modelo debido al Dr. Edwards Deming, estadístico norteamericano que incluyó en el Control de Calidad las teorías estadísticas con resultados aún en las líneas productivas de difícil y compleja inspección. Además, diseñó su teoría de gerencia acerca de cómo la organización debe transformarse hacia la Alta Calidad y la productividad, especificando los riesgos, los obstáculos y las enfermedades mortales de la empresa que pueden evitar esta transformación.

3. CONTROL DE CALIDAD EN TODA LA ORGANIZACIÓN (COMPANY’S WHOLE QUALITY CONTROL, CWQC):  Modelo o enfoque debido al Dr. Joe Juran, norteamericano estudioso de los temas de Calidad, que logró la integración de este término en todos los ámbitos de la empresa. La Calidad no debía ser un tema solo ingenieril, o de los responsables de la línea de productos, sino también de otras unidades de la empresa, y sobre todo responsabilidad directa de la gerencia o alta dirección. La calidad debía ser aceptada por todos. Con esta consideración, se logró un efecto sinérgico interno y la calidad se transformó en un potente o poderoso instrumento de gestión, que podía generar ventajas estratégicas notables para la empresa.

4. CONTROL DE CALIDAD TOTAL (TOTAL QUALITY CONTROL, TQC):  Con el enfoque anterior del Dr. Juran, la escuela japonesa de Management sintetiza un nuevo diseño que impulsa el desarrollo de la eficiencia y productividad, no sólo en las líneas productivas, sino también en las líneas de compras o aprovisionamientos, en los departamentos de ventas o distribución, en las unidades administrativas internas, etc., es decir, considerando a todas las unidades operativas y funcionales integradas en el modelo de control, e introduciendo la Calidad como elemento fundamental en la gestión integral de la actividad empresarial. Este modelo japonés dio muy buenos resultados y alcanzó un gran éxito expansivo, tanto en empresas privadas como Administraciones Públicas, aunque se constató la necesidad de un periodo largo de tiempo, para motivar y formar al personal, para que se conociera y aceptara el método y para aplicarlo.

Esta transición dio lugar también a una mayor participación de los organismos correspondientes en temas de Calidad de las Administraciones Públicas de los países, en orden a precisar una serie de Normas que recogieran definiciones, conceptos, métodos y procedimientos, etc. Y no tan sólo a nivel de los diversos países sino que se reforzó su internacionalización. Los Organismos de Normalización cobraron una importancia capital y participaron activamente en la incorporación práctica de la calidad en empresas e instituciones.

3.- Calidad y Seguridad Alimentaria.

En el Sistema Agroalimentario toma un especial relieve el tema de la Seguridad Alimentaria, que se relaciona intrinsecamente con el término de la calidad. Antes de tratar de aproximar una definición o entrar en el tema de la Seguridad Alimentaria vamos a plantear una serie de reflexiones. En este controvertido planeta azul llamado tierra, dominado aparentemente por una especie animal autodenominada homo sapiens, ha resultado que en el transcurso de los tiempos este hombre (autoproclamado primer actor y protagonista de la vivencia natural en la Tierra) ha sido capaz de comprometer seriamente la obra divina de la creación, desequilibrando las tendencias naturales, acechando contra los Sistemas Naturales y el Equilibrio Ecológico, y determinando unas tendencias perniciosas que aceleran peligrosamente procesos entrópicos positivos hacia la autodestrucción. 

En este transcurrir entre la sempiterna lucha entre el bien y el mal, entre la acrimonia o desabrimiento humano fruto de tendencias egocentristas y de un tratamiento ácrata o libertario de lo natural en beneficio propio, se está viendo en los tiempos actuales como se están recogiendo los malos frutos de estos desafueros, siendo la misma naturaleza la que propina envites y avisos de peligro para la especie humana. La tendencia a la desertización de determinados enclaves geográficos por la mala gestión de los recursos naturales, la expoliación de recursos maderables y zonas de gran vegetación; los efectos residuales y afectaciones patológicas de determinados pesticidas poco biodegradables y de actuación neurológica como fueron el grupo de los clorados (DDT, DDD, Hexacloro-Ciclo-Hexano, etc.); el problema del agujero de ozono en la zona antártica por el uso desmesurado y no estudiado anteriormente de los compuestos gaseosos fluorcarbonados impelentes; la tragedia en España del famoso aceite de colza que se cobró muchas vidas humanas y dejó impedidos física y/o psíquicamente a otro gran grupo de personas por usar aceites desnaturalizados en mezcla con otros para el consumo humano; el acecho actual del denominado “mal de las vacas locas” o encefalopatía espongeiforme bobina, que parece ser se identifica con la acción autorreplicante de unas proteínas: “los priones”, que son capaces de bloquear el sistema genético  y el sistema de producción ribosómico celular de un individuo, para reproducirse y vaciar espacios de contenido neuronal en el encéfalo, y que el hombre ha facilitado su epidemiología con prácticas ganaderas desequilibrando la cadena trófica en el nivel de la alimentación animal; todos estos son ejemplos de implicaciones de los desaguisados humanos.

Así en la historia del hombre, se está observando como la actividad hacendosa de su psique alargando el conocimiento y la tecnología y que está progresando a velocidades vertiginosas y gran aceleración actual, al final se resume en una capacidad facultativa de aumentar la calidad de vida o disminuirla. En gran escala global, se puede utilizar para solucionar problemas mundiales de pobreza, de hambre y enfermedad, o en otra clave para crear otros tipos de guerra, desequilibrar los sistemas ecológicos, reducir los sistemas bióticos, desertizar o calentar desmesuradamente el planeta. En cualquier caso, salen cada vez más a la luz las actuaciones científicas, existen foros de estudio y debate, y el hombre, en esta etapa que se ha dicho en llamar de “globalización”, se encuentra cada vez más comprometido en evaluar sus acciones e impactos sobre el medio físico y natural, sus componentes bióticas y no bióticas, incluyendo los impactos sobre la misma especie humana. Es un logro propio de un nivel más avanzado de civilización, donde la equidad, el equilibrio, la armonía, y la seguridad son elementos clave en cualquier tipo de avance o desarrollo.

Hoy día, que como se sabe se anda a caballo entre la Físico-Química del Carbono (la Química Orgánica, Química de la Vida, o Bioquímica, con el Carbono “C” como elemento bivalente 2-4, y con disposición a múltiples combinaciones y enlaces, y que ha llevado con lógica molecular a la inteligencia humana), y la Físico-Química del Silicio (o Físico-Química de los semiconductores, de las Tecnologías Cibernéticas, el mundo informático, con el Silicio “Si” como elemento protagonista, que como sabemos mantiene una analogía en la tabla periódica de los elementos respecto el Carbono, y que ha llevado a la inteligencia artificial), se habla de 10 campos de estudio y avance científico, que van a determinar el futuro de la especie humana en los próximos decenios:

1. Comprender los Orígenes de la Vida: Hay muchos elementos por acabar de definir en este campo de investigación; los dilemas en los puntos iniciales, el estudio de eslabones perdidos, la cadena evolucionista, etc.

2. Entender el Cerebro humano: Muchos son los científicos: psicólogos y psiquiatras, neurólogos, biólogos, que están trabajando en este campo, para comprender sus funciones, los problemas patológicos que se relacionan con las conductas o comportamientos sociales despreciables, etc.

3. La Modelación Medioambiental: En referencia a la preocupación creciente por el estudio, evaluación, diagnóstico, y prospectiva de futuro de muchos aspectos relacionados con el medio ambiente, el medio físico o natural y las componentes bióticas y no bióticas. La conservación y mejora de todo lo natural es un campo de logro para materializar los objetivos de sostenibilidad.

4. El Mapa Completo del Genoma Humano y otros aspectos genéticos: Aunque ya se ha logrado el mapa completo genómico humano, queda mucho por descubrir. La comprensión de cada trozo de ADN y su función, la relación con enfermedades o sistema de conducta humana, etc. son algunos de los elementos de acción investigadora actual. Por otro lado, la aplicación de la ingeniería genética en campos agrícolas o agroalimentarios, o incluso en la ciencia de la salud, son también áreas importantes que se están desarrollando en la actualidad.

5. La Seguridad en todos los aspectos, pero en particular la Seguridad Alimentaria: Efectivamente no podemos negar el máximo interés de los políticos, sobre todo de las grandes Naciones y Potencias, en realizar estudios estratégicos y favorecer unilateralmente o en coalición, sistemas de seguridad y de defensa. En el plano alimentario, cobra cada vez mayor importancia la Seguridad Alimentaria. Hablaremos de ello en este parágrafo, a continuación.

6. La Nanotecnología o tecnología de la miniturización: Los científicos encuentran muchas aplicaciones de la miniturización en el campo cibernético. La informática, la inteligencia artificial y la robótica, están rodeadas de ingenieros que desarrollan capacidades de fabricar máquinas de una escala microscópica, molecular e incluso atómica. Eliminar o reducir costes de producción, aumentar productividades, reducir tiempos, etc. son los resultados económicos planteados.

7. La Comprensión de la Física Cuántica: Es decir, el conocimiento y la actuación de las partículas más minúsculas que forman la materia, que incluso solo pueden verse por los rasgos de su desaparición después de su efímera existencia de milésimas de segundo. Su aplicación en nuevas formas de energía, medicina, y para el estudio de las variables cuánticas del espacio, gravedad y tiempo que ayudan a avanzar en el campo de estudio del  Universo, su origen y su futuro.

8. La investigación aeroespacial y descubrimiento de otras vidas inteligentes: Se dedican grandes esfuerzos y financiación en el campo aeroespacial, a veces relacionado con la defensa y con interés militarista, pero otras veces con amplio interés de unificación, obviando las relativas insignificantes diferencias políticas, étnicas, sociales o religiosas. También es importante el interés en investigar otras formas de vida fuera de la tierra.

9. La lucha contra enfermedades de muy difícil o casi imposible curación: Como es el caso de las investigaciones sobre los distintos tipos de cáncer, el problema del SIDA, las enfermedades cardiovasculares, y otras.

10. La sociedad de la información, Internet al abasto de todos y realmente funcionando: Actualmente tiene mucho relieve, como se sabe, la sociedad de la información, la mediática, y sobre todo el mundo de la informática en red como es Internet. Será fantástico el día en que Internet sea un medio común y asequible a todo ser humano, para acceder a la información, como medio formativo, como herramienta de teletrabajo, como servicios diversos (comercio, comunicación, financieros, etc.) o medio de distracción o entretenimiento.

Dentro de estos 10 puntos cabe destacar el interés humano actual por la Seguridad Alimentaria. Pero la pregunta que nos hacemos es, 

¿Que entendemos por Seguridad Alimentaria?. 

· En primer lugar podemos referirnos, desde un punto de vista global, a que en determinados países pobres del Sur, del llamado Tercer Mundo, gran parte de la población no tiene Seguridad Alimentaria, por que hay problemas de hambre, no hay alimentos suficientes para cubrir sus necesidades. Muchas veces se trata de sociedades de subsistencia que practican una agricultura de autoabastecimiento y autoconsumo, a veces insuficiente, cuando la producción se ve mermada por condiciones naturales adversas (por ejemplo meteorología adversa, como la sequía). También se observan condicionantes de bajo desarrollo socioeconómico, que lleva adjunto un bajo desarrollo tecnológico, con baja productividad, difícil acceso a los medios de producción, bajas posibilidades de modernización productiva, etc. Desde otro punto de vista, se puede afirmar que existe también poca capacidad adquisitiva en todos los niveles. El consumidor tiene poca capacidad adquisitiva o de compra de los productos alimentarios que se ofrecen en los mercados, pero también pueden tener poca capacidad adquisitiva diversos actores que aparecen a lo largo de la cadena alimentaria. En efecto, podemos hacer referencia tanto a la capacidad adquisitiva de medios de producción modernos, de tecnología precisa por parte del agricultor, como de capacidad adquisitiva de maquinaria e instalaciones por parte de procesadores o industriales de la alimentación, y lo mismo para los comerciantes. Todo ello redundaría en tres conceptos clave relacionados con la Seguridad Alimentaria y los Modelos de Consumo Alimentario:

· CAPACIDAD DE PRODUCCIÓN: Como acabamos de decir, la capacidad de producción agrícola y ganadera, de transformación y distribución alimentaria, que permitan obtener y distribuir la suficiente cantidad de alimentos de acuerdo con las necesidades de una población dada.

· CAPACIDAD DE CONSUMO: Relacionada con la capacidad adquisitiva de los diversos actores en el campo de la Economía Agroalimentaria, como acabamos de precisar, teniendo en cuenta todo el recorrido de la cadena alimentaria, desde el consumidor, el comerciante, los productores, etc.

· CAPACIDAD DE INTERCAMBIO INTERNACIONAL: Para cubrir necesidades con recursos exteriores, cuando existen déficit internos de alimentos.

Al respecto de la Seguridad Alimentaria, según esta acepción, como se sabe, están trabajando organismos internacionales y ONGs, que atacan y tratan de mitigar o solucionar el problema del hambre en el mundo.  El papel de la FAO, de la UNICEF en el caso de la población joven e infantil, y el Banco Mundial, están haciendo verdaderos esfuerzos en este sentido, lo mismo que muchas ONGs comprometidas también en estos aspectos (Manos Unidas, Intermon, Ayuda en Acción, etc.), además de la lucha contra catástrofes (huracanes, seismos, etc.).

· En segundo lugar, existe otra acepción de la Seguridad Alimentaria en el sentido de Alimentos sanos siempre, con los que exista una garantía de sanidad, y es una acepción con sinonimia de Calidad Alimentaria. Podríamos referirnos al mundo de la Calidad de los Alimentos por obligación y por devoción.  El término Calidad debe incluir el concepto de Seguridad Alimentaria, y debe referirse a los siguientes aspectos: 

1.Propiedades Organolépticas o Calidad Organoléptica: La apariencia del producto, su forma, color, exudaciones, etc.; También el sabor, olor, el tacto; la textura, dureza, etc. 

2.La Salubridad o Calidad Higiénico-Sanitaria: En referencia a que el alimento ha sido obtenido y manipulado correctamente, en condiciones de sanidad e higiene, y se ha comprobado la ausencia en él de:

· Microorganismos patogénicos o de acción alterante de su conservación, como Bacterias, Hongos, Virus, Risquetsias, Priones, etc.  Podemos poner el ejemplo de riesgos de infecciones como la brucelosis en caso de quesos de leche de ovino, salmonelosis en el caso de ovoproductos, marisco o pescado infectado, etc., o el mismo caso de productos cárnicos de vacuno con priones. 

· Microorganismos que alteran o causan modificaciones en los alimentos, de forma que adquieren una apariencia desagradable para el consumidor, con posible aparición de mucosidades, exudaciones, cambios de color, alteraciones superficiales, cambios en el aroma, sabor, etc.

· Parásitos, que pueden ser transmitidos y afectar al consumidor, como la triquina, hidatidosis, fasciolosis, etc. 

· Cuerpos extraños, como polvo, tierra, pelos, cristales, partículas provenientes del envasado o embalaje, etc. 

· Insectos y otros pequeños animales, como larvas, moscas, cucarachas, ácaros, etc.

· Sustancias Químicas, como restos de metales pesados, componentes radiactivas, componentes de sustancias utilizadas en la industria, plaguicidas diversos como insecticidas, acaricidas, herbicidas, fungicidas, etc., restos de medicamentos de uso veterinario, sustancias promotoras del crecimiento, hormonas diversas, etc. 

· Sustancias tóxicas, que pueden aparecer en los alimentos como hongos venenosos adicionados en comidas preparadas o en conservas, patatas demasiado verdes cuya piel contiene solanina, fermentaciones que han generado sustancias tóxicas, etc. 

· Componentes que suponen riesgos para la salud, como es el caso de los componentes grasos en las carnes y derivados cárnicos, ácidos grasos saturados que implican un riesgo a aumentar el nivel de colesterol, etc. 

· Reacciones que pueden aparecer en los alimentos a lo largo del tiempo, como oxidaciones de determinados compuestos como grasas, taninos, pectinas, acciones de determinadas enzimas oscureciendo o manchando partes de los alimentos, modificaciones físicas que aparecen en la acción de la preparación culinaria o la manipulación de alimentos (deshidratación, requemado de alimentos, resecado, etc.). 

· Sustancias cancerígenas, que pueden aparecer en forma de componentes o aditivos para mejora del sabor, pigmentación o coloración, para la conservación, y que muchos de ellos pueden estar ya actualmente desautorizados. 

3.El Valor Nutricional de los Alimentos o Calidad Nutritiva:  Los alimentos deben tener un determinado contenido de principios inmediatos o componentes nutrientes, como se sabe, proteínas o prótidos, hidratos de carbono o glúcidos, y lípidos, además de proporciones menores de sales minerales, aminoácidos, vitaminas y otros compuestos orgánicos. 

4.Las Propiedades Funcionales de los Alimentos o Calidad Funcional:  Se hace referencia aquí a determinadas propiedades funcionales de los alimentos como su digestibilidad, la aportación de fibra en relación a favorecer la migración por el tracto intestinal, tener poca sal para personas con problemas de hipertensión sanguínea y otras enfermedades, etc. 

5.Estabilidad o Calidad de Consistencia:  Como ya conocemos muchos alimentos no son manipulados ni consumidos en el mismo lugar en que son producidos, y por lo tanto median procesos funcionales comerciales como almacenamiento, conservación, transporte, gestión de inventarios, etc. Todo ello es propio del proceso global de distribución comercial que implica además de cambios de espacio, periodos diferidos en el tiempo. Es importante considerar propiedades de consistencia o estabilidad en las diversas componentes de un alimento, que hagan que permanezcan inalterables en función de los posibles desplazamientos y en el periodo tiempo hasta su consumo. 

6.El Precio en relación a la Calidad o Ratio Precio/Calidad: El producto alimenticio puede tener en adición un determinado rango en la escala relativa precio/calidad. Los consumidores están dispuestos a pagar un determinado precio en relación al nivel de calidad del producto. Obviamente existe una relación directa precio-calidad, de forma que se está dispuesto a pagar más por las calidades superiores, más altas. Por lo tanto un precio alto, conjuntamente a la información cualitativa de una etiqueta puede reforzar la percepción de la calidad de dicho producto. No obstante, existen también casos de sobreprecio, e incluso niveles de fraude o timo en este sentido.  

7.Factores Psicológicos que abonan algún criterio de distinción o diferenciación del alimento:  Se hace aquí referencia a algunos factores que en mente del consumidor pueden hacerle percibir atributos o propiedades diferenciadoras del producto, y que pueden hacerle considerar una mayor atractividad en el proceso de decisión de compra. Estos son: 

· Confort en la preparación del alimento (en su presentación, en su preparación culinaria, en su adecuación para el consumo, etc.). 

· Con una Etiqueta clara que contenga un nivel de información suficiente o completo respecto las componentes  nutricionales, sustancias añadidas, propiedades fisico-químicas y funcionales, origen, grado o nivel de calidad, fechas de fabricación y de caducidad, informaciones complementarias sobre beneficios, etc. 

· Nuevos hábitos de nutrición: alimentos ligeros (light), enriquecidos con vitaminas, con Calcio, con aminoácidos, con fibra, alimentos sin colorantes y sin conservantes, o con conservantes naturales, etc. 

· Empresa que manufactura el producto, debidamente registrada, pero además con posibles logos que acrediten ciertas certificaciones de Aseguramiento de la Calidad (ISO 9000, etc.), o protecciones de la calidad, etc. 

· Condiciones naturales o artesanales en el proceso de elaboración del alimento. 

· Novedad o carácter de Producto Nuevo (New), expresado en la etiqueta o envase. 

Se debe reconocer que muchos de estos criterios, sobre todo los últimos son subjetivos, y en muchos casos dependerán de la apreciación y percepción individual. Pero otros muchos son objetivos y permiten poder clasificar y asegurar la calidad de un alimento, y tal como hemos citado, correlacionar este grado de Calidad con el de Seguridad Alimentaria. A nadie se le escapa que la Calidad Higiénico-Sanitaria es fundamental, esencial y claramente restrictiva a la hora de decidir que un alimento es apto para el consumo humano.

4.- Los Principios de la Calidad Total.

La Asociación Española para la Calidad (AEC) plantea y sugiere una serie de 10 puntos definidores de los Principios de la Calidad Total. Esta serie de puntos se presentan en el gráfico de la figura 4.1 a continuación. 

Figura 4.1. Los diez Principios de la Calidad Total según la Asociación Española para la Calidad (AEC).
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En resumen, los principios establecidos por la AEC se refieren a:

1. Se plantea que la calidad debe abarcar la totalidad de actividades y ámbitos relacionados con la empresa (incluyendo el Medio Ambiente); 

2. Se resalta que la Calidad debe ser una responsabilidad individual (cada individuo debe estar motivado para aportar su grano de arena, su componente personal a la consecución de la Calidad); 

3. Se apunta como objetivo primordial la Satisfacciónd el Cliente; 

4. Se pone énfasis en la prevención (vale más prevenir que curar); 

5. Se promueve la participación y colaboración de todos; 

6. Se señala que debe existir el claro compromiso con el trabajo bien hecho y la mejora continua; 

7. Se plantea los beneficios del trabajo en equipo;  

8. Se propone involucrar a los proveedores, como clientes externos, en el proceso de mejora;  

9. Se plantea fomentar la información, la comunicación y el reconocimiento; y finalmente...

10. Se señala que la satisfacción del cliente debe ser en Calidad, Coste y Plazo.

5.- Normalización, Homologación y Certificación. Estructura institucional en el Sistema Internacional y Europeo de Normalización. EL SISTEMA EN ESPAÑA.

La motivación de las Normas actuales de Calidad nace de las propias exigencias, necesidades o requerimientos del Cliente (y sus expectativas), así como la protección del mismo, del medio ambiente, y la seguridad global de las empresas o instituciones. Por lo tanto los objetivos de las Normas se pueden resumir: 

1. Proporcionar elementos para que una organización pueda lograr la Calidad del producto o servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo (carácter de sostenibilidad y perdurabilidad), de forma que las necesidades del cliente sean satisfechas permanentemente, estableciendo relaciones entre los conceptos relativos a la Calidad; 

2. Establecer directrices mediante las cuales la organización puede seleccionar y utilizar las Normas de manera idónea y eficiente; 

3. Proporcionar a la Dirección de la empresa la seguridad de que se obtiene la Calidad deseada y planteada;  

4. Proporcionar a los clientes consumidores o usuarios la seguridad de que el producto o el servicio en cuestión tiene la Calidad deseada, concertada, pactada o contratada.

¿Cúal es la estructura organizativa Internacional y Europea sobre Normalización?. Esquemáticamente anotamos:

· El Organismo Internacional de NORMALIZACIÓN es el “ISO” (International Organization for Standardization). Fue creado en 1947 y cuenta con 91 Estados miembros representados por sus Organismos Nacionales de Normalización. En el Sector Electrotécnico y Electrónico se creó en 1906 el “CEI”, con 41 Estados miembros asociados ISO/CEI que tienen procedimientos similares.

· En EUROPA existe el COMITÉ EUROPEO DE NORMALIZACIÓN, “CEN”. El CEN fue creado en Europa en 1961 para cubrir normas no desarrolladas por ISO. En la actualidad adopta las Normas ISO como Norma Europea “EN”. Los miembros del CEN son los Organismos Nacionales de Normalización de los Piases Europeos Asociados. Las Normas Europeas aprobadas deben ser adoptadas integramente como Norma Nacional, sustituyendo a las nacionales divergentes.

· Otros Organismos Europeos que se ocupan de trabajos de Normalización son: 

CENELEC: Comité Europeo de Normalización Electrotécnica, creado en 1973.

ETSI: Instituto Europeo de Normas de Telecomunicación, creado en 1988.

ECISS: Comité Europeo de Normalización del Hierro y del Acero.

AECMA: Asociación Europea para Construcciones de Material Aerospacial.

EWOS: Reuniones de Trabajos Europeas sobre Sistemas Abiertos.

Los tres últimos organismos anteriores (ECISS, AECMA, EWOS) están asociados al COMITÉ EUROPEO DE NORMALIZACIÓN (CEN), y colaboran elaborando documentos técnicos que posteriormente se convertirán en Normas Europeas.

La Estructura Organizativa para el Sistema Europeo de Normalización se puede resumir en el esquema:
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El mundo de la Calidad Total y la dinámica de la Normalización se mueve desde la base de tres conceptos importantes que son:  la Normalización, la Homologación y la Certificación.

· 1.- NORMALIZACIÓN:

Es toda actividad que aporta soluciones para aplicaciones repetitivas que se desarrollan, fundamentalmente, en el ámbito de la ciencia, la tecnología y la economía, con el fin de conseguir una ordenación óptima en un determinado contexto (Real Decreto 1614/85). Acción y efecto de normalizar, aplicando normas previamente fijadas, para regular, ordenar, unificar o tipificar de acuerdo con estas, productos, servicios, procesos o procedimientos, personal y empresas, con el fin de simplificar y mejorar la actividad empresarial, sus resultados técnicos y económicos, así como la satisfacción de los consumidores, usuarios y personal relacionado.

· 2.- HOMOLOGACIÓN:

Es la aprobación final de un producto, proceso o servicio, realizada por un organismo que tiene esta facultad por disposición reglamentaria (Real Decreto 1614/85). Homologar es el acto de confirmación por parte de un juez o árbitro para dar a ciertos actos, procesos, convenios, materiales, productos y servicios una caracterización de firmeza o fidelidad y darles validez oficial. Al homologar algo, estamos sometiéndolo por obligación al dictamen de un organismo calificado, para aprobar su conciencia o no con las leyes o reglamentaciones normativas de obligado cumplimiento, en razón de los altos intereses de la comunidad. Homologación es sinónimo de actuar dentro del alcance de las leyes y normas.

· 3.- CERTIFICACIÓN:

Actividad consistente en la emisión de documentos que atestigüen que un producto o servicio se ajusta a Normas Técnicas determinadas (RD 1614). Asegurar, afirmar, dar por cierta alguna cosa. Fijar, señalar con conocimiento seguro y claro alguna cosa.

¿Qué se puede CERTICAR?.  La actividad de Normalización y Homologación, y de aplicación de las normas, y su proceso pertinente en el tiempo, acaba materializando, si procede y la evaluación resulta favorable, el Certificado correspondiente. La certificación puede comprender los siguientes campos de acción:

1. CERTIFICACIÓN DE EMPRESAS: Se concede un Certificado específico, indicativo de que una empresa determinada se halla inscrita en el “Registro de Empresas”, de consulta pública, detallando la fecha, y si continúan cumpliendo con los requisitos de certificación que posibilitaron su inclusión en el mismo. Este Certificado es el testimonio de la Conformidad del Sistema de Aseguramiento de la Calidad, adoptado e implantado en la empresa, con los requerimientos de las Normas ISO 9001-9002-9003 o sus equivalentes, así como de haber cumplido los procesos de homologación pertinentes. A partir de este Registro de Empresas nace la Marca de “Empresa Registrada”, que da fe de pertenencia al mismo, y se considera como un elemento de valorización y posicionamiento competitivo importante para las empresas.

2. CERTIFICACIÓN DE PERSONAL:  Supone acreditar y avalar los conocimientos y destrezas para llevar a cano actividades de carácter particularmente exigente o preciso, y de este modo las personas pueden solicitar su inscripción en el correspondiente Registro, que se realizará cuando obtengan el Certificado  donde conste su capacitación contrastada, por la Entidad de Certificación. El Certificado así extendido a una persona constituye una evidencia palpable de las capacidades y habilidades de dicha persona para cierta actividad, en relación a lo que defina el correspondiente reglamento particular.

3. CERTIFICACIÓN DE PRODUCTOS Y SERVICIOS:  Pueden solicitarse Certificaciones de Marcas o de Conformidad de los Productos y Servicios de acuerdo con determinadas Normas generales o específicas. Por ejemplo citamos la Marca “N” de Conformidad de Productos o grupos de Productos a ciertas Normas UNE y que siguen las prescripciones de los Reglamentos particulares de la Marca; la Marca “S” que seria en el caso de cumplimiento de unas características de Seguridad; la Marca “MEDIOAMBIENTAL” para distinguir Productos o grupos de Productos en conformidad con Normas o criterios Ecológicos; la Marca de “Compatibilidad Electromagnética” aplicable a Productos que puedan implicar perturbaciones electromagnéticas o ser afectados por ellas; los “Certificados de Conformidad” que atestiguan que ciertos Productos o grupos de Productos se encuadran dentro de los requisitos de algún tipo de especificación técnica.

¿Quién Certifica?. Obviamente es natural que los entes que tengan capacidad de Certificar sean entidades de prestigio, capaces de evaluar los diseños, planes, procedimientos y las pruebas que se aporten, y avalar, cuando corresponda, la conformidad de éstas con las Normas respectivas dentro y fuera de las fronteras de España o de Europa.

¿Y en España, cual es la Estructura Organizativa en materia de Normalización?. Al respecto anotamos de manera resumida:

“AENOR” (ASOCIACIÓN ESPAÑOLA DE NORMALIZACIÓN) es la entidad reconocida por Orden Ministerial del 26 de Febrero de 1986, del Ministerio de Industria y Energía (MINER).

· AENOR es el Organismo emisor en ESPAÑA de las Normas Españolas “UNE” (UNA NORMA ESPAÑOLA), que se difunden públicamente a partir de su aparición en el Boletín Oficial del Estado; representa a ESPAÑA en los foros internacionales de Normalización (ISO, etc.). Está encargado también de la traducción fiel de las Normas internacionales al idioma castellano.

· AENOR adopta en ESPAÑA las Normas “ISO”, como también las Normas “EN” bajo la denominación de “UNE”. 

· AENOR desarrolla tareas de NORMALIZACIÓN y CERTIFICACIÓN, aunque no se encarga de “manera exclusiva” de la Certificación de Empresas en conformidad con las Normas. En relación a esto último, fue un hecho el que siendo AENOR el ente público de Normalización en España, se pudiera dedicar a la acreditación de otros entes públicos o privados para la labor de Certificación, entrando en claro conflicto de competencias, ya que AENOR también era ente Certificador.

Por ello, se creó en 1995 en España, en virtud del Real Decreto 2200/1995 la Entidad Nacional de Acreditación (ENAC), como una Asociación privada e independiente, que se inscribió en el Registro Nacional de Asociaciones como una entidad sin fines lucrativos. Su misión era la de acreditar a los Agentes Evaluadores de la conformidad que forman la infraestructura acreditable para la Calidad y la seguridad en España, a saber:

*Laboratorios de Ensayo.

*Laboratorios de Calibración.

*Entidades de Inspección.

*Entidades de Certificación de Sistemas de Calidad.

*Entidades de Certificación de Sistemas de Gestión Medioambiental.

*Verificadores Medioambientales.

¿Cuales son los objetivos de la Entidad Nacional de Acreditación, ENAC?.  En síntesis, son:

1. Implantar, mantener y mejorar en España un sistema de acreditación para entidades de certificación, entidades de inspección y laboratorios de ensayo y de calibración, públicos o privados, de conformidad con las Normas Internacionales, en todos aquellos aspectos relacionados con la calidad y la seguridad industrial.

2. Cooperar con la Administración Española en el fomento de actividades de certificación, inspección, ensayo y calibración, de acuerdo con la política comunitaria de integración y equiparamiento de las infraestructuras de los países miembros.

3. Establecer acuerdos, comunicaciones e intercambios con organizaciones internacionales que tengan las mismas funciones y, en especial, con aquellas que pertenezcan a los países miembros de la Unión Europea.

4. Desarrollar la creación de una red de agentes evaluadores de la conformidad acreditados, con el fin de satisfacer las necesidades de la industria española.

5. Contribuir a la mejora y especialización de los órganos asociados y laboratorios, asegurando la calidad, la seguridad y el cumplimiento de las Normas aplicables en su actividad.

La forma de funcionamiento, las condiciones y las obligaciones están previstas en el Real Decreto 2200/1995, y se establece que el control de sus actuaciones y del cumplimiento de sus obligaciones corresponde a la Administración Pública responsable, en este caso el Ministerio de Industria y Energía (MINER). ENAC debe remitir anualmente al MINER una Memoria completa de sus actividades y un Informe de su actividad económica efectuado por una entidad auditora inscrita en uno de los Registros de Auditores españoles.

Globalmente la estructura organizativa de ENAC consta de los siguientes órganos: Asamblea General u órgano de dirección de nivel más alto, Comité de Dirección que se ocupa de representar al organismo y llevar a término los presupuestos y planes de actividad, Gerencia u órgano responsable del funcionamiento y la administración, Secretaría General  que tramita las solicitudes de acreditación, elabora documentos técnicos y adiestra y cualifica a expertos y asesores, representando también a ENAC en foros internacionales, Comité de Acreditación u órgano colegiado decisorio en la acreditación de entidades en España, y los Comités Técnicos que son organizaciones técnicas independientes formadas por expertos de reconocido prestigio en el ámbito de sus actividades, que asesora a la Secretaría general en asuntos técnicos relacionados con la acreditación.

6.- Principales Normativas en el aseguramiento de la calidad.

¿Cuáles pueden considerarse las Normas Internacionales más relevantes respecto los Sistemas de Calidad?.  Es una pregunta de difícil contestación, ya que en el ámbito de las Normas ISO y Europeas existe un gran número de normas, unas son generales o globales, otras con un núcleo o especificidad concreto. Es dificultoso seleccionar unas y desechar otras en orden de importancia. No obstante, se puede plantear la siguiente lista de Normas fundamentales:

· SERIE ISO 9000.  La ISO 9000 propiamente dicha, indica específicamente los seis factores clave para la selección de Normas a aplicar en función de 1) la dificultad que presenta el diseño del producto o servicio; 2) la profundidad con la que la totalidad del diseño es conocida y aprobada; 3) la complejidad del proceso productivo; 4) las características del producto o servicios en relación a la coplejidad del mismo, considerando las características interdependientes y las prestaciones; 5) la seguridad del producto o servicio y la probabilidad de que se presenten fallos calibrando las consecuencias si se presentan estos; 6) el coste que acarrean los cinco factores anteriores, para la empresa y para el cleinte, a la vez que la no-calidad pueda plantear también unos niveles de coste, todo lo cual debe de considerarse de manera sistemática.

· ISO 9001. Desarrollo de un Sistema de Calidad según un modelo de aseguramiento de la misma en el diseño, desarrollo, producción, instalación o servicio postventa.

· ISO 9002. Detalle de un Sistema de Calidad según un modelo para el aseguramiento de la misma en la producción e instalación, cuando en ellos el suministrador debe asegurar la conformidad con los requisitos.

· ISO 9003. Detalle de un Sistema de Calidad, según un modelo de aseguramiento de la misma en la inspección y los ensayos finales cuando únicamente el suministrador debe asegurar  la conformidad con los requisitos.

· ISO 9004. Describe un conjunto básico de elementos con los que puede desarrollarse e implantarse un Sistema de Gestión de la Calidad, de acuerdo con las necesidades de los Clientes, adecuando los factores técnicos, administrativos y humanos.

· ISO 9004-2. Es específica para la Gestión de la Calidad en el sector Servicios.

· ISO 8402. Contiene una serie de definiciones y vocabulario relativos a las temáticas de la calidad, su gestión, los sistemas de aseguramiento de la misma, etc.

· UNE 66905, partes 1, 2 y 3. Conjunto de tres cuestionarios eleborados a partir de los requerimientos específicos de las Normas ISO 9001, 9002 y 9003, para clarificar y facilitar la interpretación y aplicación de cada una de ellas, orientando así a los interesados en su contenido.

· ISO 10011, partes 1, 2 y 3. Se refiere a las reglas generales para las auditorías de los Sistemas de Calidad.

· ISO 14001. Norma sobre Sistemas de Gestión Medioambiental, especificaciones y directrices para su utilización. Esta Norma es aplicable a toda organización que desee: a) implantar, mantener al día y mejorar un sistema de gestión medioambiental; b) asegurarse de su conformidad con su política medioambiental declarada; c) demostrar a terceros tal conformidad; d) procurar la Certificación/Registro de su sistema de gestión medioambiental por una organización externa; y e) llevar a cabo una autoevaluación y una autodeclaración de conformidad con esta Norma Internacional.

· ISO 14004. Norma que se ocupa de los Sistemas de Gestión Medioambiental, respecto las directrices generales sobre principios, sistemas y técnicas de apoyo.

· EN 45001. Norma que recoge los criterios generales para el funcionamiento de los laboratorios de ensayos.  Es Norma europea del Comité Europeo de Normalización (CEN).

· EN 45002. Norma sobre los criterios generales para la evaluación de los laboratorios de ensayo.

· EN 45003. Norma sobre los criterios generales relativos a los organismos de acreditación de laboratorios.

· EN 45011. Norma sobre los criterios generales relativos a los organismos de certificación que realizan Certificación de Productos.

· EN 45012. Norma sobre los criterios generales relativos a los organismos de certificación que realizan Certificación de Sistemas de Calidad.

· EN 45013. Norma sobre los criterios generales relativos a los organismos de certificación que realizan Certificación de Personal.

· EN 45014. Norma sobre los criterios generales relativos a la declaración de conformidad de los suministradores.

7.- Sistema de calidad y componentes principales.

Haciendo la consideración de la empresa como sistema, el concepto de Calidad Total implica la interrelación de una serie de variables, elementos y entes, que tendrán un determinado grado de influencia en el resultado final de la actividad empresarial y por lo tanto en su posicionamiento competitivo. Con esto se pretende introducir la idea que el grado de Calidad Total gestionado en la empresa se va a correlacionar fuertemente con el grado de Competitividad Global de la misma, y por lo tanto con el acierto de adaptar la empresa a los cambios evolutivos del Macroentorno, de los Mercados y de la Competencia. 

Entre el conjunto de variables, elementos y entes correlacionados respecto la Calidad Total en el ámbito empresarial, destacamos los siguientes:

(Cultura de la Innovación, con la aptitud de tener inquietud por ideas nuevas, ganas de crear cosas nuevas, de aumentar la capacidad innovadora de la empresa, con la experiencia del pasado, mejorar el presente y adelantar el futuro.

(Cultura del enfoque estratégico y Dirección Estratégica empresarial. La Calidad Total implicará un cambio en la estrategia empresarial, y la necesidad de su formulación, planificación, implantación y control dinámico, teniendo en cuenta la influencia e interacción del suprasistema ambiental.

(El Sistema Científico-Tecnológico (trinomio I+D+T) y los Procesos en el interior de la empresa, tendrán un alto grado relacional con la Calidad Total.

(Entorno y ambiente idóneo y propicio para que se pueda desarrollar la Calidad Total.

(Sistema Organizacional que busque de manera continua e incluso obsesiva la Productividad, la Eficiencia y la Competitividad Global.

(Equilibrio y armonía entre el Empresario decisión y el Empresario riesgo.

(El Personal y el Sistema de Relaciones Humanas formales e informales. Es muy importante que el empresario se preocupe por el ser humano y sus potencialidades, por su motivación, por el reconocimiento de sus esfuerzos y su alta participación en el éxito empresarial, por las relaciones interpersonales e intergrupales, inculcando constantemente el espíritu de mejora continua.

(El conjunto de Proveedores debe ser también foco de atención especial teniendo en cuenta que la Calidad Total supone la suma de un gran número de valores agregados a lo largo de los procesos que tienen lugar en la empresa, y el Proveedor juega en este sistema un papel importante.

(El conjunto de Compradores y Consumidores, como subconjunto de los Clientes Externos, que suponen el núcleo principal de atención y protagonismo en cuanto a que en el diseño del Sistema de Calidad Total, se debe plantear la excelencia en la satisfacción de los requerimientos y necesidades de los Clientes, y va a ser este grupo quien va a recibir los productos de la empresa.

(Los Gobiernos y diversas Instituciones Públicas y Privadas son Clientes Externos también, al igual que los Proveedores, existiendo aspectos relacionales, normativos y transaccionales respecto la empresa, que deben tenerse en cuenta en el Sistema de Calidad Total.

¿Que esperan los Clientes de la Calidad Total?. 

Sin ánimo de ser exhaustivos se van a presentar a continuación una lista de aspectos, atributos o valores que mejoran la satisfacción de los Clientes:

(La calidad del producto o servicio, como aspecto intrínsecamente relacionado con los requerimientos y necesidades de los consumidores/clientes directos.

(La mejora de la información sobre productos y servicios.

(Disminución de la proporción de defectos en los productos y de errores, fallos, ineficiencias en los procesos.

(Servicios en menor tiempo. Aquí se incluiría la mejora o disminución de los plazos de entrega de mercancías o ejecución de servicios. El tiempo es un elemento vital y se ha transformado en los últimos años en factor importante de calidad. Anotar que en la cultura empresarial japonesa se ha conferido un grado de importancia suprema a este aspecto. Citar en relación a ello el método de gestión “Just In Time”, o Justo a Tiempo, que nació en la empresa japonesa Kawasaki en los años 80, y que está inmerso en la filosofía de la Calidad Total.

(La Fidelidad, la seguridad, la confiabilidad, la fiabilidad, suponen una serie de factores que infunden credibilidad de la empresa frente los Clientes y mejoran su grado de satisfacción.

(La mejora de la capacidad de resolución de problemas. 

(El Sistema de Mejora Continua, como metodología para asegurar la perfección o excelencia creciente en los productos y servicios, en los procesos, en las relaciones, etc.., en respuesta a las exigencias de los clientes y a la nueva cultura innovadora y sistema empresarial que busca el máximo grado de Competitividad Global.

(La mejora de los precios de productos y servicios. A veces se hace referencia al Precio Justo como aquel que es aceptado de buen grado por los Clientes y en cambio se habla del rechazo de los precios artificialmente elevados por razones especulativas o bien porque se han trasladado costes de no calidad en razón de ineficiencias, cuyo responsable es el empresario. El precio es un compromiso entre empresas y clientes.Estos solo están dispuestos a pagar un Precio Justo.

(La mejora del Sistema Relacional y del trato a los clientes, inducirá a un mayor grado de satisfacción personal.

(El aumento de la capacidad innovadora en la organización, en los procesos, en los productos y servicios.

(La perdurabilidad, mantenibilidad o sostenibilidad de la empresa.

(La calidad, el esmero, la agilidad y la continuidad en el servicio postventa, así como el régimen de garantías.

Todos estos aspectos mantienen entre si una serie de interrelaciones con el denominador común de la Calidad Total.

Nos hacemos ahora dos preguntas: ¿qué es un Sistema de la Calidad? y ¿de qué partes consta un Sistema de calidad?. 

· ¿QUE ES UN SISTEMA DE CALIDAD?

En la Norma ISO 8402/UNE 66-001-88, que normaliza el vocabulario de la calidad, se define un SISTEMA DE CALIDAD como: “Conjunto de la estructura de organización, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos que se establecen para llevar a cabo la Gestión de la Calidad”.

· ¿DE QUE PARTES CONSTA UN SISTEMA DE CALIDAD?

Sintéticamente, consta de dos grandes partes:

1. UNA PARTE ESCRITA EN UNA SERIE DE DOCUMENTOS EN LOS CUALES SE DESCRIBE EL SISTEMA, LOS PROCEDIMIENTOS, INSTRUCCIONES, PLANOS; AJUSTÁNDOSE A UNA NORMA (ISO 9001, 9002 ó 9003).

2.-OTRA PARTE PRÁCTICA QUE SE COMPONE DE DOS VARIABLES:

2.1.-ASPECTOS FÍSICOS: LOCALES, MAQUINARIAS, CALIBRES E INSTRUMENTOS DE CONTROL.

2.2.-ASPECTOS HUMANOS: MOTIVACIÓN Y ADIESTRAMIENTO DEL PERSONAL, A TODOS LOS NIVELES, EN TÉCNICAS DE CALIDAD Y FORMACIÓN; TAMBIÉN A TODO NIVEL, CON EL OBJETIVO DE CREAR UN EQUIPO MOTIVADO, COOPERADOR, SENSIBILIZADO, CUYAS ACTITUDES POSITIVAS AYUDEN A DESARROLLAR EL PROYECTO. LOS TEMAS BÁSICOS SUELEN SER: TÉCNICAS DE DIRECCIÓN, MANDO, REUNIONES, RESOLUCIÓN DE PROBLEMAS, COMUNICACIÓN, COORDINACIÓN, MARKETING, VENTAS Y RELACIONES HUMANAS.

Para crear y poner en marcha el proyecto será necesario un enfoque estratégico, contar con un buen diagnóstico de la organización, conocer y analizar la interacción empresa-entorno (análisis externo y análisis interno), para posteriormente diseñar el Sistema acorde con las necesidades empresariales y resultados del chequeo.

8.- El análisis causa-efecto de la no calidad y propuestas de corrección.

La parte negativa o desechable en un Sistema de Calidad es el desperdicio o despilfarro, y los Costes de No Calidad. La pregunta es ahora, ¿qué se entiende por desperdicio o despilfarro, hablando de Calidad?. 

El desperdicio o desprecio o despilfarro se define como la consecuencia de no llegar al grado óptimo de Calidad Total. Es el residuo desechable que toda empresa debe tratar de eliminar o minimizar. Por ello se habla de programar la empresa para tender al Desperdicio Cero. Esto implica tener que analizar de manera continua que innovación podemos implantar en la empresa que signifique una mejora de cara a la satisfacción de los Clientes y que implique mejorar los resultados empresariales y su posición competitiva global, de manera que se minimicen o anulen los Costos de la No Calidad. 

La Calidad Total conlleva el ir disminuyendo y poder llegar a eliminar aquellas actividades, procedimientos y conductas innecesarios, superfluos, o vacíos que contengan Costos de  No Calidad. Se trata de hacer las cosas bien y mejorarlas constantemente. Pero no se trata de hacer las cosas bien y producir bienes o servicios de calidad solamente, sino que se debe transgredir el área puramente técnica y buscar la excelencia de la gestión a través de una dinámica de mejora continua, teniendo en cuenta todas las metodologías de trabajo, las relaciones humanas, las técnicas en los procesos productivos o comerciales, los juegos de poder y responsabilidad interdepartamentales. Unos elementos verdaderamente importantes son el diálogo y las relaciones humanas.

En relación al Desperdicio Cero, que es uno de los objetivos de la Calidad Total, podemos anotar, sin ánimo de exhaustividad, los siguientes ejemplos de ventajas o reducciones de desperdicio que pueden obtenerse:

· -Disminución en la gestión de inventarios y en otras operaciones.

· -Disminución o eliminación de duplicaciones o solapamientos de esfuerzos, pérdidas de tiempo y frustraciones.

· -Disminución del nivel burocrático, de procesos administrativos superfluos (papeleos, ...) y aumento de la productividad y eficiencia administrativa.

· -Aumento de la productividad de las operaciones y procesos, y disminución de costes.

· -Disminución de tiempos parciales y del tiempo total de proceso.

· -Disminución de los costes de garantías.

· -Disminución del transporte y trasiego interno.

· -Mejora de las relaciones humanas, que contribuye a generar un buen ámbiente y a mejorar las relaciones con los proveedores y compradores de producto.

· -Disminución del tiempo de cambio y favorecimiento del proceso de cambio.

· -Disminución de la proporción de errores, fallos y defectos.

9.- La Gestión de la Calidad Total. El camino a seguir. El Empowerment.

Con todo lo anterior se motiva, se crea la necesidad de establecer en la empresa un Sistema de Gestión de la Calidad Total (SGCT) que minimice o anule desperdicios. No obstante, en el caso de empresas sin práctica del sistema, se plantea un periodo inicial, un periodo de tránsito hacia la Calidad Total. 

¿Que programa de acciones deben ponerse en práctica para iniciar el camino de la Calidad Total?. 

La respuesta a la pregunta se sintetiza en la siguiente lista de acciones:

( -Implicar a los directivos de la empresa en una nueva cultura empresarial de la innovación, el enfoque estratégico, la calidad y la mejora continua, la búsqueda ininterrumpidada de un mayor grado de competitividad global, desarrollando un sistema de gestión participativo que genere un ambiente propicio y un clima de confianza necesario para la implantación del SGCT.

( -Analizar los procesos productivos y comerciales, el sistema organizacional, el sistema relacional interno y externo, la administración y gestión a nivel de toda la empresa, para definir la situación actual de partida y establecer las normas y procedimientos para la mejora de la Calidad en todos los procesos y relaciones de manera continua o permanente.

( -Garantizar los medios y procedimientos para que se pueda practicar la Calidad Total en cada departamento empresarial, en cada área de trabajo y por cada individuo.

( -Centrar la atención en la Calidad de todas las actividades que tengan lugar en la empresa. Practicar metodologías de calidad para cada actividad.

( -Considerar la excelencia de las relaciones humanas interpersonales e intergrupales como elemento importante y básico de la Gestión de la Calidad Total. El establecimiento de un sistema de información, de una serie de planes formativos (formación inicial, de reciclaje, de mejora, de alto nivel, formación continua,...), el mejorar la comunicación y establecer mejoras en la coordinación es importante. Así mismo el plantear posibilidades de desarrollo personal, el fomentar el espíritu de equipo y colaboración, el sistema de refuerzo y de sentimiento de realización profesional y de bienestar, son elementos practicables que inducen mejoras en el camino de la Calidad Total.

En la figura 9.1 se presenta un esquema del proceso de Gestión de la Calidad Total, enfatizando el enfoque y proyección hacia el conjunto de Clientes (Internos y Externos). Se plantean dos pilares básicos: el aspecto participativo del factor humano, donde se considera tácitamente incluido el sistema relacional, y el aspecto del proceso de Mejora Continua.

Figura 9.1.- El proceso de Gestión de la Calidad Total.
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Ya se han citado los diversos puntos a tener en cuenta para obtener la excelencia de las relaciones humanas interpersonales e intergrupales. Aparte de lo ya explicado se debe enfatizar el aspecto del refuerzo a nivel personal (empowerment, en la terminología anglosajona), que implica una serie de premisas que deberá tener en cuenta la dirección empresarial:

( el personal podrá tomar iniciativas responsables, dentro de unos límites, sin ningún temor a las consecuencias del fallo de las mismas.

( el personal será informado adecuadamente y tendrá acceso a todas las herramientas que permitan su mejor rendimiento y su mejor aportación a la empresa.

( el personal, bien formado y entrenado, y con una alta motivación, tendrá la libertad de actuación al servicio de sus Clientes y para la consecución de sus objetivos, dentro de los límites o fronteras definidas por los objetivos y prioridades de la empresa.

( las decisiones serán tomadas por el personal en el nivel más próximo al Cliente o actividad.

( la empresa y en si toda la organización irá aprendiendo y mejorando de manera continua y permanente a través de la experiencia, es decir a través de los éxitos y de los errores o fallos que se van produciendo o cometiendo.

( para el personal, la imagen recibida de los mandos y jerarquías empresariales es la de facilitadores y favorecedores, que infunden confianza y moral de trabajo, y que favorecen siempre la actuación ágil y eficiente del personal para la satisfacción de los Clientes y la obtención de los objetivos y metas empresariales.

El Proceso de Mejora Continua, el otro pilar fundamental de la Gestión de la Calidad Total, debe tener en cuenta los Sistemas Científico, Tecnológico, Organizativo y Relacional, y la gestión de los procesos productivos y comerciales. Las metodologías de Calidad en el SGCT serán aplicables a las personas y a los procesos y el fin último será mejorar la satisfacción de los Clientes Internos y Externos, mejorar la Eficiencia empresarial y llevar a la empresa de manera continuada a un mejor posicionamiento de Competitividad Global.

El proceso de Gestión de la Calidad Total implicará una operatoria de la cual se destacan las siguientes actividades:

( Análisis Competitivo continuo de la organización, de las funciones, de los procesos, de los productos y servicios, y de las aplicaciones de marketing-mix. Deberá tenerse en cuenta la premisa del análisis del Entorno empresarial, de las interacciones e interdependencias sistémicas, y de los Escenarios que dinámicamente van apareciendo. Se deberá plantear el enfoque estratégico desde el mismo centro y corazón del sístema de management (Dirección Estratégica).

( Detección y resolución de problemas. Análisis causa-raíz. Este proceso forma parte del núcleo del Sistema de Mejora Continua, que es a la vez uno de los pilares básicos del Sistema de la Calidad Total. En el párrafo 6 a continuación, se plantea el esquema de tal proceso y su inserción en el proceso de Mejora Continua.

( Información y análisis de datos. Estadísticas básicas, de fuentes primarias o secundarias, e información sobre la competencia.

( Reformulación, reingeniería, simplificación y mejora de la organización, de las funciones, de los procesos, de los productos y servicios y de las aplicaciones de marketing-mix.

( Relaciones Humanas. Técnicas de relación interpersonal e intragrupal. Dinámica de grupos.

10.- El proceso de resolución de problemas y el Sistema de Mejora Continua. Esquema global para la mejora continua de la calidad.

Una nueva pregunta importante, ¿que es y en que consiste un Sistema de Mejora Continua?. 

Un Sistema de Mejora Continua consiste en establecer una estrategia a nivel de empresa, con unos objetivos y un plan de acción bien definido, que asegure el progreso extensivo de la Calidad, con perseverancia y continuidad, para aumentar o mejorar la satisfacción de los Clientes Internos y Externos de acuerdo con sus necesidades, requerimientos y expectativas de relaciones, productos y servicios. Todo ello repercutirá en alto grado positivo, en los resultados socioeconómicos empresariales y en su posicionamiento de Competitividad Global.

¿Como se pone en práctica el proceso de Mejora Continua?. Esquemáticamente se puede plantear dicho proceso:

1.- Formular e implantar una Estrategia clara, con unos objetivos y un plan de acción bien definidos, que no cree falsas expectativas, y sin embargo se obtenga el entusiasmo y motivación del personal en periodos cortos de tiempo.

2.- Conseguir la total participación del personal  a través de la información, la motivación, la comunicación, dinámica relacional y la formación.

3.- Conseguir que los entusiastas del sistema puedan arrastrar a los conservadores, y todos en conjunto puedan anular el efecto de freno de los objetores o tarugos. Es decir, solucionar cualquier tipo de resistencia al cambio y plantear claramente que la Calidad de la empresa se correlacionara positivamente con la suma de las calidades de cada persona.

4.- Crear una metodología y una sistemática de trabajo, que dentro del clima social y ambiente favorable creado, y así mismo la motivación y la participación lograda, permita trazar un camino claro para la obtención de los objetivos previstos. Se trata de organizar bien los recursos, organizar los flujos de procesos y ejecutar los programas, decidir y coordinar. Dentro de esta sistemática, un núcleo importante es el Proceso de Resolución de Problemas.

5.- Plantear un sistema de Control y Evaluación, con un sistema de medida bien definido y contrastado, que permita referenciar claramente los logros obtenidos, analizar y diagnosticar, y en caso de desviaciones programar las pautas de corrección oportunas según un sistema de retroalimentación o Feed-Back.

En la figura 10.1 se presenta una gráfica del Proceso de Resolución de Problemas, que representa un aspecto importante del proceso de Mejora Continua. La detección y resolución de problemas y el análisis causa-raíz se han considerado en los últimos tiempos como una fuente primaria muy importante, generadora de mejoras en la Calidad Total. El gráfico, denominado comúnmente la rueda (concebido originalmente por la empresa Rank Xerox), supone un circuito reiterativo que comenzando por la identificación, selección o replanteamiento del problema real que se desea resolver, el paso siguiente supone el análisis de las causas reales que lo producen y la transferencia a objetivos, a continuación la comprensión semántica y la conceptualización del problema, para pasar a la expansión generativa y la producción de posibles soluciones alternativas. En estos pasos intermediará el estudio de prospectiva, la ingeniería del pensamiento, la ingeniería creativa o heurística, la dinámica interactiva de conocimiento interdisciplinar u holístico y la dinámica mental con los procesos de memoria, razonamiento e imaginación. 

Figura 10.1.- El Proceso de Resolución de Problemas.

“Definir el Problema”. Método de la Lista de Comprensión:

1. ¿Qué?
= ¿qué ocurre?, ¿qué se ha observado?, ¿cúal es el problema?

2. ¿Quién?
= ¿quién interviene en el problema?, ¿quién está antes o después del 


    problema en el flujo del proceso o del trabajo?

3. ¿Dónde?
= ¿dónde se manifiesta el problema?, ¿dónde se origina?

4. ¿Cuándo?
= ¿cuándo, o en que ocasión aparece?, ¿durante cuanto tiempo?

5. ¿Cómo?
= ¿cómo se manifiesta?, ¿con que frecuencia e importancia?

6. ¿Por qué?
= ¿por qué ocurre el problema?...pregunta clave que se aspira resolver


    por parte del equipo de resolución.

Finalmente, el contraste de las soluciones previas frente a objetivos será el primer paso para seleccionar finalmente la mejor solución que implicará una innovación o mejora, que se incluirá en el Sistema de Mejora Continua. Las otras soluciones o ideas intermedias podrán ser consideradas como subproducto y ser recicladas, o ser archivadas en una base de datos.

El Proceso de Resolución de Problemas representa un proceso de trabajo asequible a todos, versátil, y que necesita de la participación directa de todo el personal, mucho más aquel que está más directamente relacionado o implicado con el tema. Es decir, se necesita trabajar en equipo y que exista un compromiso de las personas para resolver el problema. Este proceso puede servir incluso para prevenir nuevos problemas de la misma índole. Dicho proceso supone un ciclo iterativo, que sirve aparte de resolver problemas reales en si, resolver desviaciones significativas respecto los objetivos y metas previstos en los planes de la empresa, o la serie de pequeñas dificultades que nacen en el quehacer diario de la empresa, o también para resolver aptitudes de mejora en procesos, productos o servicios. En algunas empresas avanzadas se plantea la existencia de un equipo especializado que coordina este proceso, que se denomina TOPS, abreviatura del término anglosajón Team Oriented Problem Solving.

En la figura 10.2 se muestra un gráfico esquemático del Sistema de Mejora Continua de la Calidad (SMCC). Los protagonistas, como siempre son el conjunto de Clientes Internos y Externos, en la búsqueda de su satisfacción total, atendiendo a sus necesidades y requerimientos. El SMCC debe atender a un esquema operativo tal como aparece en el esquema de la figura anterior. Por un lado se propone el Sistema Operativo de Mejora (SOM), que coordinará el sistema global en base a:

A.- Una programación y planificación, definiendo, identificando, descubriendo o inventando el producto, el conjunto de clientes, sus requerimientos, así como programar objetivos, factores productivos, técnica y proceso, teniendo en cuenta las implicaciones de todos los aspectos de la Calidad Total.

B.- Una organización, decisión y mando, preparando y organizando los recursos, el flujo del proceso, establecer medidas de control y evaluación, determinar capacidades del proceso, ejecutar programas, decidir y coordinar. Es decir, se plantea llevar a cabo entrelazado el management del proceso productivo-comercial con el proceso de Gestión de la Calidad Total

C.- Un control y evaluación de los procesos, de los resultados que permita analizar y diagnosticar la marcha de los procesos y esos mismos resultados, compararlos con los objetivos previstos y permitir corregir desviaciones en su caso, efectuar los cambios oportunos para esta corrección o mejora, según un proceso de retroalimentación (feed back).

Actuando en la misma línea y entroncando con el SOM, pueden aparecer diferenciadas dos unidades con unos objetivos claros y definidos:

-en primer lugar el o los Equipos de Resolución de Problemas (TOPS) que regirán el proceso de resolución de conflictos, fallos, errores de la vida cotidiana empresarial, problemas de más envergaduras relacionados con aspectos competitivos del proceso, productos, o bien temas de aptitud a la mejora.

-en segundo lugar el Sistema de Valorización (SVA) para la Gestión del Valor Añadido, con el cual se estudiará toda la cadena Proveedor-proceso productivo-proceso comercial-consumidor, para perfilar los eslabones de valor, o incrementos de valor en cada eslabón de la cadena. Está claro que el resultado económico empresarial y el grado de competitividad dependerán del Valor Añadido total, como integración de cada valor añadido en cada eslabón de la cadena. 

Otra cuestión importante es la toma de conciencia de la situación y la dinámica de escenarios en el suprasistema ambiental, y el papel sistémico de la empresa. El análisis interno competitivo nos dará lugar a la apreciación de los puntos débiles y puntos fuertes de nuestra empresa frente la competencia, o los puntos débiles y fuertes de diversas empresas de la competencia colocadas frente nuestra empresa. El análisis externo de variables tecnológicas del sector, de variables socioeconómicas como la demografía y su dinámica, variables financieras, estudio y análisis de los mercados (demanda, precio, ...), las políticas de diferentes gobiernos y el estado de situación de diversos piases o regiones, o incluso variables culturales, etc., juntamente con el análisis de los consumidores en cuanto a sus gustos y requerimientos, etc., darán opción a definir una serie de oportunidades o por el contrario amenazas sobre el sector o sobre nuestra misma empresa.

Este análisis competitivo, planteado como análisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades) y como análisis de la dinámica de escenarios con proyección de futuro, debe ser una de las piedras angulares en la base o fundamento de la competitividad de la empresa, y debe engranar con el Sistema de Mejora Continua de la Calidad. La interacción e interrelación del análisis DAFO con el Sistema Operativo de Mejora, teniendo en cuenta la actividad del Equipo de Resolución de Problemas y del Sistema de Valorización debe dar como resultado el objetivo buscado del mejor proceso productivo, del mejor marketing-comercialización, del mejor producto o servicio que logre la total satisfacción de los Clientes, atendiendo sus gustos, necesidades y requerimientos. También se debe plantear desde el punto de vista comercial la distribución a mercados interiores o exteriores, enfatizando lo que ha dado en llamarse en los últimos años la Internacionalización de las empresas, en atención al concepto de globalización de la Economía y los Mercados e internacionalización de la competencia, aspectos que se engloban en el concepto de liberalización socioeconómica propugnada por el GATT. Se discute en grandes empresas el dilema de sí producir en casa y distribuir fuera, o exteriorizar parte o la totalidad de las plantas productivas transnacionalizando la empresa. No obstante, hoy en día están surgiendo muchas formulas intermedias alternativas, dentro del modelo que ha dado en llamarse de Producción Flexible, también aplicable en los casos de internacionalización empresaria. No digamos si incluimos la flexibilidad virtual, en logistica de producción y comercio. En el sentido socioeconómico, la empresa debe obtener como consecuencia de la práctica del Sistema de Mejora Continua el mejor balance Ingreso-Coste, la mayor o mejor tendencia al estatus de desperdicio cero, y el mejor estatus de Competitividad Global.

Figura 10.2.- El Sistema de Mejora Continua de la Calidad (SMCC).
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11.- Esquema de los procesos de obtención de las Certificaciones de empresa y de producto.

Ya hemos citado en otro lugar que respecto el aseguramiento de la calidad, existen tres grupos de certificados: los de Empresas, los de Productos y Servicios, y los de Personal. En este apartado se señalan esquemáticamente los pasos a seguir para la obtención de los dos primeros tipos de certificados.

En resumen, y antes de describir los citados procesos de obtención de las Certificaciones de Empresas y de Productos, recordaremos que en síntesis un Proceso de Gestión Global de la Calidad, implica una integración de cuatro conceptos organizativo-operativos: a. Planificación del proceso, incluyendo los objetivos, la planificación propiamente dicha, la motivación, la aceptación, la ejecución e implementación; b. Proceso de Control de acuerdo con el manual de calidad y todos los procedimientos previstos; c. Aseguramiento de la Calidad, creando la infraestructura Organizacional que incluye las dos fases anteriores, su seguimiento y su contrastación externa mediante auditorías; y d. Proceso de Mejora Continua, como proceso de implementación continuada o permanente de la Calidad. Estas cuatro fases suponen los cuatro vertices de un tetraedro (tal como lo expresamos en la figura 11.1) de acciones lógicas en el Proceso de Gestión Global de la Calidad, del que debe estar supeditado toda la estructura organizativa y funcional de al empresa.

Figura 11.1. Proceso de Gestión Global de la Calidad. Resumen.
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Cuando consideramos Certificaciones de Calidad, según las Guías ISO pueden existir 8 tipos. En la tabla siguiente describimos esquemáticamente cada uno de los citados tipos. El caso de Certificación de Empresa corresponde al tipo 6, y la Certificación de Producto al tipo 5.

Tabla 11.1. TQM y tipología de Certificaciones de Calidad.

	
	
	
	
	SEGUIMIENTO
	

	
	TIPO

DE

CERT.
	ENSAYO

INICIAL


	TOMA DE

MUESTRAS

EN EL

COMERCIO
	TOMA DE

MUESTRAS

EN LA

EMPRESA
	EVALUACIÓN

DE SISTEMA

DE 

CALIDAD



	
	1
	ENSAYO TIPO
	----------
	----------
	----------

	
	2
	ENSAYO TIPO
	X
	----------
	----------

	
	3
	ENSAYO TIPO
	----------
	X
	----------

	
	4
	ENSAYO TIPO
	X
	X
	----------

	CERTIFICADO DE PRODUCTO
	5
	ENSAYO TIPO
	X
	X
	X

	CERTIFICADO DE EMPRESA
	6
	----------
	----------
	----------
	X

	
	7
	LOTE
	----------
	----------
	----------

	
	8
	100 %
	----------
	----------
	----------


La primera certificación a obtener debe ser la de Empresa, como testimonio de la Conformidad del Sistema de Aseguramiento de la Calidad, adoptado e implantado en la empresa, con los requerimientos de las Normas ISO 9001-9002-9003 o sus equivalentes, así como de haber cumplido los procesos de homologación pertinentes, haber sido auditada externamente y con un seguimiento de evaluación del Sistema de Calidad. El proceso de obtención de la Certificación de Empresa se esqueamtiza a continuación:

SOLICITUD DE INFORMACIÓN

Opcional: Visita previa de evaluación de partida

SOLICITUD FORMAL DEL PROCESO

DESIGNACIÓN DE AUDITORES

EXAMEN DE DOCUMENTACIÓN

VISITA PREVIA PARA PLANIFICAR LA AUDITORIA

AUDITORÍA

PRESENTACIÓN ANÓNIMA DEL INFORME AL COMITÉ DE CERTIFICACIÓN

PROPUESTA DE CONCESIÓN O NO DE LA CERTIFICACIÓN

DECISIÓN

(SI)

LIBRAMIENTO DEL CERTIFICADO

SEGUIMIENTO (ANUAL)


RENOVACIÓN (CADA TRES AÑOS)

En relación a la Certificación de Producto, como características fundamentales diremos que separte de un ensayo inicial tipo, y el seguimiento esta compuesto de procesos de toma de muestars en el comercio, toma de muestras en la empresa, y de la evaluación del Sistema de Calidad. A continuación esquematizamos el proceso:

SOLICITUD:

-Solicitud Formal

-Manual de Calidad

-Dosier Técnico

CENTRO DE CERTIFICACIÓN:

ENSAYOS:
AUDITORIA SISTEMA DE CALIDAD:

-Toma de Muestra
-Exámen Manual de Calidad

-Laboratorio (EN 45001)
-Auditoría Sistema de Calidad

-Informe de Ensayos
-Informe de Auditoría

CENTRO DE CERTIFICACIÓN:

-Evaluación de los resultados de los ensayos y auditoría

-Controles extraordinarios si procede

-Presentación anónima de resultados al Comité Particular de Certificación


COMITÉ PARTICULAR DE CERTIFICACIÓN:

-Exámen del Informe anónimo

-Propuesta de concesión o no de la Certificación

 CENTRO DE CERTIFICACIÓN:

-Decisión

SEGUIMIENTO ANUAL:

-Toma de Muestras en el Centro de Producción

-Toma de Muestras en el Comercio

-Ensayos

-Auditoría del Sistema de Calidad

RENOVACIÓN:

-Cada 3 años
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