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CALIDAD: INSTRUMENTO CAPAZ DE GARANTIZAR 
EL EXITO DE LA GESTION A LARGO PLAZO 
EVOLUCION DEL SIGNIFICADO DE CALIDAD 

Evaristo Gutierrez 
Formaci6n y Consultoria - Calidad. Servicios y Medio Ambiente 

INTRODUCCION 

Conceptos como calidad, seguridad 
industrial, mantenimiento o medio 
ambiente se han convertido en 
referencia obligatoria en todos los 
embitos empresariales. ProducciOn 
Mecenica va a dedicar esta secci6n 
regular a informar y en especial, 
clarificar, los diferentes aspectos 
relativos a estos temas, y dar 
respuesta a las consultas que 
podamos recibir de nuestros lectores. 
En este primer ntimero, Evaristo 
Gutierrez, destacado consultor y 
didacta. analiza la evoluciOn que ha 
experimentado el significado de la 
calidad en los Oltimos tiempos. 

Aunque el concepto de calidad tal y 
como hoy lo entendemos surge en el 
siglo XX, desde las primeras 
civilizaciones se aprecia la preocu-
paciOn de los hombres por el trabajo 
bien hecho y por la necesidad de 
atender algunas normas y asumir 
responsabilidades. Historicamente se 
han sucedido dos formas de afrontar 
la calidad: el autocontrol y el control 
externo. 

El autocontrol consiste en que el 
personal que ejecuta una actividad 
controla la calidad de su trabajo. Y el 
control externo es aquel mediante el 

cual se garantiza el cumplimiento de 
las especificaciones a traves de 
controles realizados por personal 
independiente del que realize las 
diferentes actividades (lo que se deno-
mina verificadores o controladores). 

En la actualidad, salvo casos muy 
concretos, la mayoria de las empresas 
optan por el autocontrol, ya que este 
permite reducir costes at eliminar 
mano de obra indirecta y permite 
detectar las posibles anomalies de 
forma inmediata, aunque para 
implantarlo es necesario former a todo 

el personal y dotarlo de los medios 
necesarios: equipos y tiempo. 

SISTEMA DE CALIDAD 

La norma ISO 8402 define la calidad 
como conjunto de caracteristicas 
de un producto o servicio que le 
confieren su aptitud para satisfacer 
unas necesidades establecidas y 
aquellas que le son implicitas. Con 
el fin de cumplir con la politica y 
objetivos de calidad definidos por la 
empresa. es  necesario dotar una 
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estructura 	organizativa, 
procedimientos, proce-sos y recursos 
necesarios para implantar la gestiOn 
de calidad al que denominamos 
sistema de calidad. 

El sistema de calidad que se aplique 
debe estar adaptado a la dimensi6n 
de la empresa y a las caracteristicas 
de su actividad. El sistema de calidad 
que han adoptado las empresas ha 
evolucionado notablemente en los 
Oltimos anos, pasandosucesivamente 
por las siguiente fases: 

CONTROL DE LA CALIDAD 

Esta etapa incluye las tecnicas y 
actividades de caracter operativo 
utilizadas para cumplir los requisitos 
para la calidad durante la recepcian 
de los materiales, control del proceso 
y control final del envio del producto al 
cliente. lncorpora la utilizacion de 
tecnicas estadisticas para obtener un 
profundo conocimiento de los procesos 
(SPC - control estadistico del 
proceso). 

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

Esta fase se define como el conjunto 
de acciones planificadas y siste-
maticas implantadas dentro del 
sistema de calidad, y demostrables, 
si fuera necesario, para proporcionar 
la confianza adecuada de que una 
empresa cumple con los requisitos 

Control 
de Calidad 

3 
Aseguramiento 

de calidad 

3 
Calidad Total 

especificados. 
Para el diseno e implantacion de un 
sistema de calidad. las empresas 
han seguido diversos modelos 
establecidos a partir de desarrollos 
de expertos, exigencias de grandes 
empresas o, simplemente, fruto de un 
trabajo de mejora diario. 

Ante la infinidad de Sistemas de 
Calidad desarrollados por diferentes 
empresas y exigidos a sus respectivos 
proveedores, nace un modelo de 
sistema de calidad establecido por la 
ISO (Organizacian Internacional de 
Estandarizacion) y que se describe 
en las normas de la serie ISO 9000, 
que tiene su equivalente en Espana 
en las UNE-EN-ISO 9000. 

Las normas de calidad ISO 9000 
establecen los requisitos que debe 
cumplir un sistema de calidad para 
poner de manifiesto la capacidad de 
un suministrador para proyectar un 
producto, controlar su proceso de 
fabricaciOn, detectar y controlar 
cualquier producto no conforme y 
asegurar el correctoservicio postventa. 

Las normas ISO 9000 permiten la 
certificacion de la empresa por una 
tercera parte (entidad independiente 
de la empresa o sus clientes). En la 
actualidad existen en Espana 
alrededorde 5.000 empresas que han 
obtenido la certificaciOn por alguna de 
las 8 entidades acreditadas por ENAC 
(Entidad Nacional de CertificaciOn). 

,QUE ISO 9000? 

Las Normas ISO 9000 son editadas 
por el Cornite ISO/TC 176 “Gestion 
de la Calidad y Aseguramiento de la 
Calidad- perteneciente a la ISO. De 
todas ellas, las más representativas 
son: 

ISO 9001 (94): modelo para 
el aseguramiento de la 
calidad en el diseno, el 

desarrollo, la producciOn, la 
instalacion y el servicio 
postventa 

ISO 9002 (94): modelo para 
el aseguramiento de la 
calidad en la producci6n, la 
instalaciOn y el servicio 
postventa 

ISO 9003 (94): modelo para 
el aseguramiento de la 
calidad en la inspecciOn y los 
ensayos finales. 

Adernas, existen sectores que han 
desarrollado modelos propios de 
aseguramiento de la calidad, como 
son: las normas QS-9000, VDA 6.1, 
EAOF y AVSQ en el sector de 
automocion, o la norma GMP en la 
industria farmaceutica, etc. 

Las ISO 9000 no imponen un 
nivel de calidad. sino que la 
empresa defina su calidad y 
queluegocumpla regularmente 
con lo que se ha establecido a 
si misma 

LCALIDAD TOTAL? 

La calidad total se define como una 
forma de gestiOn de una organizacion 
centrada en la calidad. basada en la 
participaciOn de todos sus miembros 
y que pretende ser un exit° a largo 
plazo mediante la satisfaccion del 
cliente y los beneficios obtenidos 
para todos los miembros de la 
organizaciOn. 

El enfoque de la calidad total se 
apoya en la busqueda del consenso, 
sobre el desarrollo de una cultura 
comun que obliga a establecer una 
cierta coherencia. especialmente en 
lo que respecta a las ideas que 
sustentan el proyecto. Cada empresa 
debe interrogarse sobre los valores 
implicitos y explicitos que fundan su 
cultura. 
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Gestion de los recursos Satisfaccion del 
— 	humanos 90 puntos 	— 	 — personal 90 puntos 

(9%) (9%) 

Liderazgo Politicas y estrategia Procesos Satisfaccion de los 
clientes 200 puntos 

Resultados 
100 puntos 80 puntos (8%) 140 puntos (20%) 150 puntos 

(10%) (14%) 

Impacto de la sociedad 

(15%) 

recursos 
90 puntos (9%) 60 puntos (6%) 

Facilitadores 
	 Resultados 

	So- 
500 puntos (50%) 
	

500 puntos (50%) 
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El enfoque de la calidad total 
se apoya en la busqueda del 
consenso. sobre el desarrollo 
de una cultura comun 

En as empresas en las que ha 
triunfado la implantaciOn de la Calidad 
Total, esta se ha convertido en la 
clave de su exito empresarial y en 
instrumento capaz de garantizar el 
exit° de la gestion a largo plazo. 
Indus() se pueden conseguir 
resultados importantes a medio y 
corto plazo. 

En general, estas empresas de exit° 
se caracterizan por tener la aptitud 
para desarrollar una gestiOn 
empresarial moderna, que se 
caracteriza por dos principios claves. 
muy representativos de la filosof fa 
operativa actual: 

La satisfacciOn del cliente, 
como estrategia basica 

La gestiOn eficaz, como 
capacidad fundamental 

MODELO EUROPEO EFOM: 
RESULTADOS SEGON 
SATISFACCION DEL CLIENTE 

En 1991, por iniciativa de la Funda-
ci6n Europea para la gestiOn de la 
calidad (EFOM), fue creado el Modelo 
Europeo de Calidad. Este modelo 
identifica un conjunto de criterios, 
agrupados en dos grandes catego-
rias: los facilitadores y los resultados, 
en as que se basa la gestiOn de la 
calidad Total de una organizaciOn. 

En algunos sectores se han 
desarrollado modelos propios 
de aseguramiento de la calf-
dad 

El objetivo principal de este modelo 
es la consecuciOn de resultados (eco-
n6micos y no economicos) a traves 
de la satisfacciOn de los clientes, la 
satisfaccion del propio personal de la 
organizaciOn y de un impacto positivo 
en la sociedad. Para conseguirlo, es 
preciso: 

mantener un liderazgo en la 
consecucion de la calidad 
formular la estrategia y politi-
cas a seguir 

basarse en una gestiOn ade-
cuada de los recursos y de 
las personas 

diseriar de manera orientada 
al cliente todos as procesos 
de la compania. 

Si bien estos criterios son los que 
utiliza la EFOM para evaluar a ague-
Ilas empresas que se presentan al 
Premio Europeo a la Calidad, posible-
mente la mayor aportaciOn del mode-
lo reside en constituirse como una 
herramienta muy util para la implanta-
cion de un proceso de gestiOn de la 
calidad total, describiendo un conjun-
to de criterios y subcriterios que de-
ben tenerse en cuenta en este proce-
so de implantacion. Ademas, el mo-
delo permite realizarautoevaluaciones 
periOdicas de cada uno de as crite-
rios, para determinar el grado de de-
sarrollo y facilitar la identificacion de 
potenciales areas de mejora. 
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