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RESUMEN

En general, se tiene asumido que los mayores beneficiarios de la implantacion de los Sistemas de
Gestion dela Calidad (SGC) son solo las grandes empresas. Sin embargo, las Pequefiasy Medianas
Empresas (PYMES) también pueden favor ecer se de las ventajas derivadas delaimplantacion en las
mismas de los SGC. Para €ello, es necesario cumplir una serie de requisitos indispensables, como
el compromiso dela direccién, laformacion, la participacion y, sobretodo, la perseveranciaenla
linea de actuacién establecida. En este trabajo se presenta la metodologia seguida, para la
implantacion dedos SGC en sendasPYMEsindustrialesandal uzasy seanaliza el resultado obtenido
en cada una.

1 Introduccidn.

Las principales empresas contratistas consideran de vital importancia la confianza mutua entre
todos los agentes que intervienen en sus procesos de fabricacion. Esta confianza mutua es
especialmentecriticaen sectoresde gran riesgo, como € aeroespacial, siendo lapiezaclavedeesta
confianza el establecimiento, por parte de los suministradores, de SGC certificados por tercera
parte, ademés de los requerimientos propios de este sector. Los clientesdel siglo XXI prefieren
proveedores en los que se pueda confiar para poder implicarlos en € desarrollo de sus productos
y mejorar sus disefios [1], antes que proveedores con bajos precios.

Este trabajo se basa en los resultados obtenidos por sus autores, y la experiencia adquirida, en la participacion en
varios contratos de prestacion de servicios de asesoriay formacion en materia de gestion delacalidad, atravésde
la Oficina de Transferencia de Resultados de |a Investigacion (OTRI) de la Universidad de Cédiz.



En los Ultimos afios se ha extendido la Gestion de la Calidad Total como modelo de gestion de
todo tipo de organizaciones, tanto publicas como privadas. Caidad implica eficaciay €ficiencia;
significareducir costesy aumentar larentabilidad; y supone, tanto un valor estratégico como una
ventgjacompetitiva. En este contexto de competencia, y como referente primitivo, laprimeralabor
gue acomete € Grupo de Ingenieria de Cdidad (GIC) es laimplantacién, en el Laboratorio de
Metrologia Dimensiona de laEscuela Superior de Ingenieriade Cadiz (ESI), de un SGC basado
en las normas UNE-EN-1SO 9002, UNE 66-501 y UNE-EN 30012-1. Esta primeratarea surge
a consecuencia de la decision de la Direccion de la ESI, ante las necesidades emergentes del
entorno socioecondémico, de proponer en 1992 la apertura de una nueva linea de trabajo en €l
Laboratorio de MetrologiaDimensional, orientadahaciad servicio decdibracion paralaindustria
de su entorno. Eraimprescindible, por tanto, que este laboratorio contara con una organizacion
de calidad para poder acometer la tarea encomendada. Tras el éxito conseguido con este
laboratorio [2], varias empresas contactaron con € GIC paraque seredlizaralaimplantacion los
SGC en sus centros de trabajo. En este trabajo se describird la metodologia de implantacion
seguida en dos de esas empresas.

2 Solicitud de oferta.

En este primer contacto con d cliente se sigue € procedimiento esquematizado en lafigural. La
informaci 6n bési caque se necesitaconocer esqué normade SGC sepretendeimplantar, € tamafio
de la organizacion, e nimero de empleados, |os productos que se suministran y la normativa
especifica requerida por sus clientes.

Realizada la peticiéon formal de ofertay con lainformacidn necesaria, se concreta con € cliente
unaVistalnicial, que tiene como objetivo conocer laculturade calidad de laempresay lade sus
responsables. En esta visita inicial también se obtienen datos acerca de las necesidades
organizativas delaempresaen funcién de su personal, susmediosy susinstalaciones. A posteriori,
se compruebaque lanormade referencia es laadecuada paralaorganizacion y se evalae grado
de cumplimiento de lamisma, asi como € de los requerimientos especificos de |os clientes.

Unavez reunidatoda lainformacién relevante acerca de la empresa, su organizaciony € estado
actual en materia de calidad, se estudian y revisan todos los datos, con € fin de planificar el
desarrollo de laimplantacion del SGC y se elabora una oferta econémicadel servicio de asesoria
y formacion en materia de gestion de la calidad del GIC.

Si tras ese primer contacto se llegaa un acuerdo con |os responsables de laempresa, seiniciael
procedimiento administrativo de la contratacion del servicio con la Universidad de Cédiz y se
solicita d cliente @ envio de la documentacion y los registros que esté utilizando con € fin de
integrarlos en ladocumentaci6n de calidad que se empieza a elaborar (Manual, Especificaciones,
Procedimientos, etc.). Esta documentacidn es propia de cada empresa y se redliza ex profeso
seglin sus necesidades, segiin se puede comprobar en la figura 2; y esta sujeta a una revision
continua.
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Figura 1: Diagrama de flujo del estudio de la oferta

3 Seleccion y formacion del mando responsable de calidad.

Es necesario que € responsable y los mandos de calidad tengan, més que aptitudes, actitudes de
calidad, por lo que la seleccidn de la personaidonea es de importancia crucia parael éxito dela
organizacion d ser € responsable de calidad € representante delaempresaante e cliente. Y éste,

tal y como se dijo anteriormente, busca a suministradores en los que poder depositar su total

confianza.

Por tanto, y simultdneamente alaelaboracion deladocumentacion, € GIC procede ala seleccion
del persond directivo y de los mandos necesarios para desarrollar una Ingenieria de Calidad y
poner en funcionamiento el SGC. Estos mandos reciben, en lasinstalacionesdel GIC y en lasde
la propia empresa, la formacion necesaria en técnicas de calidad para acometer con garantias de
éxito sus funciones en la organizacion.



Para llevar a cabo estas funciones de asesoria y formacion, € GIC cuenta con técnicos
especiaistas en calidad, en algunos casos con experiencia de hasta 35 afios en el campo de la
Ingenieria de Calidad en laindustria aeroespacial.

4 Implantacién y certificacion del sistema.

Laimplantacién del SGC requiere, en lamayoriadelos casos, un cambio delaculturaempresarial
a todos los niveles, siendo necesario que cada persona asuma sus propias responsabilidades
asociadas a las funciones asignadas; se potencien los flujos de informacion, tanto los verticales,
como los horizontales; y se trabaje en equipo para evitar la pérdida de eficacia por las fatas de
coordinacion internas [ 3].

En este sentido, € GIC realiza funciones de formacién, capacitacién y concienciacion de todo €
persona de la organizacion durante estafase. Ademas, se resuelven |os posibles desajustes entre
las exigencias de lanormativa a aplicar y laprécticadiaria de la organizacién. El objetivo en esta
faseeslaimplicacion eintegracion detodo € personal delaempresaenloscambiosorganizativos
citados en el péarrafo anterior.

Antes de proceder ala certificacion del SGC de la empresa por una entidad certificadora, o ala
homologacion por sus clientes, e GIC procede a la evaluacion de la implantacion efectiva
mediante una auditoria en sus instalaciones, en laque seimplicaatodo € personal. Completada
esta auditoria, se elabora un Informe de Auditoria, que recogera los detalles de lamismay las
faltas de conformidad detectadas, asi como el plazo para corregirlas.

Unavez que & SGC se encuentra perfectamente acoplado y se han subsanado las desviaciones de
lanorma, la empresa esté en condiciones de someterse con plenas garantias a la certificacion de
su SGC. Para que la certificacion sea un proceso objetivo, es la propiaempresa, y no e GIC, la
gue se encarga de seleccionar alaentidad certificadora de su Sistema. De esta manera, se puede
asegurar ante los clientes de laempresalatotal independencia e imparcialidad de la certificacion.

5 Andlisisde dos casos.

En latabla 1 se han resumido las certificaciones y homol ogaciones requeridas por las empresas
dereferencia A y B y su grado de consecucion a mayo de 2001. Como puntos en comin, ambas
tienen e mismo ndmero, aproximadamente, de trabajadores y se dedican a la fabricacién de
componentes mediante mecanizado de precision para la industria aeroespacial. La empresa A,
ademas de en este sector industrial est4 presente, entre otros sectores, en automocion,
méguinas-herramienta, naval y defensa. Por otra parte, la empresa A esta constituida como
Sociedad Limitaday laempresa B, también constituida como Sociedad Limitada, es unaempresa
de caracter familiar.



Certificaciones’Homologaciones EmpresaA | EmpresaB
Nivel A-2 de CASA Conseguido | Aplazado
Certificacion UNE-EN-1SO 9002:1994 | Conseguida | Conseguida

Certificacion QS 9000 Conseguida | No requerida
Tabla 1: Certificaciones y homologaciones conseguidas por las empresas A y B.

Como se puede comprobar en lafigura 2, aunque € nimero de capitulos del Manual coincidaen
ambos casos, ya que estan basados en |os apartados de |la norma de referencia [4], d desarrollo
de los mismos en ambas empresas es diferente. A continuacion se analizaran los diferentes
parametros que originan esta diferencia.
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Figura 2: Situacion de los SGC de dos empresas asesoradas a fecha de MAY/2001.

En primer lugar, debemos considerar que, d estar e SGC completamente implantado en € caso
de la empresa A, @ nimero de documentos de la calidad es superior d de la empresa B,
habiéndose desarrollado hasta €l nivel de Instrucciones Técnicas. Mientras que, en la segunda
empresa, solo ha desarrollado un documento de este nivel a no haberse detectado la necesidad
de redactar ningn documento adicional de este nivel. Asimismo, como consecuencia de haber
conseguido recientemente la certificacion de su SGC, no ha obtenido la homologacion por e
cliente principal, encontrandose ésta aplazada, ala espera de que se cierren las no conformidades
detectadas en la auditoria de certificacion.



Otro factor atener en cuenta es que la empresa A esta presente en varios sectores industriales,
teniendo e de automocién una normativa especifica (QS 9000). Por este motivo, € nimero de
Procedimientos de la Calidad es superior a de laotraempresa. Iguamente, € gran desfaseen e
ndimero de impresos entre ambas se explica por lamayor diversificacion de laempresa A.

Es de destacar también el desfase en plazos que se ha producido en € proceso deimplantacion en
laempresaB, cuyo nivel de calidad previo alaimplantacion eramasbgjo que € delaempresaA.
Mientras que laempresa A habiadesarrollado una documentacion de calidad en base alasnormas
de sus principales clientes y disponia de unainfraestructura previa de calidad, yaque, entre otras
caracteristicas, disponia de un responsable técnico de calidad, tenia un &rea de segregacion de
productos no conformes, una documentacion de registro cas completa y un laboratorio de
medidas que se encontraba traceado; la infraestructura de la empresa B se limitaba a un técnico
gue verificabalaproducciony é mismo preparabael embaado y envio delos productos, sin area
de segregacion de productos no conformes 'y con una documentacion de registro minima.

6 Conclusiones

Como acabamos de ver, las empresas con necesidades diferentes, deben tener SGC también
diferentes. Aungue la metodologia de implantacion del SGC sea la misma para ambos casos, la
forma efectiva de desarrollar € Sistema deberé adaptarse alarealidad organizativay econémica
de cada empresa. Un SGC que no tenga en cuenta estos factores internos provocara desajustes
entre é SGC y la préctica diaria de los trabgjadores que podrian llevar a fracaso de la
implantacion.

L os resultados obtenidos en |os dos casos analizados difieren en cuanto a plazo de consecucion
delos objetivos propuestos, por |0 que es preciso redizar un andisis més afondo paraidentificar
las causas de dicho desgjuste, aunque pueda intuirse que unade las causas de ese desgjuste es €
diferente nivel de calidad previo entre ambas empresas.

Asimismo, también es esencid analizar la diferencia en los costes de implantacion que se han
originado a consecuencia de dicha diferencia de plazo y comparar las ventajas competitivas que
ha obtenido una empresa frente a otra, asi como el grado de satisfaccion y de implicacion de los
trabgjadores y la direccion en la implantacion del sistema de gestion. En estos costes de
implantacién es necesario distinguir entre unaempresay otra, yaque laempresa A disponiade un
nivel previo de caidad superior a de laempresa B, por |o que ésta habra tenido un mayor coste
para suplir lafalta de infraestructura de calidad.
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