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1. 

 
INTRODUCCIÓN.

 
1.1.  OBJETO.  

E l ob jeto del p res en te p royecto es la defin ición de u n s is tem a de ges t ión de la 

ca lida d y a n á lis is de peligros y pu n tos cr ít icos de con trol de u n a em pres a de 

Con s erva s Vegeta les (ECV en a dela n te), em pres a ded ica da a la ela bora ción y 

distribución de dichas conservas.  

La n orm a ISO 9001 :2000  s erá la n orm a a s egu ir pa ra la defin ición del 

sistema de gestión de calidad.  

Con la im pla n ta ción efica z del s is tem a defin ido en el p res en te p royecto, la 

ECV,  p reten de dem os tra r s u ca pa cida d pa ra p roporcion a r de form a coh eren te u n 

producto que satisfaga los requisitos de los clientes, además de los reglamentarios.   

En tre u n o de s u s ob jet ivos a l d is pon er de u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d 

es tá el ob ten er la Cer t ifica ción del m is m o por u n a en t ida d a cred ita da , la cu a l n os 

s irva de ba s e pa ra ob ten er ot ros cer t ifica dos de ca lida d a lim en ta r ia (IFS, BRC), qu e 

nos permita entrar en mercados europeos.  

1.2.  JUSTIFICACIÓN.  

La ela bora ción de es te p royecto res pon de a la s olicitu d qu e la Dirección de la 

empresa de Con s erva s Vegeta les t ra n s m ite a la a u tora de es te p royecto de lleva r a 

ca bo la im pla n ta ción de u n Sis tem a de Ges t ión de la Ca lida d s egú n n orm a ISO 

9001:2000. Se t ra ta de u n a decis ión es t ra tégica m ed ia n te la cu a l es ta orga n iza ción 

adquiera una posición diferenciada en el mercado.  

Com o res u lta do de es ta s olicitu d , s e p res en ta es te p royecto, don de s e expon e 

el es tu d io rea liza do, qu e s ervirá de ba s e pa ra la im pla n ta ción y pos ter ior 

certificación del Sistema de Gestión de Calidad según la norma ISO 9001:2000. 



Escuela Superior de Ingenieros Industriales de Sevilla 

 

Memoria                                                                                                     Página 4  de 4  

1.3.  ESTRUCTURA Y CONTENIDO.  

En este parte se comentará cómo está estructurado este proyecto, así como el 

contenido de las partes que lo componen.  

El proyecto se compone de cuatro bloques bien diferenciados, los cuales son: 

MEMORIA 

MANUAL DE CALIDAD 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

MANUAL DE REGLAMENTACIÓN.  

Agru pa dos en dos tom os . E l p r im er tom o s e com pon e de la m em or ia y el 

segundo tomo de los restantes manuales.  

Dentro el bloque MEMORIA hay cuatro partes diferenciadas: 

Introducción, qu e s e com pon e del objeto

 

don de p la n tea m os la s itu a ción 

in icia l de la qu e s e pa r te, a s í com o lo qu e s e p reten de con s egu ir . Ta m bién s e 

h a b la de la justificación

 

qu e m ot iva n la rea liza ción de es te p royecto fin de 

carrera, así como la estructura y contenido del mismo. 

Memoria, la cual  comienza con una introducción a los conceptos de calidad, 

s u evolu ción y requ is itos pa ra s u im pla n ta ción . Ta m bién s e com en ta n los 

p r in cip ios s obre los qu e s u s ten ta la a ctu a l n orm a de ca lida d , la s a u d itor ia s 

n eces a r ia s com o h er ra m ien ta de m ejora y m ed ición del s is tem a de ges t ión de 

calidad, a s í com o u n a des cr ipción del s ector en el qu e es tá in m ers a la 

empresa. 

Conclusiones, don de s e es ta b lece u n a p revis ión s obre la s m ejora s qu e s e 

esperan alcanzar una vez puesto en marcha el sistema. 

Bibliografía, don de s e m en cion a n la rela ción de docu m en tos , lib ros ,  
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consultados durante el desarrollo y elaboración de este proyecto.  

En el tom o de Ma n u a les , s e en cu en tra n en globa dos el Manual de Calidad, el 

Manual de proc e dim ie nt os y el Manual de re glam e nt ac ión , es decir , toda la 

documentación del Sistema de Gestión de Calidad.  
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2 . 

 
MEMORIA.

 
2 .1. INTRODUCCIÓN A LA CALIDAD  

En este apartado se desarrollarán los siguientes puntos:  

2.1 .1. Evolución histórica del concepto de calidad. 

2.1.2. Significado del término calidad. 

2.1.3. Pilares de la calidad según Crosby. 

2.1.4. Los costes de la calidad. 

2.1.5. La planificación de la calidad. 

2.1.5.1. La política de la calidad. 

2.1.5.2. Los objetivos de la calidad. 

2.1.5.3. Herramientas clave para la planificación de la calidad. 

2.1.5.3.1. El despliegue de la función de calidad (QFD). 

2.1.5.3.2. El análisis modal de fallos y efectos(AMFE).  

2.1.1. Evolución histórica del concepto de calidad.  

La historia de la humanidad está directamente ligada con la calidad desde los 

t iem pos m á s rem otos , el h om bre a l con s t ru ir s u s a rm a s , ela bora r s u s a lim en tos y 

fa b r ica r s u ves t ido obs erva la s ca ra cter ís t ica s del p rodu cto y en s egu ida p rocu ra 

mejorarlo.  

La p rá ct ica de la ver ifica ción de la ca lida d 

s e rem on ta a época s a n ter iores a l n a cim ien to de 

Cr is to. En el a ñ o 2150 A.C., la ca lida d en la 

con s t ru cción de ca s a s es ta ba regida por el Cód igo 

de Ha m m u ra b i, cu ya regla # 229 es ta b lecía qu e 

s i u n con s t ru ctor con s t ru ye u n a ca s a y n o lo 

h a ce con bu en a res is ten cia por lo qu e la ca s a s e 

der ru m ba y m a ta a los ocu pa n tes , el con s t ru ctor 

debe s er ejecu ta do .   

Los fen icios ta m bién u t iliza ba n u n p rogra m a de a cción cor rect iva pa ra 
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a s egu ra r la ca lida d , con el ob jeto de elim in a r la repet ición de er rores . Los 

in s pectores s im plem en te cor ta ba n la m a n o de la pers on a res pon s a b le de la ca lida d 

insatisfactoria.  

En los ves t igios de la s a n t igu a s cu ltu ra s ta m bién s e h a ce p res en te la ca lida d , 

ejem plo de ello s on la s p irá m ides Egipcia s , los fr is os de los tem plos gr iegos , etc. S in 

em ba rgo, la Ca lida d Tota l, com o con cep to, tu vo s u or igen en J a pón don de 

actualmente es una especie de religión que todos quieren practicar.  

En la la rga eta pa de p rodu cción a r tes a n a , cor res pon d ien te con la Eda d 

Media , toda la res pon s a b ilida d del p roces o crea t ivo, ob ten ción de m a ter ia les e 

in s u m os , p roces o p rodu ct ivo, com ercia liza ción , ges t ión econ óm ica , etc.; reca ía n 

bá s ica m en te en u n a ú n ica pers on a . E l éxito depen d ía de es ta pers on a , el a r tes a n o, 

qu e s e res pon s a b iliza ba d irecta m en te de la ca lida d del p rodu cto qu e s u m in is t ra ba 

al mercado.  

Durante esta época surgen mercados con base en el prestigio de la calidad de 

s u s p rodu ctos , s e popu la r izó la cos tu m bre de pon er les m a rca y con es ta p rá ct ica s e 

des a r rolló el in terés de m a n ten er u n a bu en a repu ta ción (la s s eda s de Da m a s co, la 

porcelana ch in a , etc.) Da do lo a r tes a n a l del p roces o, la in s pección del p rodu cto 

terminado era responsabilidad del productor que era el mismo artesano.  

Con el a dven im ien to de la era in du s t r ia l es ta s itu a ción ca m bió, el ta ller ced ió 

s u lu ga r a la fá b r ica de p rodu cción m a s iva , crece la com plejida d de los p rodu ctos y 

de la s orga n iza cion es . La s a ct ivida des de ges t ión del d is eñ o, p rodu cción y ven ta s s e 

d ivide en t re u n a s er ie de in d ividu os a la vez qu e s e va es pecia liza n do el t ra ba jo. 

Es to con lleva u n a d ilu ción de la res pon s a b ilida d de la ca lida d de los p rodu ctos 

fabricados, ya que la plural intervención hace difícil asignar responsabilidades.  

Con el des a r rollo de la cien cia y la tecn ología , la s 

orga n iza cion es s e h icieron m a yores , h a s ta llega r a l pu n to 

en qu e el p rop ieta r io le fu e im pos ib le con trola r y es ta r 

p res en te en toda s la s á rea s . A pa r t ir de a qu í, la fa lta de 

ca lida d com ien za en la s orga n iza cion es , en form a de 

cos tes de p rodu cto, cos tes de m a n ten im ien to, pérd ida s 
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por tiempos improductivos, etc.  

La a pa r ición , a lo la rgo del s iglo XX, de p rodu ctos n u evos con a lto n ivel de 

peligros ida d , y la p reocu pa ción de la s ocieda d y de los gob iern os por con trola r la 

fa b r ica ción y com ercia liza ción de es tos p rodu ctos , da lu ga r a la p rolifera ción de 

n orm a s de s egu r ida d y, de form a com plem en ta r ia , el in crem en to de la im por ta n cia 

de las organizaciones de la función calidad.  

En es tos ca s os , la im por ta n cia de la fu n ción de ca lida d ra d ica en qu e la 

p rodu cción de p rodu ctos defectu os os , n o s olo per ju d ica a los in teres es de la 

organización , s in o a la s ocieda d en s u con ju n to. Es el ca s o, de la s in du s t r ia s 

farmacéuticas, de las industrias nucleares, etc.  

Com o con s ecu en cia de todo es to s e h a p rodu cido u n a p rogres iva a da p ta ción 

de la s em pres a s , des a r rolla n do m odelos de ges t ión de la ca lida d ca da vez m á s 

avanzados y sofisticados.  

A p r in cip ios del s iglo XX, a pa rece la in s pección y ver ifica ción com o m edio 

pa ra detecta r er rores en los p rodu ctos fa b r ica dos en s er ie (con trol de fa b r ica ción ), y 

con ello, comienzan a surgir elementos independientes dentro de las organizaciones, 

llamados Departamentos de Control de Calidad.  

A fin a l de la déca da de 1930 , y s obre todo a ra íz de la 2 ª Gu erra Mu n dia l, s e 

com ien za n a im pla n ta r n u eva s técn ica s de con trol de ca lida d , y s e a p lica en el 

ca m po de la ca lida d el des a r rollo m a tem á t ico de la es ta d ís t ica , con la a pa r ición de 

Ta b la s de Mu es t reo (Rom in g y Dodge), Grá ficos de Con trol (Sh ewh a r t ), etc. Es la 

etapa del control estadístico de la calidad.  

Sobre 1950 , la s orga n iza cion es com ien za n a cen tra r s u s ob jet ivos , n o en la 

detección de los er rores , s in o en la p reven ción de er rores . E l ca m po de a cción de los 

p roces os de ca lida d s e ext ien de a los cen tros de d is eñ o, a la s a ct ivida des de es tu d io 

y p repa ra ción de p roces os p rodu ct ivos , m a qu in a r ia , u t illa je, in s t ru cción del 

personal, gestión de compras, etc. Es la era de la Fiabilidad.  

A pa r t ir de los a ñ os 1960 , s e des a r rolla n dos cor r ien tes d iferen tes de 
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tratamiento de la calidad en las organizaciones:  

En EE.UU. las empresas se centran en desarrollar y perfeccionar las técnicas 

de a s egu ra m ien to de la ca lida d . Su técn ica s e s in tet iza ba en el s igu ien te 

eslogan Alta p rodu ct ivida d y cero defectos .  

En J a pón , com o con s ecu en cia de los es tu d ios de es pecia lis ta s a m er ica n os 

Dem in g y J u ra n , y de ja pon es es com o Is h ika wa , y s obre todo gra cia s a la 

a pu es ta por la ca lida d de la s orga n iza cion es ja pon es a s , s e des a r rolla a gra n 

es ca la n u evos en foqu es de la ca lida d , en los qu e s e poten cia el fa ctor 

h u m a n o com o elem en to es en cia l pa ra la m ejora en la s orga n iza cion es , da n do 

lu ga r a a por ta cion es in n ova dora s en el ca m po de ca lida d com o s on los 

círcu los de ca lida d , la s ca m pa ñ a s de cero defectos , s is tem a J u s t In Tim e, la 

m etodología de la s 5 S , etc.  

Es te per iodo, cor res pon d ien te con los a ñ os s es en ta y s eten ta , s e h a 

denominado la era del Aseguramiento de la Calidad.  

La Ca lida d Tota l es el es ta d io m á s evolu cion a do den tro de la s s u ces iva s 

t ra n s form a cion es qu e h a s u fr ido el térm in o Ca lida d a lo la rgo del t iem po. En u n 

p r im er m om en to s e h a b la de Con trol de Ca lida d , p r im era eta pa en la ges t ión de la 

Ca lida d qu e s e ba s a en técn ica s de in s pección a p lica da s a la Produ cción . 

Pos ter iorm en te n a ce el As egu ra m ien to de la Ca lida d , fa s e qu e pers igu e ga ra n t iza r 

un nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente se 

llega a lo qu e h oy en d ía s e con oce com o Ca lida d Tota l, u n s is tem a de ges t ión 

em pres a r ia l ín t im a m en te rela cion a do con el con cep to de Mejora Con t in u a y qu e 

in clu ye la s dos fa s es a n ter iores . Los p r in cip ios fu n da m en ta les de es te s is tem a de 

gestión son los siguientes:  

Consecución de la p len a s a t is fa cción de la s n eces ida des y expecta t iva s 

del cliente (interno y externo). 

Des a r rollo de u n p roces o de m ejora con t in u a en toda s la s a ct ivida des 

y p roces os lleva dos a ca bo en la em pres a (im pla n ta r la m ejora 

continua tiene un principio pero no un fin). 
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Tota l com prom is o de la Dirección y u n lidera zgo a ct ivo de todo el 

equipo directivo. 

Pa r t icipa ción de todos los m iem bros de la orga n iza ción y fom en to del 

trabajo en equipo hacia una Gestión de Calidad Total. 

In volu cra r a l p roveedor en el s is tem a de Ca lida d Tota l de la em pres a , 

da do el fu n da m en ta l pa pel de és te en la con s ecu ción de la Ca lida d en 

la empresa. 

Iden t ifica ción y Ges t ión de los Proces os Cla ve de la orga n iza ción , 

s u pera n do la s ba r rera s depa r ta m en ta les y es t ru ctu ra les qu e es con den 

dichos procesos. 

Tom a de decis ion es de ges t ión ba s a da en da tos y h ech os ob jet ivos 

s obre ges t ión ba s a da en la in tu ición . Dom in io del m a n ejo de la 

información.    

La filos ofía de la Ca lida d Tota l p roporcion a u n a con cepción globa l qu e 

fom en ta la Mejora Con t in u a en la orga n iza ción y h a ce qu e s e in volu cren todos s u s 

miembros, centrándose en la satisfacción tanto del cliente interno como del externo. 

Podemos definir esta filosofía del siguiente modo:  

1) Gestión (el cuerpo directivo está totalmente comprometido) 

2) De la Calidad (los requerimientos del cliente son comprendidos y asumidos 

exactamente). 

Costos

 

Precios

 

Productividad

 

Cliente

 

Trazabilidad

 

Calidad
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3 ) Tota l (todo m iem bro de la orga n iza ción es tá in volu cra do, in clu s o el clien te 

y el proveedor, cuando esto sea posible).  

E l con cep to de Ca lida d Tota l, ju n to con ot ros dos con cep tos m odern os de la 

a dm in is t ra ción : el ju s to a t iem po y el m a n ten im ien to p rodu ct ivo tota l, in t rodu cidos 

por los japoneses en el mundo occidental, (pero de padres occidentales: W. Edwards 

Demin g y J os eph J u ra n ), s on es t rategia s decis iva s en la ges t ión m odern a geren cia l 

pa ra h a cer fren te a la in cer t idu m bre, a l r ies go del en torn o, y a la ca da vez m á s 

madura competencia.   

Actu a lm en te, n os en con tra m os en u n m om en to de exp los ión de 

organizaciones de consumidores exigiendo productos de calidad contrastada.  

Se h a des a r rolla do la Norm a liza ción , con ca rá cter in tern a cion a l, de los 

s is tem a s de ca lida d , y la u t iliza ción de es tos (s obre todo los ba s a dos en la s n orm a s 

ISO 9000) pa ra ga ra n t iza r la ca lida d de los p rodu ctos qu e con cu rren en los 

distintos mercados.  

Es el ca s o de la UE, qu e fom en ta la im pla n ta ción de es te t ipo de s is tem a de 

ges t ión de ca lida d , pa ra im pu ls a r y fa cilita r el lib re com ercio en los pa ís es 

miembros.  

Es ta rá p ida d ifu s ión de la s n orm a s ISO 9000 en Eu ropa , h a gen era do u n 

in terés in u s ita do a n ivel m u n d ia l, des a ta do por el m iedo qu e t ien e la com u n ida d 

in tern a cion a l a la ed ifica ción de u n a for ta leza eu ropea , cu yo m erca do ú n ico s ea 

impenetrable para las compañías foráneas.  

Todo es to h a p rovoca do u n a exp los ión a n ivel m u n d ia l, en el n ú m ero de 

in du s t r ia s qu e h a n op ta do por la cer t ifica ción de s u s s is tem a s de ca lida d con form e 

a ISO 9000.  

Nos en con tra m os , en el com ien zo de la era de la ges t ión de la Ca lida d Tota l, 

fu n da m en ta da en el s opor te y en el com prom is o con la ca lida d , de la d irección de 

las empresas.   
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2.1.2. Significado del término calidad.  

Exis ten n u m eros a s defin icion es m odern a s del con cep to de ca lida d , s in 

em ba rgo, n os qu eda m os con dos defin icion es prácticas y es pecia lm en te 

interesantes:  

UN PRODUCTO  O SERVICIO ES DE CALIDAD CUANDO SATISFACE LAS 

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL USUARIO. (Vela s co Sá n ch ez, 

1997/16).  

LA CALIDAD ES EL GRADO EN EL QUE UN CONJ UNTO DE 

CARACTERÍSTICAS INHERENTES CUMPLE CON LAS NECESIDADES Y 

EXPECTATIVAS ESTABLECIDAS (UNE-EN-ISO 9000 :2000 .Sis tem a s de 

gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario).  

               EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD       

Antigüedad: Tumba de Thebas, código Hammurabi, supervisores fenicios, artesanos en 
la Edad Media, etc. 

Años 30: Control estadístico de la calidad 

Años 40 y 50: Era de la fiabilidad 

Años 60 y 70: Era del aseguramiento de la calidad 

 

Actualidad: Era de la Gestión de la Calidad Total
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2.1.3. Pilares de la calidad según Crosby.  

En la a ctu a lida d cu a t ro s on los p ila res de la ca lida d recon ocidos 

ampliamente (Crosby, 1979/ 47):              

2.1.4 Los costes de la calidad.  

Con la fin a lida d de a lca n za r la s a t is fa cción del clien te, cu a lqu ier em pres a 

efectú a a lo la rgo de s u s p roces os y s is tem a s u n a s er ie de opera cion es or ien ta da s a 

con s egu ir qu e los p rodu ctos y/ o s ervicios qu e p res ta a s u s clien tes s ea n de ca lida d , 

entendien do es ta ca lida d com o a p t itu d pa ra s a t is fa cer la s n eces ida des y 

expectativas de cada cliente.  

Es ta s opera cion es va n , des de p roces os ta n s im ples , com o con troles de 

ca lida d ba s a dos s im plem en te en pu rga r los p rodu ctos qu e s a len defectu os os de u n 

p roces o p rodu ct ivo, h a s ta a ct ivida des p reven t iva s m á s com pleja s y ela bora da s , 

como la implantación y mantenimiento de un sistema de gestión de la calidad.  

La im pla n ta ción de u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d com o el qu e s e 

m odeliza en la s n orm a s ISO 9001 :2000 , in corpora en la orga n iza ción u n a s 

a ct ivida des p reven t iva s de con s ecu ción de la ca lida d , cu yo cos to debe s er vis to por 

la orga n iza ción com o u n a in vers ión , pu es a la rgo p la zo t ien e el efecto de redu cir los 

costos globales. 

1. La calidad se alcanza cumpliendo con los requisitos. Para conseguir esto, los 
directivos tienen que establecer claramente, los requisitos que deben cumplir en sus 
operaciones los trabajadores que directamente realizan el producto, suministrar los 
medios necesarios, y por ultimo, estimular y ayudar al personal a dar cumplimiento a 
esos requisitos.  

2. Para lograr la calidad hay que ir más allá de la verificación, hay

 

que aplicar la 
prevención.  

3. Para lograr la calidad hay que buscar la ausencia de errores, garantizando que las 
cosas se hacen bien a la primera.  

4. Los avances en la calidad pueden ser medidos, analizando la evolución de los 
costes de calidad y los costes de no-calidad.
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La a s ocia ción a m er ica n a pa ra el con trol de la ca lida d (ASQC) h a ela bora do 

una división de los costos de la calidad en cuatro apartados (Senlle, 1994/ 127):  

a) Cos t e s de pre ve nc ión: Corres pon de con los cos tos en los qu e 

la orga n iza ción in cu rre pa ra p reven ir qu e a pa rezca n er rores en los 

procesos , p rodu ctos o s ervicios , p reten d ién dos e a lca n za r m ed ia n te 

es ta s in vers ion es la s itu a ción idea l, en la qu e la s cos a s , den tro de la 

organización, se hagan bien a la primera.    

Den tro de es te gru po de cos tes es tá n los der iva dos de p roces os 

de p la n ifica ción de la ca lida d , form a ción , im pla n ta ción de s is tem a s de 

gestión de la calidad, etc.  

b) Costes de evaluación: Corresponde con los costes en los que la 

orga n iza ción in cu rre a la h ora de ver ifica r la ca lida d de s u s p rodu ctos , 

p roces os o s ervicios , con el fin de detectar errores y focos de mejora en 

base a la situación actual, tomando las medidas oportunas.    

Es ta s opera cion es , t ien en , por ta n to, la fin a lida d de m ed ir la 

con form ida d de los p roces os , p rodu ctos y s ervicios qu e la orga n iza ción 

suministra a sus clientes.    

Den tro de es te gru po de cos tes , s e in clu yen los cos tes der iva dos 

de in s peccion es de p roces o, in s peccion es de a p rovis ion a m ien to, 

in s peccion es del p rodu cto fin a l, la s a u d itor ia s de la ca lida d , d ivers os 

ensayos, etc.  

c) Cos t e s por de fe c t os in t e rnos : Corres pon de con los cos tes en 

los qu e la orga n iza ción in cu rre deb ido a la a pa r ición de er rores en s u s 

procesos, productos y servicios.    

Son los cos tes de p reproces a do, des ech o o recla s ifica do de 

p rodu ctos y p roces os defectu os os , en ta n to qu e n o da n la con formidad 

deseada con los requisitos de calidad especificados. 
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En fu n ción de la in vers ión qu e la orga n iza ción h a ya h ech o en 

p reven ción y en eva lu a ción de la ca lida d , s e a lca n za rá u n determ in a do 

n ivel en los cos tos a s ocia dos a los er rores du ra n te el p roces o 

productivo.  

d) Cos t e s por de fe c t os e x t e rnos : Corres pon de con los cos tes en 

los qu e la orga n iza ción in cu rre deb ido a la detección por pa r te del 

clien te de er rores en los p rodu ctos o s ervicios , in cu m plien do los 

requisitos por él especificados.    

Den tro de es te gru po de cos tes , in clu im os los cos tes de t ipo 

d irecto, com o los cos tes a s ocia dos a la s devolu cion es , 

in dem n iza cion es , repa ra cion es , etc. Pero ta m bién , den tro de es te 

gru po, exis ten ot ros de t ipo in d irecto, y en cier to m odo in ta n gib les , 

cor res pon d ien tes a los cos tes de opor tu n ida d qu e podem os a s ign a r a  

las pérd ida s de ven ta s y clien tes , com o con s ecu en cia de la perd ida de 

p res t igio de la orga n iza ción a s ocia da a la a pa r ición repet it iva de 

errores a la vista del cliente.  

En p r in cip io, cu a n to m á s lejos s e en cu en tra u n a orga n iza ción de des a r rolla r 

p rodu ctos o s ervicios 100 % con form es con los requ is itos y n eces ida des del clien te, 

m á s ren ta b ilida d s e ob ten drá a l in ver t ir en cos tes p reven t ivos y de eva lu a ción de 

la ca lida d , a l in du cirs e a pa r t ir de es ta s in vers ion es u n a im por ta n te redu cción de 

los costes por defectos internos y externos (Velasco Sánchez, 1997/ 20).           

 

Costes por 
unidad de 

producto buena

 

Costes Total de 
la Calidad 

Costes de 
fallo 

Costes de verificación 
más prevención 
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No deben con fu n d irs e los con cep tos de ca lida d y per feccion is m o. Es te u lt im o, 

es ta m á s b ien a s ocia do a la ela bora ción de p rodu ctos y s ervicios exces iva m en te 

perfectos, y, por tanto, excesivamente costosos.  

E l cos te a s ocia do a a lca n za r es te per feccion is m o exces ivo en el p rodu cto o 

s ervicio, rep res en ta u n des p ilfa r ro, ya qu e s on cos tes qu e n o a por ta n va lor des de 

el punto de vista del cliente.  

E l con cep to de des p ilfa r ro debe ten ers e m u y en cu en ta a la h ora de a n a liza r 

los costes de la calidad de una organización.  

Debem os ca ta loga r com o des p ilfa r ro, todo a qu el cos te qu e n o a por te va lor a l 

producto o servicio, ni a la organización (Cela Trulock, 1996/ 35):  

Des p ilfa r ros s is tem á t icos : cu ya a pa r ición s e debe a deficien cia s en los 

p roces os y s is tem a s de la orga n iza ción , com o con s ecu en cia n orm a lm en te, de 

la a p lica ción de p roced im ien tos in a decu a dos . Lo qu e elim in a rem os 

corrigiendo el procedimiento de trabajo.  

Des p ilfa r ros a cciden ta les : cu ya a pa r ición s e debe a a ctu a cion es in d ividu a les 

de la s pers on a s . (Ej.: lu z qu e s e deja en cen d ida va r ia s h ora s en u n a s a la 

des ocu pa da ). Los elim in a rem os en los t ra ba ja dores la volu n ta d de 

erradicarlos.     

2.1.5 La planificación de la calidad.  

Segú n la n orm a de voca bu la r io UNE-EN-ISO 9000-2000 , la p la n ifica ción de 

la ca lida d es la pa r te de la ges t ión de la ca lida d , en foca da a l es ta b lecim ien to de los 

ob jet ivos de la ca lida d , y a la es pecifica ción de los p roces os opera t ivos n eces a r ios , y 

de los recursos relacionados para cumplir estos objetivos.  

Calidad de conformidad,  %

 
0

 
100
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La planificación de la calidad consta de dos etapas esenciales:  

Definición de la política de calidad y de los objetivos de la calidad.  

Determ in a ción de la s ecu en cia de a ccion es n eces a r ia s pa ra qu e s e a lca n cen 

los objetivos fijados.  

Así, una definición de objetivo de calidad fundamental en la empresa, es el de 

fa br ica r p rodu ctos o p res ta r s ervicios qu e s a t is fa ga n la s n eces ida des y expecta t iva s 

de los clientes.  

Pa ra cu m plir es te ob jet ivo, la em pres a t ien e qu e des a r rolla r d iferen tes 

actividades de planificación (Velasco Sánchez,1997/ 40):  

Identificar los clientes objetivo.  

Des cu br ir cu a les s on s u s n eces ida des y expecta t iva s res pecto a l t ipo de 

producto o servicio que nosotros podemos suministrarle.  

Des a r rolla r , a pa r t ir de es ta s n eces ida des , u n p roces o p rodu ct ivo, qu e m e 

perm ita fa b r ica r u n p rodu cto qu e s a t is fa ga lo m ejor pos ib le es ta s 

necesidades, al menor coste posible.  

Norm a lm en te la p la n ifica ción del p roces o p rodu ct ivo s e h a ce en va r ia s 

etapas:  

1) Traducir las necesidades detectadas en especificaciones de diseño.  

2) Traducir estas especificaciones de diseño en especificaciones de piezas.  

3) Traducir estas especificaciones de piezas en requisitos de fabricación.  

4) Traducir estos requisitos de fabricación en requisitos de producción.  

Un a vez detecta do el p roces o p rodu ct ivo, s e podrá n s egu ir des a r rolla n do 
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a ct ivida des qu e perm ita n op t im iza r el p roces o, de form a qu e s e con s iga u n a m ejor 

satisfacción de las necesidades del cliente y una reducción de costes de producción.  

2.1.5.1. La política de la calidad.  

Segú n la n orm a de voca bu la r io UNE-EN-ISO 9000 :2000 , la polít ica de la 

ca lida d cor res pon de con la s in ten cion es globa les , y la or ien ta ción de u n a 

organización relativas a la calidad, tal como se expresan por la alta dirección.  

Gen era lm en te, la s d irect r ices de la polít ica de ca lida d , s on coh eren tes con la 

polít ica globa l de la orga n iza ción , y p roporcion a n u n m a rco de referen cia pa ra el 

establecimiento de los objetivos de la calidad.  

La polít ica de ca lida d t ien e com o fin a lida d gu ia r la s a ccion es y decis ion es de 

la orga n iza ción rela cion a dos con la ca lida d , es ta b lecien do con d icion es de con torn o, 

pa ra qu e la s a ccion es y decis ion es s e en ca u cen por u n ca m in o con creto, qu e n os 

permita alcanzar los objetivos globales de la organización.  

Se t ra ta gen era lm en te, de u n a es pecie de m a n ifies to form a l, firm a do por la 

d irección , cu ya fin a lida d u lt im a , es h a cer con s ta r de form a es cr ita , la a ct itu d qu e 

adopta la organización ante la calidad.  

La s p regu n ta s fu n da m en ta les qu e deben en con tra r res pu es ta en la polít ica 

de la calidad son las siguientes (Badia Jiménez, 1998/ 183):  

¿Cuál es el mercado objetivo?.  

¿Qu é ob jet ivos gen era les , s in cu a n t ifica r , qu iere a lca n za r la orga n iza ción , en 

lo relativo a la calidad?.  

¿Qué sistema de calidad han implantado para ello?  

¿Cómo se implica la empresa en cada nivel en estos objetivos?  

¿Qué cualidades distinguen a la organización? 
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¿En qu e s e d iferen cia el p rodu cto / s ervicio de la orga n iza ción del de la 

competencia?  

¿Qué aspectos de la calidad se quiere potenciar a medio plazo?  

2.1.5.1. Los objetivos de la calidad.  

Segú n la n orm a de voca bu la r io UNE-EN-ISO 9000 :2000 , u n ob jet ivo de la 

calidad es algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.  

Los ob jet ivos de la ca lida d , a d iferen cia de la polít ica de la ca lida d de la qu e 

surgen, son mucho más concretos, y deben de lograrse en un tiempo determinado.  

La s polít ica s de ca lida d perm a n ecen en vigor h a s ta qu e s e ca m bia n , m ien tra s 

qu e los ob jet ivos de la ca lida d perm a n ecen en vigor h a s ta qu e s e con s igu en , o 

expira el tiempo de consecución asignado.  

Las orga n iza cion es es ta b lecen d ivers os ob jet ivos de ca lida d , depen d ien do de 

s u s pa r t icu la r ida des , pero en gen era l podem os a gru pa r los ob jet ivos de ca lida d en 

cinco grupos:  

Ob jet ivos rela cion a dos con el fu n cion a m ien to del n egocio, s itu a ción de la 

organización dentro del mercado, relación con competidores, etc.  

Ob jet ivos rela cion a dos con la s ca ra cter ís t ica s del p rodu cto, y s u ca pa cida d 

pa ra s a t is facer la s n eces ida des del clien te, m ejor de lo qu e h a ce los 

productos de la competencia.  

Ob jet ivos rela cion a dos con la s ca ra cter ís t ica s de los p roces os , com o s on la 

eficiencia, y eficacia, la capacidad, etc.  

Ob jet ivos rela cion a dos con la s ca ra cter ís t ica s orga n iza t iva s , com o el 

ambiente de trabajo, el liderazgo, la eficiencia, etc.  
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Ob jet ivos rela cion a dos con la s ca ra cter ís t ica s de los recu rs os h u m a n os de la 

orga n iza ción , com o h a b ilida des , m ot iva ción , a p t itu des , des a r rollo 

profesional, etc.   

2.1.5.3. Herramientas clave para la planificación de la calidad.  

En la bibliografía sobre calidad, existen una gran diversidad de herramientas, 

qu e la orga n iza ción pu ede u t iliza r pa ra el des a r rollo de la s a ct ivida des de  

planificación de la calidad.  

De en tra ella s , des ta ca rem os y expon drem os a qu í, dos técn ica s a m plia m en te 

difundidas y de demostrada eficacia. Se trata de las herramientas QFD y AMFE.  

2.1.5.3.1. El despliegue de la función de calidad (QFD):  

A la h ora de p la n ifica r los p roces os p rodu ct ivos , qu e perm ita n fa b r ica r u n 

p rodu cto qu e s a t is fa ga , de la m ejor form a pos ib le, la s n eces ida des iden t ifica da s en 

el clien te ob jet ivo, y a l m en or cos to pos ib le; h em os vis to qu e el p roces o de 

planificación del proceso pasa por cuatro etapas:  

Etapa 1 Traducir las necesidades detectadas en las especificaciones de diseño 

Etapa 2 Traducir estas especificaciones de diseño en especificaciones de productos 

Etapa 3 Traducir estas especificaciones de  productos en requisitos de fabricación 

Etapa 4 Traducir estos requisitos de fabricación en requisitos de producción 

 

La h erra m ien ta den om in a da QFD es u n p roced im ien to de a ctu a ción 

s is tem á t ico, qu e s e a p lica en cu a t ro pa s os cor res pon d ien tes con es ta s cu a t ro 

eta pa s , es ta b lecien do la s rela cion es de ca da eta pa en form a de m a tr iz rela cion a l, 

qu e perm ite s eleccion a r los a s pectos cr ít icos de ca da pa s o (Vela s co Sá n ch ez, 1997 / 

40).  

2.1.5.3.2. El análisis modal de fallos y efectos (AMFE):  

E l AMFE s e u t iliza ta n to pa ra la p reven ción de fa llos en el d is eñ o del 

producto, como en la planificación del proceso  (Velasco Sánchez, 1997/ 45). 
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Es ta h er ra m ien ta s e s u ele u t iliza r ju n to con la h er ra m ien ta QFD, a m odo de 

ver ifica ción de la a decu a ción de la s elección de requ is itos y es pecifica cion es , qu e s e 

determinan en las fases de QFD.  

El AMFE de d is eñ o, es u t iliza do por los in gen ieros de p rodu ctos , com o m edio 

pa ra a s egu ra r qu e s e h a n ten ido en cu en ta y h a n s ido t ra ta dos , los m odos de fa llo 

potencial de un producto, y sus causas correspondientes.  

E l AMFE de p roces o, es u t iliza do por los in gen ieros de fa b r ica ción , pa ra 

iden t ifica r m odos de fa llos poten cia les de p roces os rela cion a dos con el p rodu cto, 

eva lu a n do los efectos poten cia les de es os fa llos pa ra el clien te, e iden t ifica n do la s 

ca u s a s poten cia les . A pa r t ir de es ta in form a ción , s e determ in a n con troles , con el fin 

de reducir la ocurrencia, o detectar condiciones de fallo.  

Es ta h er ra m ien ta requ iere, pa ra s u u t iliza ción a decu a da , qu e el in gen iero 

qu e la a p liqu e, ten ga u n con ocim ien to p rofu n do de los p rodu ctos (pa ra el AMFE de 

diseño) y de los procesos (para el AMFE de proceso).  

2.2 . NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN.  

En este punto se desarrollarán los siguientes puntos:   

2.2.1. Introducción.   

2.2.2. Sistema Integrado de Calidad Industrial.   

2.2.3. AENOR.   

2.2.4. La Normalización.   

2.2.5. La Certificación del SGC.  

2.2.1. Introducción 

 

En el m erca do in tern a cion a l s e com pite en ca lida d , por ello, la s em pres a s 

expor ta dora s t ien en qu e a da p ta rs e a la s regla s de ju ego com u n ita r ia s y a p lica r la 

regla m en ta ción técn ica per t in en te pa ra fa b r ica r s u s p rodu ctos con la máxima 

calidad y seguridad. 

 

Los cer t ifica dos qu e a cred ita n la ca lida d y s egu r ida d de u n p rodu cto 

con s t itu yen h oy en d ía , en la s t ra n s a ccion es in tern a cion a les , u n a exigen cia del 
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com pra dor . Los cer t ifica dos em it idos por el p rop io fa b r ica n te n o t ien en el m ismo 

va lor pa ra el com pra dor qu e los exped idos por u n orga n is m o de cer t ifica ción 

acreditado oficialmente. 

 
Es tos orga n is m os a jen os a la em pres a cer t ifica n la ca lida d de los p rodu ctos 

después de someter a un examen riguroso su proceso de fabricación. 

 

Cuando el orga n is m o es es ta ta l y a ctú a en fu n ción de u n a regla m en ta ción 

técn ica ob liga tor ia , s e den om in a h om ologa ción . As í pu es , m ien tra s qu e la 

cer t ifica ción es u n a con d ición im pu es ta a l fa b r ica n te por el com pra dor , la 

homologación es un requisito legal necesario para poder exportar un producto. 

 

Motivos de s egu r ida d , s a n ida d y p rotección del m ed io a m bien te s on los qu e 

m u even a la a dm in is t ra ción en el á m bito del fom en to oficia l de la s expor ta cion es , a 

exigir y con trola r la ca lida d del p rodu cto a expor ta r , es ta b lecien do la s 

características técnicas adecuadas. 

 

Hoy en d ía s e evolu cion a h a cia u n s is tem a en el qu e des a pa rezca la 

homologación obligatoria y se sustituya por la certificación voluntaria. 

 

En Es pa ñ a , el orga n is m o pú b lico qu e s e en ca rga de la h om ologa ción de 

productos es el Ministerio de Industria y Energía. 

2.2.2. Sistema Integrado de Calidad Industrial 

 

El Sistema Integrado de Calidad Industrial (SICI) crea y coordina un conjunto 

de a ctu a cion es , rea liza da s por orga n is m os técn icos a jen os a la em pres a , tendentes 

a mejorar la calidad industrial de sus procesos de producción. 

 

El ob jet ivo del SICI es crea r pa ra Es pa ñ a u n a in fra es t ru ctu ra técn ica , de 

fom en to a la polít ica de ca lida d y con s olida r la en los ca m pos de n orm a liza ción , 

certificación y ensayo. 

 

Entre sus fines el SICI contempla el desarrollo de: 

La actividad de normalización y certificación.

  

El m on opolio de es ta s a ct ivida des lo deten ta la As ocia ción Es pa ñ ola de 

Normalización y Certificación (AENOR). 

La metrología, ensayo y calibración.
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Pa ra a ctu a r s obre es ta s m a ter ia s exis te la Red Es pa ñ ola de La bora tor ios de 

Ensayos (RELE) y el Sistema de Calificación Industrial (SCI). 

La inspección y control.

  
Pa ra ello s e crea ron la s en t ida des cola bora dora s de la Adm in is t ra ción (ECAS) 

que pasaron a denominarse Entidades de Inspección y Control Reglamentario de las 

Administraciones (ENICRES). 

La reglamentación técnica para ciertos sectores industriales.

   

2.2.3. AENOR 

 

AENOR es u n a en t ida d de ca rá cter p r iva do, s in á n im o de lu cro y de á m bito 

n a cion a l qu e goza de pers on a lida d ju r íd ica p rop ia y de p len a ca pa cida d de obra r 

para el cumplimiento de sus funciones. 

Las funciones de AENOR son las siguientes: 

La recop ila ción de la s ca ra cter ís t ica s y es pecifica cion es qu e deben cu m plir 

los b ien es y s ervicios p rodu cidos por los d is t in tos s ectores y qu e es tén 

con ten idos en n orm a s , regla m en tos , in s t ru ccion es técn ica s com plem en ta r ia s 

u ot ro t ipo de docu m en to, a fin de efectu a r el cor res pon d ien te es tu d io con 

ob jetos de s u even tu a l refu n d ición , perm a n en te a ctu a liza ción y a decu a ción a 

las necesidades de la sociedad en cada momento. 

La coord in a ción de los t ra ba jos de n orm a liza ción y la ela bora ción de n orm a s , 

a s í com o la a rm on iza ción de és ta s con la s n orm a s y recom en da cion es 

internacionalmente reconocidas. 

La p rom oción de d ivers a s m oda lida des de cer t ifica ción de b ien es y s ervicios , 

gestionando y estableciendo su propio sistema de certificación. 

La formación técnica en materia de normalización y certificación. 

La coopera ción en toda s a qu ella s m ed ida s des t in a da s a fa cilita r la a p lica ción 

de la n orm a liza ción y cer t ifica ción de u n a form a gen era l, fom en ta n do s u 

des a r rollo en Es pa ñ a y de es ta m a n era a u m en ta n do la ca lida d de cier tos 
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p rodu ctos y m ejora n do la com pet it ivida d . As im is m o defen der los in teres es de 

los consumidores garantizando la calidad de los productos. 

La cola bora ción con la Adm in is t ra ción con el fin de logra r la m a yor 

implantación posible de la normalización y certificación. 

El fom en to de la pa r t icipa ción es pa ñ ola en los orga n is m os in tern a cion a les de 

la normalización y certificación. 

 

En defin it iva la a ct ivida d des a r rolla da por AENOR t ien e dos ca m pos de 

acción: 

La creación y preparación de una infraestructura técnica. 

La certificación de productos. 

 

Es tos dos ca m pos t ien en com o ob jet ivo fin a l, fom en ta r la ca lida d in du s t r ia l 

de nuestros productos y exigir esa misma calidad a los productos extranjeros. 

 

Para cumplir sus fines AENOR realiza las siguientes actividades: 

Prom over la rea gru pa ción de los orga n is m os qu e s e ocu pa n de la 

n orm a liza ción y cer t ifica ción en Es pa ñ a y rep res en ta r a los m is m os , a n te los 

organismos públicos. 

Coord in a r los t ra ba jos de n orm a liza ción y cer t ifica ción por s ectores de 

actividades, para logra la armonización de sus resultados. 

Organizar y gestionar centros de documentación en materia de normalización 

y certificación. 

Facilitar asistencia técnica en materias propias de sus fines. 

 

Pu eden per ten ecer a la As ocia ción toda s la s en t ida des fís ica s y ju r íd ica s , 

públicas o privadas que estén interesadas en el desarrollo de la normalización, de la 

certificación, así como del control de calidad de productos y servicios de mercado. 

ÓRGANOS.

  

Los órganos de gobierno y miembros de AENOR son: 

La As a m blea Gen era l: órga n o s u prem o de gob iern o de AENOR, form a do por 

todos sus miembros. 
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La J u n ta Direct iva : órga n o de gob iern o de AENOR en ca rga do de pon er en 

práctica la política de actuación de la Asamblea. 

El Comité Ejecutivo: órgano de gobierno y dirección de AENOR con facultades 

delegadas por la Junta Directiva a la que está subordinado. 

La Com is ión de Norm a liza ción : órga n o res pon s a b le de la orga n iza ción y 

p la n ifica ción de la s la bores de n orm a liza ción en com en da da s a los Com ités 

Técnicos. 

La Com is ión de Cer t ifica ción : órga n o res pon s a b le del con trol de los t ra ba jos 

de certificación y de la coordinación de los Comités Técnicos de Certificación. 

Los Com ités Técn icos de Norm a liza ción (CTN): cu ya fu n ción es el des a r rollo 

de los trabajos de normalización 

Los Com ités Técn icos de Cer t ifica ción (CTC): cu ya fu n ción es el des a r rollo de 

los reglamentos y normativas particulares de certificación. 

2.2.4 La Normalización. 

 

La n orm a liza ción es u n a cu erdo recogido en u n docu m en to técn ico m ed ia n te 

el cu a l fa b r ica n tes , con s u m idores , u s u a r ios y Adm in is t ra ción es t ipu la n la s 

características técnicas que deberá reunir un producto o servicio. 

 

La n orm a liza ción s e defin e por ISO (In tern a cion a l Orga n iza t ion for 

Sta n da rd iza t ion ) com o: La es pecifica ción técn ica , a cces ib le a l pú b lico, es ta b lecida 

con la coopera ción y el con s en s o o la a p roba ción gen era l de toda s la s pa r tes 

in teres a da s , ba s a do en los res u lta dos con ju n tos de la cien cia , la tecn ología y la 

exper ien cia , qu e t ien e por ob jeto el ben eficio óp t im o de la com u n ida d y qu e h a s ido 

aprobado por un organismo cualificado a nivel nacional, regional o internacional. 

FINALIDADES.

  

Los objetivos buscados con la normalización son: 

La unificación, simplificación y control de productos y procesos. 

La defen s a de los in teres es de toda s la s pa r tes in volu cra da s en la p rodu cción 

o consumo de un bien o servicio. 

La consecución de ventajas económicas para el productor y el consumidor. 
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El fomento de la seguridad, la salud y la protección a la vida. 

La eliminación de las barreras comerciales. 

VENTAJAS.

  
La importancia de la normalización radica en que al determinar los niveles de 

ca lida d y s egu r ida d qu e debe ten er u n p rodu cto, b ien o s ervicio, s e con vier te en la 

fórm u la a p rop ia da pa ra con s egu ir t ra n s pa ren cia en el m erca do, lo cu a l es 

primordial a la hora de competir. 

 

Las normas ofrecen ventajas: 

Para los fabricantes: 

o Disminuyen la variedad de productos. 

o Reducen los stocks y los costes de producción. 

o Ayudan a la eliminación de las barreras técnicas al comercio. 

o Mejoran la gestión y el diseño de los productos. 

Para los consumidores o usuarios: 

o Ma rca n los n iveles de ca lida d y s egu r ida d de los p rodu ctos qu e 

adquieren. 

o Informan sobre las prestaciones y características del producto. 

o Agilizan el procesamiento de los pedidos y las compras. 

o Informan sobre el embalaje y el etiquetado. 

Para la administración: 

o Perm iten d is pon er de u n a rela ción de docu m en tos técn icos qu e fa cilita 

la legis la ción con regen cia a n orm a s , en la m ed ida qu e recogen la s 

últimas directivas comunitarias. 

o Dis fru ta de la s ven ta ja s de la s ven ta ja s ofrecida s por la s n orm a s en s u 

calidad de gran consumidor. 

CAMPO DE APLICACIÓN.
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El ca m po de a p lica ción de la n orm a liza ción es ta n a m plio com o la d ivers ida d 

de los productos y servicios existentes: 

Ma ter ia les : pa pel, a cero, p lá s t ico, fib ra s text iles , cerá m ica , h orm igón

 
Elem en tos y p rodu ctos : torn illos , h er ra m ien ta s , pu er ta s y ven ta n a s , en va s es , 

juguetes, mobiliario, componentes electrónicos

 

Produ ctos qu ím icos : cos m ét icos , p in tu ra s , d is olven tes , detergen tes , pet róleo 

y s u s der iva dos

 

Má qu in a s y con ju n tos : a s cen s ores , m otores , a u tom óviles , grú a s , ca ldera s , 

m a qu in a r ia a gr ícola , elect rodom és t icos

 

As u n tos gen era les : m ed io a m bien te, ca lida d del a gu a , m ed ios de p rotección , 

regla s de s egu r ida d , docu m en ta ción a dm in is t ra t iva

 

Técn ica s y p roced im ien tos : term in ología , in form a t iza ción , es ta d ís t ica , 

a n á lis is qu ím ico, en s a yos m ecá n icos , s olda du ra , u n ida des de m ed ida , 

diseño, instalaciones, técnicas de gara n t ía de ca lida d

 

NORMAS SOBRE NORMALIZACIÓN.

  

Las normas sobre normalización (UNE) desarrollan: 

Definiciones y terminología propia de cada producto. 

Especificaciones de productos y materiales. 

Medidas y dimensiones. 

Medios de verificación, ensayo y análisis. 

Símbolos gráficos y unidades. 

Recomendaciones para sistema de calidad. 

 

La ela bora ción de u n a n orm a con lleva la pa r t icipa ción , den tro del com ité 

técn ico cor res pon d ien te, de todos los in volu cra dos en la fa b r ica ción , u s o o d is fru te 

del producto que se normaliza: 

Los fabricantes agrupados en organizaciones sectoriales. 

Los usuarios representados por sus organizaciones o individualmente. 
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Los consumidores a través de sus asociaciones. 

La Adm in is t ra ción Pú b lica en defen s a del b ien pú b lico y de los in teres es de 

los ciudadanos. 

Los cen tros de in ves t iga ción y la bora tor ios de en s a yo m ed ia n te s u 

experiencia y su dictamen técnico. 

Los exper tos en el p rodu cto o s ervicio qu e s e n orm a lice, n om bra dos a t itu lo 

personal. 

  

PROCESO DE ELABORACIÓN DE NORMAS UNE.

  

El proces o de ela bora ción de n orm a s s obre n orm a liza ción es tá en com en da do 

a AENOR. Este proceso consta de las siguientes fases: 

Toma en consideración. 

 

La iniciativa de configuración de una norma puede provenir de: 

o los miembros del CTN (Comité Técnico de Normalización), 

o las entidades, empresas o personas no incluidas en el CTN. 

 

Los com ités Técn icos de Norm a liza ción (CTN) s on los órga n os de AENOR qu e 

lleva n a ca bo los t ra ba jos de n orm a liza ción pa ra u n ca m po de a ct ivida d 

determinado. 

 

AENOR cu en ta en la a ctu a lida d con 105 Com ités Técn icos de Norm a liza ción 

que orientan su actividad hacia las diferentes áreas de la ciencia y la técnica. 

 

Los CTN s e in tegra n por u n a rep res en ta ción equ ilib ra da de toda s la s pa r tes 

im plica da s en la fa b r ica ción , u s o y d is fru te del p rodu cto a n orm a liza r : fa b r ica n tes , 

con s u m idores , u s u a r ios , Adm in is t ra ción , la bora tor ios , p rofes ion a les y exper tos en 

el tema que se normalice. 

 

Un a vez iden t ifica da la ca ren cia de u n a n orm a pa ra u n a determ in a da 

m a ter ia , el CTN n ot ifica a AENOR s u in ten ción de reda cta r o com pleta r ta l n orm a , 

defin ien do el ob jeto, ca m po de a p lica ción y con ten ido s obre el qu e t ra ta rá d ich o 
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docu m en to. Es ta decla ra ción de in ten cion es s e den om in a tom a en con s idera ción . 

En es ta fa s e s e rea liza n u n a s er ie de t ra ba jos p relim in a res com o s on la recop ila ción 

de documentos y otras normas internacionales. 

 

Elaboración del proyecto de norma UNE. 

 

Es la fa s e m á s im por ta n te des de el pu n to de vis ta técn ico, ya qu e en ella 

tiene lugar numerosas reuniones de especialistas para redactar el texto del proyecto 

de norma. 

 

Información pública. 

 

Llega do a u n a cu erdo s obre el con ten ido del texto de la n orm a , s e a p ru eba el 

docu m en to pa ra in form a ción pú b lica . A es te docu m en to s e le den om in a proyecto de 

n orm a UNE .  

 

Du ra n te es ta eta pa ta l p royecto es d ifu n d ido a n ivel n a cion a l m ed ia n te s u 

pu b lica ción en el Bolet ín Oficia l del Es ta do. El p la zo de t iem po en qu e el p royecto 

es tá s u jeto a in form a ción pú b lica va r ía de 20 a 90 d ía s , y du ra n te el m is m o s e 

pueden presentar impugnaciones y variaciones en su texto. 

Elaboración de la propuesta de norma UNE. 

 

Un a vez term in a da la fa s e de in form a ción pú b lica y en s u ca s o m odifica do el 

texto, el CTN reda cta el p royecto defin it ivo de n orm a qu e s e den om in a Propu es ta de 

n orm a UNE . 

 

Es te docu m en to es rem it ido por el CTN a la Com is ión de Norm a liza ción de 

AENOR pa ra s u a p roba ción com o Norm a Es pa ñ ola (UNE) . 

 

La comisión de Normalización es el órgano de AENOR encargado de coordinar 

y planificar los trabajos de normalización realizados por los CTN. 

Registro, edición y difusión de la norma UNE. 

 

La norma UNE aprobada se publica en el Boletín Oficial del Estado.  

2.2.5. La Certificación del SGC. 
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La cer t ifica ción a cred ita m ed ia n te docu m en to fia b le em it ido por u n 

orga n is m o a u tor iza do, el cu m plim ien to de los requ is itos o exigen cia s es ta b lecidos 

en u n a n orm a o es pecifica ción técn ica , res pecto a u n determ in a do p rodu cto o 

servicio.   

 
Se tra ta , por con s igu ien te, de u n a fórm u la pa ra con trola r la a p lica ción de la 

n orm a liza ción y pa ra im pla n ta r s is tem a s de eva lu a ción de la ca lida d en la s 

empresas. 

 

Los objetivos básicos de la certificación son: 

In cen t iva r a l p rodu ctor a eleva r el n ivel de ca lida d del p rodu cto, a l m en os 

hasta alcanzar el fijado por las normas. 

Potenciar la mejora del sistema de calidad de la empresa. 

Garantizar al consumidor productos seguros, sanos y adecuados a su uso. 

Simplificar la compra al consumidor. 

 

Los orga n is m os de cer t ifica ción m á s con ocidos s on los in s t itu tos de 

n orm a liza ción de ca da pa ís , com o AENOR (Es pa ñ a ), AFNOR (Fra n cia ), etc y ot ra s 

em pres a s m u lt in a cion a les de recon ocido p res t igio com o Lloyds Regis ters , Det 

Norske Veritas, Bureau Veritas, TÜV Rh ein la n d , TÜV Produ ct , SGS ICS, . 

 

Toda s es ta s em pres a s cer t ifica dora s , a s u vez s on con trola da s por en t ida des 

nacionales de acreditación que verifican su buen hacer, como ENAC en España. 

 

El proceso para certificar un Sistema de Gestión de la Calidad es el siguiente: 

1. Presentación de una solicitud formal a la entidad de certificación elegida. 

2. Ésta le realiza un presupuesto. 

3. Aceptación del presupuesto ofertado. 

4. Es tu d io por pa r te de la cer t ifica dora de la docu m en ta ción del Sis tem a de 

Gestión de Calidad a auditar. 

5. Visita previa de auditoria, para conocer la empresa y resolver dudas. 

6. En vío del p la n de a u d itor ia a la orga n iza ción , in d ica n do fech a s , equ ipo 

auditor y planning previsto. 
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7. Aprobación por parte de la organización del planning de auditoria. 

8. Realización de la auditoria de certificación. 

9. Reda cción del in form e de a u d itor ia , don o s e in d ica n la s des via cion es 

detectadas. 

10. La orga n iza ción cor r ige la s des via cion es detecta da s y p res en ta la s olu ción de 

las mismas a la certificadora. 

11. Concesión del certificado por parte de la certificadora. 

 

Un a vez otorga da la cer t ifica ción , la cer t ifica dora rea liza rá a u d itor ia s de 

s egu im ien to pa ra com proba r qu e el Sis tem a de Ges t ión de la Ca lida d cu m ple los 

requ is itos in d ica dos en la n orm a ISO 9001 , a lo la rgo del per íodo de vigen cia del 

certificado. 

 

A los tres años, la certificación del Sistema de Gestión de la Calidad caduca y 

s u rea liza u n a a u d itor ia de renovación, m u y s im ila r a la a u d itor ia de 

certificación original. 

2.3 . SISTEMAS DE CALIDAD  

En este punto se desarrollarán los siguientes puntos:  

2.3.1. Introducción. 

2.3.2. Sistemas de control de la calidad 

2.3.3. Sistemas de aseguramiento de la calidad. 

2.3.4. Sistemas de gestión de la calidad.  

2.3.1 Introducción  

La n eces ida d de con s egu ir la fia b ilida d en la s a ct ivida des qu e rea liza u n a 

orga n iza ción , el a cerca m ien to a la s n eces ida des del clien te, el cu m plim ien to los 

requ is itos lega les , y la n eces ida d de redu cir cos tes de n o ca lida d , h a rever t ido en la 

proliferación de diversos sistemas de calidad.  

Los p roveedores exigen a la orga n iza ción es ta fia b ilida d , pa ra s ervir s u s 

productos en unas determinadas condiciones económicas. 



Escuela Superior de Ingenieros Industriales de Sevilla 

 

Memoria                                                                                                     Página 32 de 32  

 
Por ot ro la do, los clien tes s eleccion a n a la orga n iza ción com o proveedor , s i 

posee los niveles de fiabilidad que ellos requieren.  

Cu a lqu ier em pres a , t ien e com o ob jet ivo ven der p rodu ctos y s ervicios qu e 

s a t is fa ga n la s n eces ida des y expecta t iva s de los clien tes , cu m plien do ta n to s u s 

es pecifica cion es , com o la s n orm a s y requ is itos lega les qu e les s ea n a p lica b les ; todo 

ello a unos precios competitivos, asociados a unos costes mínimos.  

Pa ra cu m plir es tos ob jet ivos de fia b ilida d , s a t is fa cción del clien te, 

cu m plim ien to de los requ is itos regla m en ta r ios , y redu cción de cos tes , la em pres a 

necesita desarrollar una organización, en la que los factores que afectan a la calidad 

de su producto o servicio estén controlados.  

La m ejor form a de ga ra n t iza r la con s ecu ción de es tos ob jet ivos es tá 

a ctu a lm en te a l a lca n ce de la m a n o de los em pres a r ios , a t ra vés de la im pla n ta ción 

de un sistema de la calidad como el que se fundamenta en la norma ISO 9001.  

E l s is tem a de ca lida d es la es t ru ctu ra de u n a em pres a u orga n iza ción pa ra 

ges t ion a r de form a p la n ifica da la ca lida d en la em pres a y es to s e con creta en el 

Manual de Calidad de la empresa, que abarca un conjunto de elementos de carácter 

orga n iza t ivo (es t ru ctu ra , res pon s a b ilida des , a ct ivida des , recu rs os , p roced im ien tos , 

etc.) qu e s opor ta n u n m odelo de ges t ión or ien ta do h a cia la ca lida d . En defin it iva , es 

una herramienta para conseguir, mantener y mejorar la calidad.  

Un a vez qu e la orga n iza ción h a im pla n ta do u n s is tem a de ca lida d , por 

ejem plo en con form ida d con la fa m ilia de n orm a s UNE-EN-ISO 9000 :2000 , la 

organización puede asegurar a sus clientes la siguiente premisa:  

SI ESTA CONTENTO CON EL PRODUCTO O SERVICIO QUE LE HEMOS 

SUMINISTRADO, PUEDE ESTAR SEGURO DE QUE SIEMPRE VA A SER DE IGUAL 

CALIDAD (EN PRESTACIONES, EN PLAZO DE ENTREGA, EN ATENCIÓN 

POSTVENTA, ETC); YA QUE LA ORGANIZACIÓN TIENE UN SISTEMA DE GESTION 

DE LA CALIDAD, QUE SE OCUPA DEL MANTENIMIENTO Y MEJ ORA DE LA 

CALIDAD DEL PRODUCTO O SERVICIO . 
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La form a en qu e u n a orga n iza ción im plem en ta u n s is tem a de ca lida d , qu e 

a por te es a fia b ilida d ; el a cerca m ien to a la s n eces ida des del clien te, el cu m plim ien to 

de los requ is itos regla m en ta r ios y la redu cción de cos tes , h a ido va r ia n do a lo la rgo 

de la h is tor ia com o vim os en él ca p itu lo de in t rodu cción a los con cep tos de la 

calidad.  

En la a ctu a lida d h a n perdu ra do t res t ipología s gen era les d is t in ta s de s is tem a 

de la calidad, de forma que, según la actividad de la organización, su complejidad, y 

su cultura de la calidad, se aplica generalmente alguna de las tres: 

Sis tem a s de con trol de la ca lida d : s e ba s a en des a r rolla r in s peccion es de 

p rodu cto fin a l y en p roces o, de form a qu e el p rodu cto defectu os o (en el 

s en t ido de qu e n o s e a ju s te a determ in a dos in d ica dores de ca lida d) s ea 

detectado y separado del proceso, antes de que llegue a manos del cliente.  

Sistemas de aseguramiento de la calidad: van más allá del control de calidad, 

llegando a poder a s egu ra r la ca lida d de s u s p rodu ctos m ed ia n te 

n orm a liza cion es de los p roces os , es decir , es ta b lecien do p roced im ien tos 

docu m en ta dos , y m etodología s de com proba ción de la a p lica ción de es os 

p roced im ien tos , com o la s a u d itor ia s de ca lida d , revis ion es por la d irección , 

etc. A es te t ipo de s is tem a s de ca lida d cor res pon de n orm a s in tern a cion a les 

tales como las ISO 9000:87, ISO 9000:94, QS 9000, etc.  

S is tem a s de ges t ión de la ca lida d : de n u evo s e t ra ta de ir m a s a llá en los 

s is tem a s de ca lida d , a l es ta b lecer los com o s is tem a s de ges t ión , es decir , u n 

s is tem a en el qu e s e es ta b lecen con t in u a m en te ob jet ivos de ca lida d ca da vez 

m á s a m bicios os , y s e ges t ion a u n a a m plia á rea de la orga n iza ción , m a s a llá 

de los procesos operativos, para alcanzar estos objetivos de la calidad.  

Podem os en ten der u n s is tem a de ca lida d com o u n 

m étodo p la n ifica do y s is tem á t ico de m ed ios y 

a ccion es ca pa ces de a s egu ra r con u n n ivel 

s u ficien te de con fia n za qu e los p rodu ctos y/ o 

s ervicios s e a ju s ta n a la s es pecifica cion es 

requeridas. 
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En general, el sistema de calidad de cada empresa estará condicionado por la 

orga n iza ción y por los m ed ios con los qu e s e cu en ta , la n a tu ra leza del p rodu cto 

o s ervicio y la s exigen cia s del clien te es pecia lm en te, a dem á s de la n orm a t iva qu e 

proviene de la reglamentación legal.    

En con tra de la idea a r ra iga da de qu e Ca lida d y Produ cción s on pa r tes 

a n ta gón ica s , y ten ien do en cu en ta qu e toda em pres a n a ce y vive pa ra la 

obtención de beneficios, cualquier sistema de calidad que se implante debe tener 

el ob jet ivo de m a xim iza r los ben eficios . Es n eces a r io com pren der qu e n o s e t ra ta 

s ólo de cu m plir los requ is itos por s er im pos ición del clien te, s in o qu e s on de por 

s í ben eficios os pa ra la em pres a qu e los cu m ple. De cu a lqu ier m odo, el clien te 

s ólo es tá d is pu es to a pa ga r por a qu ello qu e va lora com o bu en o, es decir , qu e 

cumple los requisitos por él impuesto.   

Por s i n o fu era s u ficien te, es n eces a r io recorda r qu e la im a gen de la em pres a 

se ve tanto más reforzada cuanto mejor es su sistema de calidad.   

Un a vez d is eñ a do el s is tem a de ca lida d y a n tes de s u im pla n ta ción rea l, s e 

requ iere u n a form a ción y m en ta liza ción pa ra todo el pers on a l, n o s ólo los 

per ten ecien tes a l depa r ta m en to de ca lida d . Pa ra qu e u n a vez im pla n ta do el 

sistema, se mida su eficacia a través de auditorias de carácter interno y externo.  

2.3 .2. Sistemas de control de la calidad.  

Los m odelos de ca lida d orga n iza cion a l ba s a dos en el con trol de ca lida d , s e 

fu n da m en ta n en la rea liza ción de in s peccion es en el p rodu cto (o s ervicio), en la s 

fa s es in term ed ia s de fa b r ica ción , o b ien a l fin a l de todo p roces o, de form a qu e u n 

res pon s a b le del Depa r ta m en to de Ca lida d , es el en ca rga do de s epa ra r los p rodu ctos 

defectu os os qu e s e detecta n en es ta s in s peccion es , y en ba s e a la evolu ción de 

determ in a dos in d ica dores de ca lida d , des a r rolla r la s a ccion es cor rect iva s 

pertinentes que solucione los problemas que se detectan.  

Segú n es tos m odelos de  ca lida d , el ú n ico depa r ta m en to qu e tom a 

responsabilidades para la consecución de la calidad, es el departamento de calidad. 
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Es to t ien e la p rob lem á t ica de p rovoca r en la orga n iza ción , ten den cia s a l 

es ta b lecim ien to de u n a m bien te de des con fia n za h a cia la la bor del opera r io qu e 

desarrolla el proceso directamente.  

Es tos m odelos de con trol de la ca lida d , n orm a lm en te es ta b lecen in d ica dores 

de ca lida d loca liza dos a lo la rgo del p roces o de fa b r ica ción , s in a n a liza r s er ia m en te 

en qu e m ed ida a fecta n es tos in d ica dores a la s a t is fa cción , y a la ob ten ción del va lor 

por parte del cliente.  

Adem á s , a l ba s a rs e es te s is tem a en la cor rección de er rores detecta dos a 

t ra vés de los in d ica dores de ca lida d , en vez de en la p reven ción y el con trol s obre el 

p roces o, ca rece de va lor com o h er ra m ien ta de m ejora con t in u a , a la vez qu e 

con s t itu ye a la a pa r ición de cos tos a s ocia dos a la s pa ra da s de p rodu cción y a la s 

enmiendas, consecuencia de actuar solamente cuando ya se ha detectado el error.  

2.3.3. Sistemas de aseguramiento de la calidad.  

Los sistemas de calidad en la organización basados en el aseguramiento de la 

ca lida d , s e d iferen cia n de los m odelos de con trol de la ca lida d en dos fa ctores 

fundamentales: el autocontrol y la normalización de procedimientos.  

La idea de a u tocon trol es tá p rofu n da m en te rela cion a da con el con cep to de 

res pon s a b ilida d del t ra ba ja dor . E l t ra ba ja dor qu e des a r rolla la ta rea , s e h a ce 

responsable directamente de la calidad de su trabajo.  

De es ta form a , la rea cción a n te la a pa r ición de er rores es m u ch o m á s rá p ida , 

redu cién dos e los cos tes de a cu m u la ción pos ter iores , y los deb idos a l ret ra s o del 

tiempo de respuesta.  

Pa ra poder lleva r a ca bo es te a u tocon trol, s e n eces ita u n a defin ición cla ra de 

responsabilidades a lo largo del proceso productivo, un adecuado nivel de formación 

de los opera r ios , qu e perm ita in terp reta r a decu a da m en te los in d ica dores de ca lida d 

y cor regir los er rores qu e a pa rezca n , y por u lt im o, u n a n orm a liza ción  de los 

p roces os , es decir , la defin ición de p roced im ien tos docu m en ta dos qu e des cr iba n 
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como hacer las cosas correctamente.  

Se pretende que se hagan las cosas bien a la primera, cumpliendo lo que esta 

escrito.  

En los m odelos de a s egu ra m ien to de la ca lida d , la la bor del Depa r ta m en to de 

Ca lida d s e cen tra en ta rea s m á s es pecifica s , com o el des a r rollo de a u d itor ia s 

in tern a s , qu e ver ifiqu en qu e lo qu e s e h a ce es lo qu e es ta es cr ito en los 

p roced im ien tos , a n á lis is y op t im iza ción de p roces os , des a r rollo de m ed ida s 

preventivas, gestión de mejoras continuas, etc.  

Es te p la n tea m ien to qu e a ca ba m os de h a cer , es el qu e s e en cu en tra en m a yor 

o m en or gra do, det rá s de los m odelos de s is tem a s de a s egu ra m ien to de la ca lida d , 

como los de las normas UNE-EN-ISO 9000, en sus versiones de 1987 y 1994.  

Aplica n do es tos m odelos podem os a firm a r qu e la ca lida d de u n p rodu cto o 

s ervicio es p redecib le, ya qu e, s i s e h a n n orm a liza do los p roces os (mediante 

p roced im ien tos es cr itos ) y s e ver ifica el s egu im ien to de los m is m os (mediante 

a u d itor ia s de ca lida d), el clien te pu ede llega r a con s idera r qu e la ca lida d del 

producto esta asegurada.  

E l a s egu ra m ien to de la ca lida d qu e con ocem os h oy fu n da m en ta lm en te a 

t ra vés de la s n orm a s ISO 9000 , n a ció s obre 1950 con el Progra m a  Na u t ilu s de 

Su bm a r in os Nu clea res de la Ma r in a de los EE.UU .  

Es te p rogra m a qu edo refleja do en la n orm a MIL-Q-9858 : Qu a lity Progra m 

Requ irem en ts , ed ita da por el depa r ta m en to de defen s a de los EE.UU.  

Es te docu m en to y ot ro qu e pu b lico la NASA en 1962 , el NPC-200-2 : Quality 

Progra m Provis ión for Spa ce Sys tem s Con tra ctors , fu eron los a n teces ores de los 

pos ter iores docu m en tos qu e s e ed ita ron en ot ros ca m pos ta les com o el de la 

industria nuclear.  

E l im pu ls o defin it ivo pa ra los s is tem a s de a s egu ra m iento de la calidad, se dio 

en los a ñ os 60 , deb ido a la con s t ru cción de la s cen tra les eléct r ica s n u clea res en los 
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EE.UU.  

La Atom ic En ergy Com is ion pu b lico el Apén d ice B a l 10 -CFR-50 (Code of  

Federa l Regu la t ion s ). En es te a pén d ice, de ca rá cter ob liga tor io, s e des a r rolla n 18 

cr iter ios de u n s is tem a de a s egu ra m ien to de la ca lida d pa ra el des a r rollo, d is eñ o y 

construcción de centrales nucleares.  

Es te h ech o, h izo im pla n ta r u n s is tem a de a s egu ra m ien to de la ca lida d en 

todas las empresas que trabajaran para el sector nuclear.  

Pos ter iorm en te, y des pu és de reform a s y com plem en tos a la n orm a a n ter ior , 

s a lió pu b lica da en 1980 u n a n orm a ISO rela t iva a la ga ra n t ía de la ca lida d en 

centrales nucleares, la ISO-6215:1980.  

Esta norma también esta estructurada en 18 criterios como las publicaciones 

de los EE.UU (10-CFR-50). Es te docu m en to ya recon oce qu e deb ido a qu e n o todos 

los com pon en tes pu eden s er igu a l de peligros os , n o t ien en porqu e s om eters e a l 

mismo grado de inspección, control y verificación para asegurar la calidad deseada.  

Com o con s ecu en cia de todo lo a n ter ior , en Es pa ñ a , s a lió pu b lica da en el a ñ o 

1985 la n orm a UNE 73-401-85 : ga ra n t ía de Ca lida d en la s Cen tra les Nu clea res 

que equivale a la ISO-6215:80.  

Por ot ro la do el Con s ejo de Segu r ida d Nu clea r (CSN) ed ito la s s igu ien tes 

guías para las centrales nucleares españolas.  

GS-10 .1 / 88 Revis ión 1 : Gu ía bá s ica de ga ra n t ía de ca lida d pa ra 

in s ta la cion es n u clea res .  

GS-10 .2 / 86 : Sis tem a s de docu m en ta ción s om et ida a p rogra m a s de ga ra n t ía 

de calidad para instalaciones n u clea res .  

GS-10 .3 / 86 : Au ditor ia s de ga ra n t ía de ca lida d .  
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GS-10 .4 / 87 : Ga ra n t ía de ca lida d pa ra la pu es ta en s ervicio de in s ta la cion es 

n u clea res .  

GS-10 .5 / 87 : Ga ra n t ía de ca lida d de en s a yos , p ru eba s e in s peccion es de 

in s ta la cion es n u clea res .  

GS-10.6 / 87 : Ga ra n t ía de ca lida d en el d is eñ o de in s ta la cion es n u clea res . 

GS-10 .7 / 88 : Ga ra n t ía de ca lida d en in s ta la cion es n u clea res en exp lota ción .  

GS-10 .8 / 88 : Ga ra n t ía de ca lida d pa ra s u m in is t ros de elem en tos y s ervicios 

pa ra in s ta la cion es n u clea res .  

Aparte de toda s es ta s n orm a s , des ta ca r qu e la Orga n iza ción del Tra ta do del 

At lá n t ico Nor te (OTAN) llego a u n a cu erdo en 1967 , en vir tu d del cu a l, u n pa ís qu e 

qu is iera ven der a ot ro, ten ia qu e ga ra n t iza r u n s ervicio gra tu ito de a s egu ra m ien to 

de la calidad.  

Este a cu erdo fu e d ifu n d ido por el Depa r ta m en to Milita r de Norm a liza ción de 

la OTAN den tro del m a rco del a cu erdo de n orm a liza ción 4107 (STANAG 

4107 : Acu erdo de a cep ta ción m u tu a en t re s ervicios oficia les de ca lida d ).  

Otros a cu erdos rela cion a dos con el a s egu ra m iento de la calidad, emitidos por 

la OTAN son:  

STANAG 4108 : Pu b lica cion es a lia da s pa ra el a s egu ra m ien to de la ca lida d .  

STANAG 4174 : Pu b lica cion es a lia da s s obre fia b ilida d y m a n ten ib ilida d 

(ARMP) .  

Com o con s ecu en cia de es tos a cu erdos , s e ed ita ron 14 pu b lica cion es a lia da s 

pa ra el a s egu ra m ien to de la ca lida d . Es ta s pu b lica cion es s on la s Allied Qu a lity 

Assurance Publication (AQAP).  

E l gob iern o es pa ñ ol ra t ifico en el último t r im es t re de 1985 los a cu erdos 

STANAG 4107 y 4108 . Fu eron pu b lica dos en ca s tella n o en m a yo de 1986 . 
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Pos ter iorm en te, en m a rzo de 1987 , s e ra t ifico y pu b lico el STANAG 4174 pa ra s u 

utilización.  

A pa r t ir de es tos a cu erdos el Min is ter io de Defen s a es pa ñ ol pu b lico en 1988 

la s lla m a da s n orm a s PECAL (Pu b lica cion es Es pa ñ ola s de Ca lida d), s ien do es ta s la s 

versiones españolas de las AQAP de la OTAN.  

2.3 .4. Sistemas de gestión de la calidad  

Segú n la s n orm a s de voca bu la r io UNE-EN-ISO 9000 :2000 , u n s is tem a de 

ges t ión  de ca lida d , es u n con ju n to de elem en tos m u tu a m en te rela cion a dos , qu e 

t ra ba ja n pa ra es ta b lecer la polít ica de la ca lida d y los ob jet ivos de la ca lida d ; 

a p lica n do la s a ccion es n eces a r ia s pa ra a lca n za r es os ob jet ivos , con trola n do s u 

eficacia, y mejorando continuamente.    

E l con trol y la d irección de es tos s is tem a s in clu ye, a dem á s del 

es ta b lecim ien to de la s polít ica s y los ob jet ivos de la ca lida d , la p la n ifica ción de la 

ca lida d , el con trol de la ca lida d , el a s egu ra m ien to de la ca lida d y la m ejora de la 

calidad.  
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Es decir , u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d in clu ye el a s egu ra m ien to de la 

calidad y el control de la calidad, pero va mas allá, considerando:  

Necesidad de cumplir los objetivos de la calidad.  

La aplicación en la organización de técnicas de planificación de la calidad.  

Desarrollo de herramientas de mejora continua de la calidad.                       

Se des a r rolla a s í, u n a ges t ión de la ca lida d a n ivel de toda s la s á rea s de la 

em pres a , n o s olo los p roces os opera t ivos , qu e im plica a todos los t ra ba ja dores , y en 

especial a la alta dirección.  

Dentro de es te t ipo de s is tem a s de ca lida d , s e en cu a dra n los p recon iza dos 
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por m odelos de excelen cia em pres a r ia l com o el EFQM, m odelos de ges t ión de 

Calidad Total (TQM), y la ultima versión de las normas UNE-EN-ISO 9000:2000.  

Es por ello, que la familia ISO 9000 ha cambiado la nomenclatura, pasado de 

den om in a rs e a s u s vers ion es de 1987 y de 1994 , com o n orm a s pa ra a s egu ra m ien to 

de la ca lida d , a den om in a rs e en la vers ión del 2000 com o, n orm a s pa ra s is tem a s  

de ges t ión  de la ca lida d .  

La n orm a in tern a cion a l UNE-EN-ISO 9001 : 2000 p rom u eve la a dopción de 

u n en foqu e ba s a do en p roces os cu a n do s e des a r rolla , im plem en ta y m ejora la 

efica cia de u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d , pa ra a u m en ta r la s a t is fa cción del 

cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.  

Pa ra qu e u n a orga n iza ción fu n cion e de m a n era efica z, t ien e qu e iden t ifica r y 

gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí.  

  

Un a a ct ivida d qu e u t iliza recu rs os , y qu e s e ges t ion a con el fin de perm it ir 

qu e los elem en tos de en t ra da s e t ra n s form en en res u lta dos , s e pu ede con s idera r 

com o u n p roces o, frecu en tem en te el res u lta do de u n p roces o con s t itu ye 

directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.  

Defin im os com o la a p lica ción de u n s is tem a de p roces os den tro de la 

orga n iza ción , ju n to con la iden t ifica ción e in tera ccion es de es tos p roces os , a s í com o 

s u ges t ión , pu ede den om in a rs e com o en foqu e ba s a do en p roces os . 
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Un a ven ta ja de es te en foqu e es el con trol con t in u o qu e p roporcion a los 

vín cu los en t re los p roces os in d ividu a les den tro del s is tem a de p roces os , a s í com o 

sobre su combinación e interacción.  

  

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de 

la calidad, enfatiza en la importancia de:  

La comprensión y el cumplimiento de los requisitos 

La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor 

La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso 

La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.  

E l m odelo de u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d ba s a do en p roces os qu e s e 

muestra en la figura ilustra los vínculos entre los procesos presentados.   

As í los clien tes des em peñ a n u n pa pel s ign ifica t ivo pa ra defin ir los requ is itos 

com o elem en tos de en t ra da . E l s egu im ien to de la s a t is fa cción del clien te requ iere la 

evaluación de la in form a ción rela t iva a la percepción por pa r te de és te a cerca de s i 

la organización ha cumplido sus requisitos.   
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El m odelo m os tra do en la s igu ien te figu ra  cu bre todos los requ is itos de es ta 

n orm a in tern a cion a l, pero n o refleja los p roces os de u n a form a deta lla da . As í qu e 

de m a n era a d icion a l, pu ede a p lica rs e a todos los p roces os la m etodología con ocida 

como PHVA:   

  

Planificar-Hacer-Verificar-Actuar   

Pla n ifica r : es ta b lecer los ob jet ivos y p roces os n eces a r ios pa ra con s egu ir 

resultados acordes a los requisitos del cliente y las políticas de la organización.  

Ha cer : im plem en ta r los p roces os . 
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Ver ifica r : rea liza r el s egu im ien to, la m ed ición de p roces os y p rodu ctos 

res pecto a la s polít ica s , ob jet ivos y requ is itos a p lica b les , in form a n do s obre los 

resultados.  

Actu a r : tom a r a ccion es pa ra m ejora r con t in u a m en te el des em peñ o de los 

procesos. 

2.4 . FAMILIA DE NORMAS ISO 9000:2000  

En este punto se desarrollarán los siguientes puntos:  

2.4.1 Introducción. 

2.4.2 UNE-EN-ISO 9001 :2000 . Sis tem a s de ges t ión de la ca lidad. 

Requisitos. 

2.4.3 UNE-EN-ISO 9000 :2000 . Sis tem a s de ges t ión de la ca lida d . 

Fundamentos y vocabulario. 

2.4.4 UNE-EN-ISO 9004:2000. Sistemas de gestión de la calidad. Directrices 

para la mejora del desempeño.  

2.4.1. Introducción  

Los protocolos de ISO requ ieren qu e toda s la s n orm a s s ea n revis a da s ca da 

cin co a ñ os a p roxim a da m en te, de form a qu e s ea m a n ten ida s , m odifica da s o 

anuladas.  

La p r im era vers ión de la s n orm a s ISO 9000 a pa rece en 1987 , la s egu n da 

vers ión s e pu b licó en 1994 , y en d iciem bre del 2000 h a a pa recido la m á s recien te 

versión de esta familia de normas sobre sistemas de la calidad.  

Al igu a l qu e la s p receden tes , es ta n u eva n orm a h a s ido ela bora da por el 

comité técnico ISO/TC 176, publicada por la ISO el 15 de diciembre del 2000.  

En Es pa ñ a , en la m is m a fech a h a s ido ed ita da en len gu a es pa ñ ola por 

AENOR, recibiendo el nombre de familia de normas UNE-EN-ISO 9000:2000.  

A diferencia de lo que ocurrió en la versión de 1994, en esta revisión del 2000 

s e h a n efectu a do ca m bios es t ru ctu ra les im por ta n tes en la s n orm a s , m a n ten ién dos e 
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en ca m bio los requ is itos es en cia les qu e ven ía n s ien do vigen tes en la vers ión de la 

norma 1994.  

E l s is tem a de ca lida d cu yos requ is itos s e des cr iben en es ta n u eva vers ión de 

la n orm a , cor res pon de con u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d , qu e en globa a l 

s is tem a de a s egu ra m ien to de la ca lida d , m odeliza do en la vers ión a n ter ior de la 

n orm a , a m plia n do s u s requ is itos con n u evos a s pectos , p rop ios de la ges t ión de la 

ca lida d .  

Los ca m bios fu n da m en ta les qu e s e h a n in t rodu cido res pecto a la versión 

anterior de las normas han sido los siguientes:  

A. La n u eva fa m ilia de n orm a s ISO 9000 del a ñ o 2000 es ta con s t itu ida por s olo 

cu a t ro n orm a s bá s ica s , de la s cu a les , s ola m en te u n a s e u t iliza com o n orm a -

m odelo con fin es con tra ctu a les , y de cer t ifica ción por tercera s pa r tes (ISO 

9001:2000).  

La s cu a t ro n u eva s n orm a s de la fa m ilia ISO 9000 :2000 s on la s 

siguientes:  

o UNE-EN-ISO 9000 :2000 . Sis tem a s de ges t ión de la ca lida d . 

Fundamentos y vocabulario.  

o UNE-EN-ISO 9001 :2000 . Sis tem a s de ges t ión de la ca lida d . 

Requisitos.  

o UNE-EN-ISO 9004 :2000 . Sis tem a s de ges t ión de la ca lida d . 

Directrices para la mejora del desempeño.  

o UNE-EN-ISO 19011 :2002. Direct r ices s obre a u d itor ia s de s is tem a s 

de gestión de la calidad y medioambiental.  

Los 20 requisitos de la norma UNE-EN-ISO 9001:1994 se han agrupado en cinco 

capítulos básicos de la nueva norma-modelo UNE-EN-ISO 9001:2000:  
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Sistemas de gestión de la calidad.  

Responsabilidad de la dirección.  

Gestión de los recursos.  

Realización del producto.  

Medición, análisis y mejora.  

La redu cción de t res n orm a s -m odelo a u n a s ola , es el ca m bio fu n da m en ta l 

que presenta la nueva versión.  

La s p receden tes n orm a s ISO 9001 :94 , ISO 9002 :94 , ISO 9003 :94 s e h a n 

integrado en una sola norma, la ISO 9001:2000.  

Las organizaciones que deseen implantar un Sistema de gestión de la Calidad 

s egú n la fa m ilia de n orm a s del 2000 , s olo podrá n cer t ifica r el s is tem a con tra u n a 

s ola n orm a , la ISO 9001 :2000 , in depen d ien tem en te de la a ct ivida d de la 

organización.  

Es ta n u eva fa m ilia de n orm a s , s e h a ela bora do ba s á n dos e en lo qu e, a ju icio 

del com ité técn ico a u tor de la s n orm a s , s on los och o p r in cip ios de ges t ión de la 

ca lida d qu e refleja n la s m ejores p rá ct ica s de ges t ión , des de el pu n to de vis ta de la 

calidad.  

Los ocho principios de la gestión de la calidad son:  

Organización enfocada al cliente.  

Liderazgo.  

Participación del personal.  

Enfoque basado en procesos. 
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Enfoque del sistema hacia la gestión.  

Mejora continua.  

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.  

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.  

Des de el 15 de d iciem bre del 2000 la s n orm a s -m odelo ISO 9001 :94 , ISO 

9002:94 e ISO 9003:94, han quedado sustituidas por las nuevas ISO 9001:2000.  

No obs ta n te, a efectos de cer t ifica ción por terceros , IAF/ ISO-CASCO/ ISO TC 

176 a corcda ron qu e los en tes de cer t ifica ción pu eda n s egu ir cer t ifica n do 

con form ida d a la s n orm a s de la ed ición del 94 h a s ta d iciem bre del 2003(Tres a ñ os 

des pu és de la pu b lica ción de la fa m ilia ISO 9000 :2000), m om en to a pa r t ir del cu a l 

toda s la s orga n iza cion es qu e des een m a n ten er s u cer t ifica do con tra la s n orm a s ISO 

9000, deberán haber actualizado su certificación respecto a la edición del 2000.   

2.4.2. UNE-EN-ISO 9001:2000. Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos.  

Es ta n orm a , es n u eva y ú n ica n orm a -m odelo, pa ra la im pla n ta ción de 

sistemas de gestión de la calidad según normas ISO 9000:2000.  

Es ta n orm a es pecifica los requ is itos qu e debe cu m plir el s is tem a de ges t ión 

de la calidad de una organización, que desee alegar conformidad con ella.  

La nueva y única norma-modelo ISO 9001:2000, elimina el problema de tener 

que elegir entre las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 del año 1994.  

Con es ta ú n ica n orm a , podrem os cu br ir toda s la s a ct ivida des de u n a 

orga n iza ción , s ea n la s qu e s ea n , p roporcion a n do a los clien tes la s egu r ida d de qu e 

todos los p roces os de la orga n iza ción qu e a fecta n a la ca lida d , s on con s idera dos en 

el sistema de gestión de la calidad. 
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La es t ru ctu ra de la n orm a s e h a m odifica do s u s ta n cia lm en te, pa s a n do de 

ten er la es t ru ctu ra de 20 requ is itos de la n orm a ISO 9001 :94 , a u n a es t ru ctu ra 

desarrollada a base de cinco grandes capítulos básicos:   

Sistemas de gestión de la calidad.  

Responsabilidad de la dirección.  

Gestión de los recursos.  

Realización del producto.  

Medición, análisis y mejora.  

Otros ca m bios im por ta n tes en la n orm a ISO 9001 :2000 h a n s ido los 

siguientes:  

La a lta d irección t ien e u n pa pel m á s en fa t iza do y p rota gon is ta , en la 

nueva norma.  

Se requ iere qu e la s orga n iza cion es m ejoren con t in u a m en te la efica cia 

de su sistema de gestión de la calidad.  

La s a t is fa cción del clien te debe s er el ob jet ivo fu n da m en ta l de la 

orga n iza ción , de form a qu e debe con ta r con elem en tos de m ed ición y 

s egu im ien to del n ivel de s a t is fa cción del clien te, qu e a u m en ten la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad.  

Pa ra qu e u n s is tem a de ges t ión s ea efica z, en la s orga n iza cion es debe 

de haber buenos sistemas de comunicación interna.  

La orga n iza ción t ien e qu e con ocer , y ten er des cr ita s , la s in ter fa s es 

entre los procesos que afectan a la calidad. 
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La orga n iza ción t ien e qu e eva lu a r la efica cia de los recu rs os qu e s e 

a p lica n , h u m a n os , m a ter ia les , s is tem a s de com u n ica ción , 

infraestructuras, ambiente de trabajo, etc.  

Da do qu e s olo h a y u n a n orm a -m odelo, in depen d ien tem en te de la 

a ct ivida d de la orga n iza ción qu e des ee cer t ifica rs e con tra ella , s e 

perm ite la n o a p lica ción , ju s t ifica da , de a qu ellos requ is itos de la 

n orm a qu e n o s ea n de a p lica ción , por la s pa r t icu la r ida des de la 

orga n iza ción (s olo pa ra requ is itos del ca p itu lo 7 de la ISO 9001 :2000 , 

con la debida justificación de exclusión).  

Redu cción s ign ifica t iva de la ca n t ida d de docu m en ta ción requ er ida , ya 

qu e por ejem plo, la n u eva n orm a requ iere s olo 6 p roced im ien tos 

documentados obligatorios.  

La orga n iza ción debe cu m plir los requ is itos regla m en ta r ios y 

estatutarios que sean de aplicación.     

2.4.3. UNE-EN-ISO 9000:2000. Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos 

y vocabulario.  

La  n orm a UNE-EN-ISO 9000 :2000 , h a s ido ela bora da por el com ité técn ico 

ISO/TC 176, y en particular, por el Subcomité 1: Con cep tos y term in ología .  

Se t ra ta de u n a n orm a de fu n da m en tos y voca bu la r io, en la qu e s e expon en 

los fu n da m en tos del s is tem a de ges t ión de la ca lida d con ceb ido des de el pu n to de 

vis ta de la s n orm a s ISO 9000 :2000 , ju n to con u n lis ta do de defin icion es de 

con cep tos rela t ivos a la ca lida d , qu e s e u s a n en el texto de la s ot ra s n orm a s de la 

familia.  

Es ta n orm a s u s t itu ye y a n u la a la n orm a ISO 8402 :94 : ges t ión de la ca lida d 
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y a s egu ra m ien to de la ca lida d . Voca bu la r io , qu e era la qu e s é ven ia u s a n do pa ra 

in terp reta r la term in ología s obre la ca lida d , de la fa m ilia de n orm a s ISO 9000 en s u 

versión de 1994.  

Destaca en esta norma, la sustitución con respecto a su versión anterior (ISO 

8402 :1994), del térm in o s u m in is t ra dor por el térm in o orga n iza ción , y del térm in o 

s u bcon tra t is ta por el térm in o p roveedor .  

2.4.4.UNE-EN-ISO 9 0 0 4 :2 0 0 0 . Sis t e m as de ge s t ión de la c alidad. Dire c t ric e s 

para la mejora del desempeño.  

Es ta n orm a h a s ido ela bora da con el ob jet ivo de form a r u n pa r coh eren te 

con la norma UNE-EN-ISO 9001.  

Des cr ibe la form a en la qu e u n a em pres a pu ede ir m á s a llá a la h ora de 

im plem en ta r u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d , de lo qu e exige la n orm a ISO 

9001:2000.  

As í, m ien tra s qu e la n orm a UNE-EN-ISO 9001 s e or ien ta cla ra m en te h a cia 

los requ is itos del s is tem a de ges t ión de la ca lida d de u n a orga n iza ción , pa ra 

dem os tra r s u ca pa cida d pa ra s a t is fa cer la s n eces ida des de los clien tes , es ta n orm a , 

va m á s lejos , or ien tá n dos e, a dem á s , h a cia la m ejora del des em peñ o en la s 

orga n iza cion es y la s a t is fa cción de la s n eces ida des , n o s olo de los clien tes , s in o de 

las otras partes interesadas (empleados, proveedores, propietarios y sociedad).  

A d iferen cia de la n orm a ISO 9001 :2000 , es ta n orm a n o h a s ido con ced ida 

con la intención de que sea utilizada con fines contractuales o de certificación. 

2.5 . REQUISITOS DE LAS NORMAS ISO 9001:2000  

En este punto se desarrollarán los siguientes puntos:  

2.5.1. Objeto y campo de aplicación. 

2.5.2. Normas para consulta. 

2.5.3. Términos y Definiciones. 

2.5.4. Sistema de gestión de la calidad. 
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2.5.4.1. Requisitos generales. 

2.5.4.2. Requisitos de la documentación. 

2.5.5. Responsabilidad de la dirección. 

2.5.5.1. Compromiso de la Dirección. 

2.5.5.2. Enfoque al cliente. 

2.5.5.3. Política de la calidad. 

2.5.5.4. Planificación 

2.5.5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación. 

2.5.5.6. Revisión por la Dirección. 

2.5.6. Gestión de los recursos. 

2.5.6.1. Provisión de recursos. 

2.5.6.2. Recursos humanos. 

2.5.6.3. Infraestructura 

2.5.6.4. Ambiente de trabajo. 

2.5.7. Realización del producto. 

2.5.7.1. Planificación de la realización del producto. 

2.5.7.2. Procesos relacionados con el cliente. 

2.5.7.3. Diseño y desarrollo. 

2.5.7.4. Compras. 

2.5.7.5. Producción y prestación del servicio. 

2.5.7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medición. 

2.5.8. Medición, análisis y mejora. 

2.5.8.1. Generalidades. 

2.5.8.2. Seguimiento y medición. 

2.5.8.3. Control del producto no conforme. 

2.5.8.4. Análisis de los datos. 

2.5.8.5. Mejora.  

Se expon e a qu í u n a des cr ipción de los requ is itos qu e es ta b lece la n orm a ISO 

9001:2000, para los sistemas de gestión de la calidad.  

Los puntos de este capitulo siguen el mismo orden que la norma.  

La n orm a com ien za con t res ca p ítu los de in t rodu cción (ob jeto y ca m po de 

a p lica ción , n orm a s pa ra con s u lta , térm in os y defin icion es ), ca p ítu los 1 a l 3 , que 
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corresponden con los apartados 2.5.1 al 2.5.3 de este punto de la memoria.  

Los ca p ítu los de la n orm a qu e es ta b lecen los requ is itos de u n s is tem a de 

ges t ión de la ca lida d , s on los ca p ítu los 4 a l 8 , qu e cor res pon den con los a pa r ta dos 

2.5.4 al 2.5.8 de esta memoria.  

2.5.1. Objeto y campo de aplicación.  

La a p lica ción de u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d , com o el qu e s e expon e 

en la n orm a ISO 9001 :2000 , debe s er con s idera da por la orga n iza ción com o u n a 

decisión estratégica.  

En es te ca p itu lo s e expon en la fin a lida d de la n orm a y la s ca ra cter ís t ica s 

fundamentales de la misma.  

En pa r t icu la r s e des cr ibe qu e la orga n iza ción qu e im pla n te los requ is itos 

aquí enunciados, podrá recurrir a los servicios de organismos de certificación.  

An te el en te de cer t ifica ción la em pres a podrá eva lu a r s u ca pa cida d , 

s olicita n do de és te qu e s e des a r rolle u n a a u d itor ia en s u s in s ta la cion es , qu e 

ver ifiqu e qu e la com pa ñ ía efect iva m en te h a im pla n ta do u n s is tem a de ges t ión de la 

calidad y que cumple con los requisitos de esta norma.  

Ta m bién s e expon e qu e es ta n orm a s e h a des a r rolla do ju n to con la n orm a 

ISO 9004 :2000 , com o u n pa r coh eren te de n orm a s pa ra los s is tem a s de ges t ión de 

la calidad.  

La n orm a ISO 9001 :2000 en u n cia los requ is itos del s is tem a de ges t ión de la 

ca lida d pa ra u s o in tern o, con fin es con tra ctu a les o pa ra cer t ifica ción , cen trá n dos e 

en la im pla n ta ción del s is tem a de ges t ión de la ca lida d , ba s a do en el cu m plim ien to 

de los requisitos del cliente.  

En ca m bio, la n orm a ISO 9004 :2000 , p res en ta do la m is m a es t ru ctu ra qu e la 

ISO 9001 , d ifiere de és ta en qu e s u ca m po de a p lica ción n o in flu ye fin es 

con tra ctu a les o de cer t ifica ción , s in o m á s b ien s u u s o in tern o, cen trá n dos e en la 
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im p la n ta ción de u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d qu e va m á s a llá de los 

requ is itos qu e es ta b lece la ISO 9001 :2000 , pers igu ien do la m ejora con t in u a del 

des em peñ o de la com pa ñ ía , y el cu m plim ien to de los requ is itos de toda s la s pa r tes 

interesadas (clientes, proveedores, sociedad, empleados y propietarias).  

La n orm a ISO 9001 :2000 expon e los requ is itos del s is tem a de ges t ión de la 

ca lida d pa ra u n a com pa ñ ía , qu e des ea dem os tra r qu e ela bora s u s p rodu ctos o 

servicios con la finalidad de satisfacer los requisitos del cliente y los reglamentarios, 

a s í com o la bú s qu eda de u n a m ejora con t in u a de s u s is tem a , des de el pu n to de 

vista de su capacidad para satisfacer los requisitos del cliente y los reglamentarios.  

Cu a n do en la n orm a s e h a b la de p rodu cto, en todo m om en to podrá 

s u s t itu ir s e es te térm in o por él de s ervicio, s egú n la a ct ivida d pa r t icu la r de la 

organización a la que se aplique.  

La n orm a es ta b lece requ is itos gen era les a p tos pa ra s u a p lica ción en 

cualquier empresa, sea cual sea su actividad y dimensiones.  

E l ob jet ivo de es ta n orm a es es ta b lecer , a t ra vés de s u s requ is itos , QUE 

debe in clu ir u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d , qu eda n do en fa cu lta d de la 

orga n iza ción decid ir COMO cu m plir es tos requ is itos , d is eñ a n do m etodología s 

particulares de cumplimiento de los mismos.  

La n orm a in d ica qu e podrá n exclu irs e requ is itos del ca p itu lo 7 , cu a n do s u 

aplicación n o s ea a decu a da deb ido a la s ca ra cter ís t ica s pa r t icu la res de la 

organización, debiendo justificarse su exclusión, de modo que se garantice que tales 

expres ion es n o a fecta n a la a p t itu d de la orga n iza ción pa ra a lca n za r los fin es 

ú lt im os de es ta n orm a de s a t is fa cción de los requ is itos del clien te y requ is itos 

reglamentarios.  

2.5.2. Normas para consulta.  

La n orm a ISO 9001 :2000 h a ce referen cia a d is pos icion es de la n orm a ISO 

9000 :2000 : Sis tem a s de ges t ión de la ca lida d . Fu n da m en tos y voca bu la r io .  
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2.5.3. Términos y definiciones.  

Con res pecto a la n orm a ISO 9001 :1994 , s e a ltera la defin ición de a lgu n os 

términos importantes.  

Se s u s t itu ye el térm in o s u m in is t ra dor por el térm in o orga n iza ción , y el 

térm in o s u bcon tra t is ta por el térm in o p roveedor .  

2.5.4. Sistema de gestión de la calidad.  

2.5.4.1. Requisitos generales.  

E l s is tem a de ges t ión de la ca lida d es ta com pu es to de p roces os , cu ya 

n a tu ra leza e in tera cción , in flu irá en la ca pa cida d de la com pa ñ ía pa ra s a t is fa cer los 

requ is itos del clien te y los regla m en ta r ios . Es tos p roces os del s is tem a de ges t ión de 

la calidad deberán ser identificados, documentados, analizados y controlados.  

Es tos p roces os deberá n s er m ejora dos con t in u a m en te, ta n to los p rop ios 

p roces os , com o s u s in ter fa ces e in tera ccion es . La orga n iza ción s e a p rovis ion a rá de 

la información, conocimientos, recursos, etc., que necesite para poder así hacerlo.  

Cu a n do a lgu n o de es tos p roces os n o s ea n des a r rolla dos en el s en o de 

orga n iza ción , con tra tá n dos e extern a m en te, la orga n iza ción deberá igu a lm en te 

identificarlos y controlarlos.  

2.5.4.2. Requisitos de la documentación.  

2.5.4.2.1. Generalidades.  

E l s is tem a de ges t ión de la ca lida d s e a poya en u n con ju n to de docu m en tos , 

que la organización deberá desarrollar y mantener.  

E l n u m ero de docu m en tos , la exten s ión y el form a to de los m is m os 

depen derá de la s ca ra cter ís t ica s pa r t icu la res de ca da orga n iza ción (ta m a ñ o, 

a ct ivida d econ óm ica , com plejida d de p roces os , ca pa cita ción del pers on a l, etc.), 
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aunque deberá contar como mínimo con los siguientes:  

o Declaración de política y de objetivos de la calidad.  

o Manual de calidad.  

o Procedimientos documentados requeridos en esta norma.  

o Registros de calidad, que son resultados y documentos varios, que dan 

fe de actuaciones desarrolladas según los procedimientos de calidad.  

o Otros docu m en tos n eces a r ios pa ra im pla n ta r y m a n ten er u n s is tem a 

de gestión de la calidad, acorde con los requisitos de esta norma.  

2.5.4.2.2. Manual de calidad.  

Es el docu m en to p r in cipa l en el qu e s e a poya el s is tem a de ges t ión de la 

ca lida d . En él s e des cr ibe la es t ru ctu ra gen era l del s is tem a de ges t ión de la ca lida d 

de la orga n iza ción , y la form a en qu e s e cu m plim en ta n en la orga n iza ción , y los 

requisitos de esta norma.  

El manual de calidad incluye la descripción de los procesos de la calidad y de 

s u s in tera ccion es , a s í com o los p roced im ien tos de ca lida d n eces a r ios , ín tegros , o 

bien referencias para poder localizarlos.  

Se t ra ta de u n docu m en to-gu ía qu e da u n a vis ión de con ju n to del s is tem a de 

ges t ión de la ca lida d , perm it ién don os des de él, poder llega r a loca liza r cu a lqu ier 

elemento del sistema de gestión de la calidad de la organización.  

Us u a lm en te, es te docu m en to s e u t iliza con fin es com ercia les , a la h ora de 

p res en ta r el s is tem a de ges t ión de la ca lida d de la orga n iza ción , a clien tes qu e lo 

soliciten, bien a nivel de información, bien con fines contractuales.  

2.5.4.2.3. Control de los documentos.  
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La docu m en ta ción del s is tem a de ges t ión de la ca lida d (m a n u a l de ca lida d , 

p roced im ien tos docu m en ta dos , regis t ros de la ca lida d y dem á s docu m en tos de la 

ca lida d) deben es ta r ba jo con trol, pa ra lo cu a l exis t irá u n p roced im ien to 

documentado que defina como se lleva a cabo este control.  

Se deberá con trola r la a p roba ción de los docu m en tos , p revia a s u d ifu s ión en 

la organización.  

La orga n iza ción debe de con trola r el p roces o de des a r rollo de revis ion es y 

a ctu a liza cion es de los docu m en tos del s is tem a , iden t ificá n dos e y regis t rá n dos e los 

ca m bios rea liza dos , a s í com o la ed ición , qu e en ca da m om en to es ta en vigor , en 

cada documento.  

Se deberá con trola r ta m bién la circu la ción por la orga n iza ción de 

documentos externos.  

Adem á s , la , la orga n iza ción debe des a r rolla r a lgu n a m etodología qu e 

ga ra n t ice, qu e en ca da pu es to de la orga n iza ción s e en cu en tra la ed ición 

actualizada de los documentos pertinentes.  

Los docu m en tos deben perm a n ecer en todo m om en to legib les y fá cilm en te 

identificables.  

La orga n iza ción debe con ta r con a lgú n m ed io, qu e ga ra n t ice qu e n o s e pu ede 

utilizar por error, una copia obsoleta de alguno de los documentos.  

2.5.4.2.4. Control de los registros.  

Da do qu e los regis t ros rep res en ta n la p ru eba docu m en ta l de la p ra ct ica de la 

ges t ión de la ca lida d en la orga n iza ción , deberá n con s erva rs e de form a qu e en 

cualquier momento puedan se localizados e identificados.  

Los regis t ros de la ca lida d s e con s erva ra n de form a qu e s e m a n ten ga n 

fácilmente legibles.  
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Pa ra ga ra n t iza r todo es to, s e des a r rolla ra u n p roced im ien to docu m en ta do 

don de s e expon ga cóm o iden t ifica r , cóm o a lm a cen a r , cóm o ga ra n t iza r s u s egu r ida d , 

cóm o s e pu eden recu pera r , cu á n to t iem po h a n de perm a n ecer d is pon ib les , y por 

ultimo, cómo se procederá para eliminarlos del sistema.  

2.5.5. Responsabilidad de la dirección.  

2.5.5.1. Compromiso de la Dirección.  

La n orm a es ta b lece com o requ is ito del s is tem a de ges t ión de la ca lida d , 

m u es t ra s de qu e la Dirección de la orga n iza ción es tá com prom et ida con la 

im pla n ta ción del s is tem a de ges t ión de la ca lida d , y con la bú s qu eda de la m ejora 

continua en su eficacia.  

Pa ra ello, la Dirección de la orga n iza ción deberá d ifu n d ir a todos los n iveles 

de la orga n iza ción , la im por ta n cia de qu e ca da em plea do en s u la bor , ten ga n 

siempre presente el fin ultimo de satisfacer los requisitos del cliente, y los requisitos 

reglamentarios.  

Pa ra ello, en t re ot ra s m ed ida s , s e d ifu n d irá u n docu m en to don de s e expon ga 

la polít ica y los ob jet ivos de la ca lida d , y s e revis a ra per iód ica m en te la s itu a ción del 

s is tem a de ges t ión de la ca lida d , a n a liza n do la s pos ib les m ejora s y la s n eces ida des 

de recursos para la mejor gestión de la calidad.  

2.5.5.2. Enfoque al cliente.  

La Dirección debe de poder dem os tra r en cu a lqu ier m om en to qu e el pers on a l 

de s u orga n iza ción , con oce y en t ien de, la n eces ida d de cu m plir los requ is itos del 

cliente, y de contribuir a aumentar en todo momento su satisfacción.  

2.5.5.3. Política de la calidad.  

La Dirección debe revis a r per iód ica m en te la polít ica de la ca lida d qu e es té 

aplicando, adecuándola a los propósitos de la organización.  
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La orga n iza ción debe m odifica r es ta polít ica cu a n do s ea con ven ien te, con el 

fin de cu m plir los requ is itos del clien te, m ejora r con t in u a m en te la efica cia del 

s is tem a , y s ervir efica zm en te de referen cia , a la h ora de fija r los ob jet ivos de la 

calidad.  

Es tos ca m bios , a dem á s de efectu a rs e en el docu m en to cor res pon d ien te, s e 

darán a conocer a todos los niveles de la organización.  

2.5.5.4. Planificación.  

2.5.5.4.1. Objetivos de la calidad.  

La Dirección debe com proba r qu e s e es ta b lecen ob jet ivos de ca lida d , 

m ed ib les y coh eren tes con la polít ica de la ca lida d qu e en ca da m om en to es té en 

vigor.  

2.5.5.4.2. Planificación del sistema.  

La Dirección debe con trola r la p la n ifica ción del s is tem a de ges t ión de la 

ca lida d , de la form a qu e la s m odifica cion es qu e s e efectú en , s e h a rá n de a cu erdo a 

los requisitos establecidos en esta norma.  

2.5.5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación.  

2.5.5.5.1. Responsabilidad y autoridad.  

La Dirección de la orga n iza ción debe da r m u es t ra s de qu e todo el pers on a l de 

la orga n iza ción con oce y en t ien de s u s res pon s a b ilida des y s u a u tor ida d , y de qu e 

éstas están distribuidas de forma adecuada a las características de cada cual.  

2.5.5.5.2. Representante de la dirección.  

La Dirección n om bra ra en la orga n iza ción a u n d irect ivo, qu e ju n to con la s 

res pon s a b ilida des qu e h a b itu a lm en te des em peñ e, s erá el en ca rga do de rep res en ta r 

a la Dirección en m a ter ia de ca lida d , y de p rom over de form a con t in u a da la 
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im p la n ta ción del s is tem a de ges t ión de la ca lida d , a todos los n iveles de la 

organización.  

A s u s res pon s a b ilida des h a b itu a les , s e le a ñ a de la de a s egu ra rs e qu e s e 

establece y mantiene un adecuado sistema de procesos de la calidad.  

Otra m is ión del rep res en ta n te de la Dirección , es la de in form a r a la Alta 

Dirección , de form a per iód ica , s obre la m a rch a del s is tem a de ges t ión de la ca lida d 

implantado, sobre las mejoras, y los recursos que se podrían aplicar.  

Us u a lm en te, rep res en ta rá a la Dirección de la em pres a en la s rela cion es , qu e 

en materia de calidad, se establezcan con otras organizaciones.  

2.5.5.5.3. Comunicación interna.  

La Dirección de la orga n iza ción im pla n ta rá m eca n is m os de com u n ica ción 

a p rop ia dos a la s circu n s ta n cia s de la com pa ñ ía , y a la s ca ra cter ís t ica s del s is tem a 

de ges t ión de la ca lida d im pla n ta do, qu e ga ra n t icen u n a cor recta d ifu s ión a todos 

los niveles de la organización, de la información referente al sistema de gestión de la 

calidad.  

2.5.5.6. Revisión por la Dirección.  

2.5.5.6.1. Generalidades

  

La dirección de la orga n iza ción debe revis a r , a in terva los defin idos , la 

situación del sistema de gestión de la calidad, comprobando que:  

Se adecua a los requisitos de la norma.  

Es a decu a do pa ra s a t is fa cer la s n eces ida des del clien te y la s n eces ida des 

reglamentarias.  

La s m odifica cion es qu e s e va n a p lica n do va n redu n da n do en u n m ejor 

desempeño del sistema. 
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La política y los objetivos de la calidad son los adecuados.  

Con la fin a lida d de da r fe, de qu e efect iva m en te s e des a r rolla n es ta s 

revis ion es , s e m a n ten drá n regis t ros en los qu e qu eden refleja dos los pu n tos qu e 

fueron abordados, y las decisiones que se tomaron, en la revisión por la Dirección.  

5.5.6.2. Información para la revisión.  

Previa m en te a l des a r rollo de la revis ión , s e des a r rolla rá u n p roces o de 

recogida de información, donde se incluirán:  

Res u lta dos de la s a u d itor ia s de ca lida d des a r rolla da s en el per iodo en tre 

revisiones.  

Información sobre el nivel de satisfacción de los clientes.  

Eficacia de los procesos implantados, y niveles de conformidad del producto o 

servicio a los que se ha llegado.  

In form es s obre a ccion es cor rect iva s y p reven t iva s im pla n ta da s o en p roces o 

de implantación.  

Res u lta dos del s egu im ien to de la s a ccion es tom a da s , com o con s ecu en cia de 

revisiones de la dirección anteriores.  

In form es s obre pet icion es de ca m bios y m ejora s del s is tem a de ges t ión de la 

ca lida d , o de cu a lqu ier ot ra á rea de la orga n iza ción , qu e redu n de en 

aumentar la calidad.  

5.5.6.3. Resultados de la revisión.  

Como res u lta do del p roces o de revis ión , s e debe determ in a r los ca m bios y 

m ejora s a des a r rolla r en el per iodo en tre revis ion es qu e com ien za , la s a ccion es qu e 

deberá n a com pa ñ a r los , los recu rs os qu e s e va n a p roveer , y la defin ición de la s 
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responsabilidades, que garanticen que efectivamente se llevan a cabo.  

2.5.6. Gestión de los recursos.  

2.5.6.1. Provisión de recursos.  

La orga n iza ción debe p roveers e de recu rs o s u ficien tes com o pa ra ga ra n t iza r , 

qu e el s is tem a de ges t ión de la ca lida d es ta cor recta m en te im pla n ta do, s egú n los 

requ is itos de la n orm a ; y qu e perm ita n im pla n ta r m ejora s con t in u a s en el s is tem a , 

con el fin de a u m en ta r la s a t is fa cción del clien te y el cu m plim ien to de s u s 

requisitos.  

2.5.6.2. Recursos humanos.  

2.5.6.2.1. Generalidades.  

La orga n iza ción s e debe p roveer de pers on a l com peten te, con a decu a do n ivel 

de form a ción y exper ien cia a p rop ia da , qu e perm ita ga ra n t iza r el cu m plim ien to de 

los requisitos del cliente, y de los requisitos reglamentarios.  

2.5.6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formación.  

Debe de exis t ir u n a m etodología , qu e perm ita iden t ifica r la form a ción y la 

exper ien cia n eces a r ia en ca da pu es to, qu e ga ra n t ice el cu m plim ien to de los 

requisitos del cliente, y de los requisitos reglamentarios.  

La orga n iza ción deberá con ta r con m eca n is m os pa ra iden t ifica r la form a ción 

n eces a r ia pa ra cu m plir con es tos requ is itos , a s í com o pa ra p la n ifica r y ver ifica r , la 

efectividad de las acciones formativas implantadas.  

Com o com plem en to a l des a r rollo de p rogra m a s de form a ción , s e 

des a r rolla ra n p rogra m a s de con cien cia ción , con la fin a lida d de qu e el pers on a l 

en t ien da , cóm o el des a r rollo cor recto de s u s a ct ivida des con tr ibu yen a l logro de los 

objetivos de la calidad.  



Escuela Superior de Ingenieros Industriales de Sevilla 

 

Memoria                                                                                                     Página 62 de 62  

Con la fin a lida d de da r fe de qu e, efect iva m en te, s e des a r rolla u n a a decu a da 

ges t ión de la form a ción en la orga n iza ción , s e m a n ten drá n regis t ros qu e 

documenten las acciones desarrolladas al respecto.  

2.5.6.3. Infraestructura  

La orga n iza ción debe con ta r con m eca n is m os qu e determ in en la s 

n eces ida des de in fra es t ru ctu ra , pa ra logra r cu m plir con los requ is itos del p rodu cto 

o servicio que presta la organización.  

En el con cep to de in fra es t ru ctu ra s e in clu ye, los ed ificios e in s ta la cion es de 

la organización, los equipos de proceso operativos y de gestión de la información, los 

s ervicios com plem en ta r ios com o el t ra n s por te, la s redes de com u n ica ción , lim pieza , 

mantenimiento, etc.  

2.5.6.4. Ambiente de trabajo.  

E l a m bien te de t ra ba jo debe es ta r ba jo con trol, exis t ien do m etodología s 

im pla n ta da s , con la fin a lida d de detecta r des via cion es en el m is m o, qu e pu eda n 

a fecta r a la ca pa cida d de la orga n iza ción pa ra cu m plir con los requ is itos del clien te 

y los reglamentarios.  

2.5.7. Realización del producto.  

2.5.7.1. Planificación de la realización del producto.  

La orga n iza ción p la n ifica los p rodu ctos qu e s u m in is t ra y los p roces os de 

p rodu cción de los m is m os , de a cu erdo con los requ is itos gen era les del s is tem a de 

gestión de la calidad.  

Es decir , s e iden t ifica n los p roces os de ca lida d n eces a r ios , la s ecu en cia e 

in tera cción de p roces os , con troles de los p roces os , recu rs os e in form a ción 

n eces a r ios , a ct ivida des de ver ifica ción , va lida ción , s egu im ien to e in s pección 

n eces a r ia s , a s í com o la docu m en ta ción de ca lida d requ er ida (p roced im ien tos , 

instrucciones técnicas, registros, etc.). 
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El res u lta do de es ta p la n ifica ción debe qu eda r de a lgu n a form a regis t ra do, 

por ejem plo, en form a de u n docu m en to t ipo Pla n de ca lida d (docu m en to don de s e 

es pecifica n los p roces os del s is tem a de ges t ión de la ca lida d , in clu idos los p roces os 

de p rodu cción , y los recu rs os n eces a r ios pa ra des a r rolla r u n p rodu cto, p royecto o 

contrato especifico).  

2.5.7.2. Procesos relacionados con el cliente.  

2.5.7.2.1. Determinación de los requisitos relacionados con el producto.  

En rela ción con la determ in a ción de los requ is itos del p rodu cto, la 

organización debe investigar y tener en cuenta:  

Los requisitos especificados por el cliente.  

Aquellos requisitos, no especificados por el cliente, pero que por algún motivo 

se consideren necesarios.  

Los requisitos reglamentarios y legales que afecten al producto.  

Cu a lqu ier ot ro requ is ito a d icion a l, qu e la orga n iza ción con s idere qu e el 

producto debe incorporar, para alcanzar un adecuado nivel de calidad.  

2.5.7.2.2. Revisión de los requisitos relacionados con el producto.  

An tes de qu e la orga n iza ción s e com prom eta con el clien te a p roporcion a r le 

u n p rodu cto(a t ra vés del en vió de ofer ta s , a cep ta ción de ped idos , form a liza ción de 

con tra tos , o a cep ta ción de ca m bios en ped idos o con tra tos ), s e deberá de revis a r los 

requisitos relacionados con el producto, con el fin de:  

Asegurar que están correctamente definidos.  

As egu ra rs e de qu e es tá n res u elta s la s d iferen cia s qu e pu d ies en exis t ir 

previamente. 
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As egu ra rs e de qu e la orga n iza ción t ien e ca pa cida d s u ficien te com o pa ra 

cumplir aquello en lo que se está prometiendo.  

En los casos en que la revisión formal de cada pedido sea inviable, la revisión 

podrá cu br ir la in form a ción rela t iva a l p rodu cto com o ca tá logos , m a ter ia l 

pu b licita r io, etc. Se ver ifica de es ta form a qu e los requ is itos del p rodu cto es tá n b ien 

defin idos , y qu e la orga n iza ción m a n t ien e ca pa cida d s u ficien te, com o pa ra cu m plir 

lo que promete.  

Con la fin a lida d de da r fe de qu e efect iva m en te s e rea liza es ta revis ión , 

deberá qu eda r con s ta n cia de es ta s ver ifica cion es , en form a de regis t ros de ca lida d , 

en don de a pa rezca n los res u lta dos de es ta s decis ion es , y en s u ca s o la s a ccion es a 

las que han dado lugar.  

Ta m bién debe qu eda r con s ta n cia , en form a de regis t ros , de los requ is itos 

es pecifica dos por el clien te, pa ra lo qu e, en ca s o de qu e el clien te n o h a ya rem it ido 

ningú n docu m en to don de figu ren los m is m os , la orga n iza ción deberá con firm a r , de 

alguna forma, estos datos con el cliente, antes de aceptar el pedido.  

Si en cu a lqu ier m om en to, s e p rodu ce u n a m odifica ción de los requ is itos del 

p rodu cto qu e p roporcion a la orga n iza ción , és ta deberá de ten er m eca n is m os qu e 

ga ra n t icen qu e s e m odifica la docu m en ta ción rela cion a da con es e p rodu cto, y qu e 

es ta s m odifica cion es s e t ra n s m iten efica zm en te a l pers on a l a fecta do por los 

cambios.  

2.5.7.2.3. Comunicación con el cliente.  

La orga n iza ción debe de im pla n ta r u n s is tem a de com u n ica ción efica z con 

s u s clien tes , con el fin de reca ba r y p roporcion a r , cu a n do s ea n eces a r ia , 

información sobre el producto que se le proporciona, atender los pedidos, consultas, 

con tra tos y m odifica cion es de los m is m os qu e el clien te qu is iera h a cer llega r a la 

organización.  

Por u lt im o, los ca n a les de com u n ica ción deben perm it ir u n a cor recta 
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recepción y gestión de la quejas del cliente.  

2.5.7.3. Diseño y desarrollo.  

2.5.7.3.1. Planificación del diseño y desarrollo.  

E l d is eñ o y el des a r rollo de p rodu ctos s e h a rá de u n a form a con trola da y 

p la n ifica da , pa ra lo cu a l la orga n iza ción deberá defin ir eta pa s en el d is eñ o y 

des a r rollo del p rodu cto, revis ion es , ver ifica cion es y va lida cion es qu e s e requ er irá n 

en ca da eta pa , a s í com o el pers on a l, los recu rs os , la in form a ción , los ca n a les de 

comunicación y las responsabilidades en cada una de las acciones a desarrollar.  

Es ta p la n ifica ción deberá de s er d in á m ica , es decir , deberá a ctu a liza rs e 

con form e a va n za el p roces o de d is eñ o y des a r rollo, en fu n ción de la s circu n s ta n cia s 

que vayan aconteciendo.  

2.5.7.3.2. Elementos de entrada para el diseño y desarrollo.  

La organización debe de mantener registros de calidad, donde quede reflejado 

com o s e recop ila y s e revis a la in form a ción n eces a r ia pa ra el des a r rollo del 

producto.  

Por ejem plo, los requ is itos fu n cion a les del p rodu cto, los requ is itos lega les y 

regla m en ta r ios qu e le s on de a p lica ción , da tos de ot ros p rodu ctos s im ila res 

des a r rolla dos por la orga n iza ción o por ot ra s com pa ñ ía s , y en gen era l, cu a lqu ier 

in form a ción qu e s e con s idere n eces a r io recop ila r , pa ra poder des a r rolla r 

correctamente el producto.  

2.5.7.3.3. Resultados del diseño y desarrollo.  

Un a vez con clu ido el p roces o de d is eñ o y des a r rollo del p rodu cto, debe de 

exis t ir u n m eca n is m o qu e perm ita ver ifica r los res u lta dos del d is eñ o, y s u 

concordancia con los elementos de entrada que se consideraron.  

E l res u lta do del d is eñ o debe p roporcion a r la in form a ción s u ficien te pa ra 
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defin ir la s n eces ida des de recu rs os (m a ter ia s p r im a s , m ed ios p rodu ct ivos , 

form a ción , etc.). Adem á s , debe p roporcion a r in form a ción res pecto a los cr iter ios de 

a cep ta ción del p rodu cto qu e va n a u s a r , a s í com o los fa ctores a ten er en cu en ta 

para asegurar, un uso seguro y correcto del producto.  

2.5.7.3.4. Revisión del diseño y desarrollo

  

Segú n lo es ta b lecido en la p la n ifica ción del d is eñ o y des a r rollo del p rodu cto, 

s e rea liza ra n revis ion es s is tem á t ica s en determ in a da s fa s es , con el fin de eva lu a r s i 

los res u lta dos del d is eñ o qu e es tá n a lca n za n do cor res pon den con los requ is itos 

es ta b lecidos , iden t ifica n do cu a lqu ier p rob lem a qu e h a ya s u rgido, a s í com o la s 

acciones a que hallan dado lugar.  

Es ta s revis ion es deben qu eda r docu m en ta da s en form a de regis t ros de 

calidad.  

2.5.7.3.5. Verificación del diseño y desarrollo.  

Segú n lo es ta b lecido en la p la n ifica ción del d is eñ o y des a r rollo del p rodu cto, 

s e lleva ra n a ca bo la ver ifica ción fin a l del d is eñ o, qu e ga ra n t ice qu e los res u lta dos 

del d is eñ o cu m plen con los requ is itos es ta b lecidos a t ra vés de los elem en tos de 

entrada del diseño y desarrollo.  

Se m a n ten drá n regis t ros de ca lida d qu e dem u es t ren qu e es ta s ver ifica cion es 

se llevan a cabo.  

2.5.7.3.6. Validación del diseño y desarrollo.

  

Segú n lo es ta b lecido en la p la n ifica ción del d is eñ o y des a r rollo del p rodu cto, 

supera da la ver ifica ción , s e des a r rolla ra , s iem pre qu e s ea pos ib le, u n a va lida ción 

del d is eñ o y del des a r rollo, qu e ga ra n t ice qu e el p rodu cto res u lta n te, es ca pa z de 

s a t is fa cer los requ is itos de la a p lica ción pa r t icu la r a la qu e s e va a a p lica r , p revia a 

la entrega o implementación final del producto.  

Se m a n ten drá n , igu a lm en te, regis t ros de ca lida d , don de s e regis t ra rá el 
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resultado de esta validación final, y de las acciones a las que dio lugar.  

2.5.7.3.7. Control de los cambios del diseño y desarrollo.  

Los ca m bios qu e s e va ya n a p lica n do s obre el d is eñ o y des a r rollo in icia l, 

deberá n iden t ifica rs e, revis a rs e, ver ifica rs e, va lida rs e y a p roba rs e a n tes de s u 

implementación.  

La orga n iza ción a n a liza rá los pos ib les efectos de los ca m bios a n tes de s u 

aplicación.  

Toda es ta s a ccion es deberá n qu eda r docu m en ta da s en form a de regis t ros de 

ca lida d , qu e perm ita n revis a r , en cu a lqu ier m om en to, la form a en qu e s e 

desarrollaron.  

2.5.7.4. Compras.  

2.5.7.4.1. Proceso de compras

  

La orga n iza ción debe de con trola r la s com pra s , y a s egu ra rs e, por el 

m eca n is m o qu e es t im e con ven ien te, de qu e los p rodu ctos a dqu ir idos cu m plen con 

los requisitos especificados en los pedidos de los mismos.  

Es te con trol ten drá u n a in ten s ida d p roporcion a l a l pos ter ior im pa cto del 

insumo sobre la calidad final del producto.  

Los p roveedores de la orga n iza ción deberá n pa s a r p roces os de eva lu a ción y 

s elección , qu e iden t ifiqu en la ca pa cida d de los m is m os pa ra s u m in is t ra r p rodu ctos 

conformes.  

La orga n iza ción debe ten er des a r rolla dos cr iter ios pa ra la s elección y 

eva lu a ción de p roveedores , m a n ten ien do regis t ros de ca lida d don de s e pu eda n 

encontrar los informes resultantes de estas evaluaciones.  

2.5.7.4.2. Información de las compras. 
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La s com pra s qu e des a r rolle la orga n iza ción deberá n es ta r con trola da s , de 

forma qu e los ped idos qu e s e t ra n s m iten a los p roveedores , h a ya n pa s a do 

previamente un proceso de verificación, que garantice que:  

Se h a n ten ido en cu en ta los requ is itos qu e es tá n es ta b lecidos pa ra la 

aprobación del producto.  

Se h a n ten ido en cu en ta la s ca ra cter ís t ica s de los p roced im ien tos , p roces os y 

equipos en los que el insumo va a participar.  

Se han tenido en cuenta los requisitos del personal del proveedor en contacto 

con el insumo.  

Se h a n ten ido en cu en ta la s ca ra cter ís t ica s de s u s is tem a de ges t ión de la 

calidad.  

2.5.7.4.3. Verificación de los productos comprados.  

La orga n iza ción debe ga ra n t iza r , p revia a la a cep ta ción de los productos 

adquiridos, m ed ia n te in s peccion es o com proba cion es del t ipo qu e s e determ in en , 

que efectivamente corresponden con los requisitos que se especificaron en el pedido.  

2.5.7.5. Producción y prestación del servicio.  

2.5.7.5.1. Control de la producción y de la prestación del servicio.  

La p rodu cción y la p res ta ción del s ervicio qu e s u m in is t ra la orga n iza ción 

deberá es ta r con trola do, y rea liza rs e s egú n lo p la n ifica do, deb ien do la orga n iza ción 

a s egu ra rs e de qu e en ca da pu es to es tá d is pon ib le y s e u s a cor recta m en te la 

in form a ción n eces a r ia des cr ip t iva del p rodu cto, in s t ru ccion es de t ra ba jo cor recta s , 

el equ ipo y h er ra m ien ta s n eces a r ia s , los d is pos it ivos de s egu im ien to y m ed ición 

correspondientes, e instrucciones de liberación y entrega de productos.  

2.5.7.5.2. Va lida ción de los p roces os de la p rodu cción y de la p res ta ción del 
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servicio.  

Todos a qu ellos p roces os , en los qu e los p rodu ctos res u lta n tes n o pu eda n 

ver ifica rs e m ed ia n te a ct ivida des de s egu im ien to y m ed ición pos ter ior a l des a r rollo 

de a ct ivida d , es decir , a qu ella s a ct ivida des qu e u n a vez con clu ida s n o perm ita n 

com proba r la bon da d del p rodu cto, es ta rá n s u jeta s a va lida cion es , en la s qu e 

deberá dem os tra r la ca pa cida d del p roces o pa ra a lca n za r los res u lta dos 

planificados.  

Es ta va lida ción in clu irá , cu a n do s e es t im e con ven ien te, cr iter ios de 

a p roba ción de equ ipos y ca lifica ción del pers on a l, u s o de m étodos y p roced im ien tos 

específicos, criterios definidos de aprobación del proceso, etc.  

La orga n iza ción m a n ten drá regis t ros con el con ten ido y los res u lta dos de 

estas validaciones, así como de las acciones a las que dieron lugar.  

2.5.7.5.3. Identificación y trazabilidad

  

Cuando la s ca ra cter ís t ica s de la orga n iza ción a s í lo requ iera n , s e deberá 

iden t ifica r a l p rodu cto por el m ed io qu e es t im e con ven ien te, de form a qu e perm ita 

su identificación a través de todo el proceso productivo. Junto a la identificación del 

producto, se identificará también su estado de inspección y seguimiento.  

En los casos en que la trazabilidad sea requisito de la calidad del producto, la 

organización desarrollara mecanismos de registro y control, que permitan identificar 

unívocamente cada producto.  

2.5.7.5.4. Propiedad del cliente.  

La orga n iza ción deberá a s egu ra r la in tegr ida d de los b ien es p rop ieda d del 

clien te, qu e s ea n s u m in is t ra dos pa ra form a r pa r te, de a lgu n a form a , del p roces o de 

producción o de prestación del servicio.  

Se deberá n iden t ifica r es tos b ien es , es ta b lecien do p roced im ien tos pa ra 

salvaguardarlos, y en caso de pérdida o deterioro, deberán existir procedimientos de 
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registro de la incidencia, y de comunicación al cliente.  

2.5.7.5.5. Preservación del producto.  

La orga n iza ción ten drá des a r rolla dos m eca n is m os qu e perm ita n p res erva r la 

con form ida d de los p rodu ctos , en los a lm a cen a m ien tos y des p la za m ien tos de los 

mismos, tanto internos y como externos a la organización.  

Se in clu yen a qu í, in s t ru ccion es específicas de iden t ifica ción , m a n ipu la ción , 

embalaje, almacenamiento y protección.  

2.5.7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medición.  

La orga n iza ción determ in a ra los m eca n is m os de s egu im ien to y m ed ición a 

u t iliza r s obre s u p roces o p rodu ct ivo o de p res ta ción de s ervicio, a s í com o los 

d is pos it ivos y recu rs os n eces a r ios pa ra des a r rolla r los , de form a qu e s e ga ra n t ice s u 

efica z a p lica ción , a s í com o s u ca pa cida d pa ra p roporcion a r eviden cia fia b le de la 

conformidad del producto.  

En los ca s os en qu e s ea n eces a r io a s egu ra r la va lidez y exa ct itu d de los 

equ ipos de s egu im ien to y m ed ición , es tos deberá n ca lib ra rs e o ver ifica rs e a 

in terva los defin idos , o p revia a s u u t iliza ción , m ed ia n te la u t iliza ción de pa t rón de 

medición fiable.  

En ta les ca s os , deberá iden t ifica rs e el es ta do de ca lifica ción de es tos equ ipos 

de s egu im ien to y m ed ición , im pla n ta do p roced im ien tos qu e ga ra n t icen s u 

p rotección com o des a ju s tes , da ñ os o deter ioros du ra n te s u u t iliza ción y 

almacenamiento, que podrían invalidar el resultado de la medición que realizan.  

Cu a n do s e detecte equ ipos de m ed ición y s egu im ien to n o con form es con los 

requ is itos , la orga n iza ción deberá eva lu a r y regis t ra r la va lidez de la s m ed icion es 

previamente realizadas con los mismos.  

La orga n iza ción m a n ten drá regis t ros de la ca lida d , con los res u lta dos de la s 

calibraciones y las verificaciones de los equipos de medición y seguimiento. 
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Cu a n do s e u s en p rogra m a s informáticos pa ra a ct ivida des de s egu im ien to y 

m ed ición , p revio a l in icio de s u u s o, y con frecu en cia qu e s e es t im e con ven ien te, s e 

rea liza ra n ver ifica cion es de s u ca pa cida d pa ra des a r rolla r efica zm en te es tos 

seguimientos y mediciones.  

2.5.8. Medición, análisis y mejora.  

2.5.8.1. Generalidades.  

La orga n iza ción debe ten er im pla n ta dos p roces os de m ed ición , a n á lis is y 

m ejora qu e res pon da n a u n a a decu a da p la n ifica ción , y qu e perm ita n ga ra n t iza r la 

con form ida d del p rodu cto qu e s e ela bora , la a decu a ción del s is tem a de ges t ión de la 

calidad, y la implantación de mejoras continuas del sistema.  

La orga n iza ción debe iden t ifica r la s h er ra m ien ta s qu e con s idere m as 

con ven ien tes pa ra rea liza r es ta s m ed icion es y a n á lis is (h er ra m ien ta s es ta d ís t ica s , 

d ia gra m a s de pa reto, d ia gra m a s de cor rela ción , h is togra m a s , d ia gra m a s de ca u s a -

efecto, etc).  

2.5.8.2. Seguimiento y medición.  

2.5.8.2.1. Satisfacción del cliente.  

La orga n iza ción debe iden t ifica r m eca n is m os qu e perm ita n rea liza r u n 

s egu im ien to de la percepción del clien te a cerca de la ca lida d del p rodu cto o s ervicio, 

y en particular, del cumplimiento de sus requisitos por parte de la organización.  

Esta información servirá como indicador del nivel alcanzado por el sistema de 

gestión de la calidad.  

La orga n iza ción deberá docu m en ta r los m étodos qu e u t ilice pa ra ob ten er y 

manipular, dicha información sobre el cliente.  

2.5.8.2.2. Auditoria interna. 
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La orga n iza ción p la n ifica rá la ejecu ción , a in terva los defin idos , de a u d itor ia s 

in tern a s del s is tem a de ges t ión de la ca lida d , con la fin a lida d de com proba r s i és te 

es con form e, en gen era l, con los requ is itos de es ta n orm a , y en pa r t icu la r con la s 

d is pos icion es es ta b lecida s en el s is tem a de ges t ión de la ca lida d im pla n ta do por la 

organización.  

Se com proba ra en es ta s a u d itor ia s , qu e el s is tem a es tá cor recta m en te 

im pla n ta do en la práctica, y qu e s e s igu en de form a efect iva la s n orm a s en ca da 

puesto de trabajo.  

La orga n iza ción des a r rolla ra es ta p la n ifica ción en form a de u n p rogra m a de 

a u d itor ia s , docu m en ta n do es te p rogra m a y ela borá n dolo, ten ien do en cu en ta los 

res u lta dos de a u d itor ia s p revia s , y la s itu a ción a ctu a l del s is tem a de ges t ión de la 

calidad.  

La organización tendrá documentado el alcance de las auditorias que efectúa, 

la m etodología qu e s e a p lica , la frecu en cia con la qu e s e lleva n a ca bo, a s í com o los 

criterios en los que se basan.  

La orga n iza ción docu m en ta ra la form a en qu e s eleccion a los a u d itores , a s í 

com o la m etodología qu e s e s igu e pa ra ga ra n t iza r s u im pa rcia lida d , ten ien do 

s iem pre en cu en ta , qu e los a u d itores n o podrá n en n in gú n ca s o a u d ita r s u p rop io 

trabajo.  

La organización tendrá documentado el personal, que en la compañía ostenta 

la res pon s a b ilida d de p la n ifica r la s a u d itor ia s , de lleva r la s a ca bo, de in form a r de 

s u s res u lta dos , y de m a n ten er los regis t ros a qu e den lu ga r , a s í com o los requ is itos 

que deberán cumplir estas personas.  

La orga n iza ción debe ten er m eca n is m os qu e ga ra n t ice qu e s e tom a n la s 

a ccion es per t in en tes pa ra elim in a r la s n o con form ida des detecta da s , a s í com o s u s 

ca u s a s , rea liza n do u n s egu im ien to y u n a ver ifica ción de la efect ivida d de es ta s 

acciones.  
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2.5.8.2.3. Seguimiento y medición de los procesos.  

Los p roces os del s is tem a de ges t ión de la ca lida d es ta rá n ba jo el con trol de la 

orga n iza ción , pa ra lo cu a l, s e des a r rolla ra n p roced im ien tos a decu a dos de 

s egu im ien to y m ed ición de es tos p roces os , ga ra n t iza n do de es ta form a la a p t itu d de 

los p roces os del s is tem a de ges t ión de la ca lida d , pa ra a lca n za r los res u lta dos 

planificados.  

En ca s o de qu e n o s e a lca n cen es tos res u lta dos , la orga n iza ción debe ten er 

p revis to lleva r a ca bo a ccion es cor rect iva s qu e ga ra n t icen , en todo ca s o, la 

conformidad del producto.  

2.5.8.2.4. Seguimiento y medición del producto.  

E l p rodu cto debe es ta r ba jo con trol a lo la rgo de todo el p roces o p rodu ct ivo, 

des a r rolla n do la orga n iza ción pa ra ello, p roced im ien tos a decu a dos de s egu im ien to y 

m ed ición de determ in a da s ca ra cter ís t ica s del p rodu cto, qu e a lo la rgo del p roces o 

productivo, en la s eta pa s defin ida s s egú n lo p la n ifica do, n os in d iqu e s i s e es tá 

cumpliendo con los requisitos establecidos.  

Com o res u lta do de es ta a ct ivida d de s egu im ien to y m ed ición del p rodu cto, s e 

gen era n y m a n ten drá n regis t ros , don de qu ede con s ta n cia de  la con form ida d o n o-

conformidad de los productos con los criterios de aceptación establecidos.  

En es tos regis t ros , con s ta ra la a u tor ida d de la pers on a qu e da el vis to bu en o 

a l p rodu cto pa ra s u libera ción , s iem pre y cu a n do s e h a llen s u pera dos 

cor recta m en te los cr iter ios de a cep ta ción , o cu a n do s in cu m plir los cr iter ios de 

a cep ta ción , s e decida a s í por u n a pers on a con a u tor ida d s u ficien te com o pa ra 

liberar un producto no conforme.  

2.5.8.3. Control del producto no conforme.  

Todo aquel producto, que en algún punto de seguimiento o medición presente 

ca ra cter ís t ica s , com o pa ra ca lifica r lo com o n o-con form e con los requ is itos 

es ta b lecidos , deberá qu eda r iden t ifica do com o ta l, deb ien do es ta r es ta b lecidos 

controles y procedimientos que prevengan su uso no intencionado. 
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En la orga n iza ción deberá exis t ir u n p roced im ien to docu m en ta do, don de s e 

defin a el pers on a l con la res pon s a b ilida d y a u tor ida d pa ra rea liza r el con trol y 

tratamiento de los productos que se identifiquen como no conformes.  

La orga n iza ción t ra ta ra a los p rodu ctos n o con form es qu e s e detecten 

regis t ra n do la n a tu ra leza de la n o-con form ida d , y de la a cción qu e s e des a r rolla 

como consecuencia de ella.  

Esta actuación tendrá alguna de estas tres posibles formas:  

Toma de acciones que eliminen la no-conformidad detectada.  

Autorización de su uso por una persona con autoridad para hacerlo.  

Tom a de a ccion es qu e im pida n s u u s o or igin a lm en te p revis to(pa s o a 

deshecho o a uso secundario).  

En el ca s o de qu e la a cción tom a da con s is ta en la elim in a ción de la n o-

conformida d detecta da , con la fin a lida d de cor regir el defecto del p rodu cto y 

devolver lo a s í de n u evo a l ciclo p rodu ct ivo, p revia m en te deberá el p rodu cto de s er 

s om et ido a u n a n u eva ver ifica ción , qu e ga ra n t ice qu e s e cu m ple la con form ida d con 

los requisitos.  

Si la n o-con form ida d del p rodu cto es detecta da cu a n do es te ya n o s e 

en cu en tra en m a n os de la orga n iza ción , im pos ib ilita n do cu a lqu ier a cción d irecta de 

la orga n iza ción s obre el p rodu cto, la orga n iza ción tom a rá a ccion es a p rop ia da s pa ra 

identificar los efectos inminentes o potenciales de la no-conformidad.  

2.5.8.4. Análisis de los datos.  

La orga n iza ción deberá de recop ila r da tos p roven ien tes de los res u lta dos de 

los s egu im ien tos y m ed icion es de los p rodu ctos y los p roces os , da tos p roven ien tes 

de los clientes, de los proveedores, del personal, etc.  
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La organización analizará y usará esa información para evaluar la eficacia del 

s is tem a de ges t ión de la ca lida d , a s í com o pa ra iden t ifica r pos ib les m ejora s del 

m is m o, des a r rolla n do a pa r t ir de ellos , por ejem plo, determ in a da s a ccion es 

preventivas.  

2.5.8.5. Mejora.  

2.5.8.5.1. Mejora continua.  

La orga n iza ción debe m ejora r con t in u a m en te la efica cia del s is tem a de 

gestión de la calidad, a través de:  

Las actuaciones de la política de calidad y de los objetivos de calidad.  

Res u lta dos de la s revis ion es per iód ica s de s is tem a de ges t ión de la ca lida d 

por la Dirección.  

Informes de auditorias internas de calidad.  

Recop ila ción y a n á lis is de da tos s obre los p roces os , p rodu ctos , clien tes , 

proveedores, los trabajadores.  

A t ra vés de la s a ccion es cor rect iva s y p reven t iva s qu e s e des a r rolla n , con el 

fin de eliminar no conformidades detectadas o potenciales respectivamente.  

2.5.8.5.2. Acción correctiva.  

Cuando la organización detecte una no-conformidad en su sistema de gestión 

de la ca lida d , deberá de con ta r con p roced im ien tos docu m en ta dos qu e perm ita n 

registrar la no-conformidad.  

La orga n iza ción a n a liza ra la s ca u s a s qu e es tá n da n do lu ga r a qu e a pa rezca , 

a s í com o la s a ccion es cor rect iva s n eces a r ia s pa ra ga ra n t iza r qu e n o vu elva 

a pa recer , s iem pre con u n a in ten s ida d a decu a da a los efectos s obre el s is tem a de 

gestión de la calidad de la no-conformidad detectada. 
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La orga n iza ción deberá con trola r la im pla n ta ción de es ta s a ccion es 

correctivas, haciendo un seguimiento de las mismas, y evaluando su efectividad.  

De todo es te p roces o, des de la iden t ifica ción de la n o-con form ida d , h a s ta la 

eva lu a ción de la efect ivida d de la a cción cor rect iva em pren d ida , deberá qu eda r 

con s ta n cia en form a de regis t ros de ca lida d , don de s e iden t ifiqu en la s a cciones 

emprendidas y las responsabilidades de ejecución de las mismas.  

2.5.8.5.3. Acción preventiva.  

Com o res u lta do de los a n á lis is del s is tem a de ges t ión de la ca lida d , de los 

da tos p roven ien tes del in ter ior y del exter ior de la orga n iza ción , de la s a u d itorias 

internas, de las revisiones por la dirección, etc; la organización podrá detectar en su 

s en o, la exis ten cia de n o con form ida des poten cia les , qu e a u n qu e n o s e es tén da n do 

en la actualidad, exista un riesgo alto de que aparezcan.  

La form a de a ctu a r a n te és ta s n o con form ida des poten cia les s erá s im ila r a la 

actuación frente a no conformidades reales, es decir, deberán existir procedimientos 

docu m en ta dos qu e perm ita n iden t ifica r ta n to la s n o con form ida des poten cia les , 

como sus posibles causas.  

Se decid irá la a ccion es p reven t iva s qu e perm ita n elim in a r es ta s ca u s a s de n o 

con form ida des poten cia les , de form a qu e s e p reven ga s u ocu rren cia , a ctu a n do 

s iem pre con u n a in ten s ida d p roporcion a l a la im por ta n cia de los efectos de los 

problemas potenciales detectados.  

La orga n iza ción deberá con trola r la im pla n ta ción de es ta s a ccion es 

preventivas, haciendo un seguimiento de las mismas, y evaluando su efectividad.  

De todo es te p roces o, des de la iden t ifica ción de la n o-con form ida d poten cia l, 

h a s ta la eva lu a ción de la efect ivida d de la a cción p reven t iva em pren d ida , deberá 

qu eda r con s ta n cia en form a de regis t ros de la ca lida d , don de s e iden t ifiqu en la s 

acciones emprendidas y las responsabilidades.  
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2 .6. LOS 8 PRINCIPIOS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ISO 9001  

En este punto se desarrollarán los siguientes puntos:  

2.6.1. Introducción. 

2.6.2. Enfoque al cliente. 

2.6.2.1. La satisfacción del cliente. 

2.6.2.2. La investigación comercial. 

2.6.2.3. Detección y eliminación de despilfarros. 

2.6.2.4. La orientación de la organización al valor. 

2.6.3. Liderazgo. 

2.6.3.1. Estilos de mando. 

2.6.3.2. La motivación del personal. 

2.6.4. Participación del personal. 

2.6.5. Enfoque basado en procesos. 

2.6.5.1. Control de procesos. 

2.6.6. Enfoque del sistema para la gestión. 

2.6.7. Mejora continua. 

2.6.8. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. 

2.6.9. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.   

2.6.1. Introducción  

La s n orm a s s obre la ges t ión de la ca lida d de la s er ie ISO 9000 del a ñ o 2000 

(ISO 9000 :2000 , ISO 9001 :2000 e ISO 9004 :2000), h a n s ido ela bora da s pa r t ien do 

de 8 p r in cip ios fu n da m en ta les , a con s idera r en u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d 

m oderno.  

La defin ición de es tos och o p r in cip ios gen era les de la ges t ión de la ca lida d s e 

pu ede en con tra r en la n orm a ISO 9000 :2000 , en s u pa r te in icia l, don de s e 

des cr iben los fu n da m en tos de los s is tem a s de ges t ión  de la ca lida d , a s í com o en la 

norma ISO 9004:2000, en el contenido del apartado 4.3.  

Va m os a a n a liza r el s ign ifica do de ca da u n o de es tos p r in cip ios bá s icos , 

des cr ib ien do los ben eficios cla ve de s u a p lica ción en la orga n iza ción , a s í com o la s 



Escuela Superior de Ingenieros Industriales de Sevilla 

 

Memoria                                                                                                     Página 78 de 78  

acciones que se impulsan como consecuencia de su aplicación práctica.  

2.6.2. Enfoque al cliente.  

E l éxito o fra ca s o de u n a orga n iza ción depen de de lo a cer ta da m en te qu e és ta 

com pren da la s n eces ida des y expecta t iva s , a ctu a les y fu tu ra s , de s u s clien tes , y de 

qu e s ea ca pa z de t ra du cir , ca da vez m ejor , es ta in form a ción en ca ra cter ís t ica s del 

p rodu cto o s ervicio qu e p res ta , de form a qu e el clien te s e s ien ta s a t is fech o con ca da 

una de las relaciones comerciales.  

Por ta n to, u n bu en s is tem a de ges t ión de la ca lida d , deberá fu n da m en ta rs e 

en u n a cor recta m etodología de ca p ta ción de in form a ción s obre la s expecta t iva s y 

necesidades del cliente, junto con metodologías de medición del nivel de satisfacción 

alcanzada con la relación comercial.  

E l ben eficio cla ve de a p lica r es te p r in cip io a la orga n iza ción s erá el 

incremen to de in gres os y d is m in u ción de cos tes , a l a u m en ta r la efica cia y eficien cia 

del s is tem a . Se ga s ta ra a llí, y s olo a llí, don de s e con s igu e va lor pa ra el clien te, 

p res cin d ien do de ga s tos qu e rep res en ten des p ilfa r ros , n o a por ta n do va lor a l 

producto ni a la organización.  

Adem á s , s e con s egu irá u n a u m en to de la fidelida d de los clien tes a ctu a les , 

qu e ju n to a la s rá p ida s y efect iva s res pu es ta s a la s opor tu n ida des del m erca do qu e 

este enfoque proporcione, darán lugar a un incremento de la cuota de mercado de la 

orga n iza ción , con la con s ecu en te redu cción de cos tes qu e s u pon e la econ om ía de 

escala.  

Pa ra la a p lica ción p ra ct ica de es te p r in cip io bá s ico, en la orga n iza ción s e 

deberán desarrollar las siguientes acciones:  

Recop ila ción de da tos s obre los clien tes . Des a r rolla n do a n á lis is y com pres ión 

de es tos da tos , qu e perm ita iden t ifica r la s n eces ida des y expecta t iva s del 

cliente.  
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Des a r rolla r en la orga n iza ción m eca n is m os de a ju s te de  ob jet ivos y m eta s de 

la orga n iza ción , con la fin a lida d de m ejor s a t is fa cer la s n eces ida des y 

expectativas de los clientes.  

Difu s ión , a todos los n iveles de la orga n iza ción , de la s n eces ida des y 

expecta t iva s rea les de clien te, a s í com o de la s h er ra m ien ta s con qu e la 

organización cuenta para satisfacerlas.  

Des a r rolla r en la orga n iza ción , m eca n is m os de ges t ión s is tem á t icos de la 

rela ción con los clien tes , m eca n is m os de m ed ida de la s a t is fa cción qu e 

a lca n cen con el p rodu cto, y m eca n is m os de m ejora de los p roces os de la 

orga n iza ción , con el fin de m ejora r los res u lta dos des de el pu n to de vis ta de 

la satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente.  

2.6.2 .1. La satisfacción del cliente.  

Pa ra logra r la s a t is fa cción tota l del clien te, la orga n iza ción debe de ten er en 

cu en ta los s igu ien tes pa rá m etros , es en cia les pa ra determ in a r la s a t is fa cción o 

insatisfacción en las operaciones comerciales:  

1. Necesidades establecidas. 

2. Necesidades implícitas. 

3. Expectativas. 

4. Evolución temporal de las necesidades y expectativas. 

5. Yacimientos del valor. 

6. Percepción de la calidad por el cliente.  

La orga n iza ción debe iden t ifica r la s n eces ida des es ta b lecida s por el clien te. 

Norm a lm en te es ta s n eces ida des qu eda n refleja da s en el con tra to por el qu e s e 

regirá la prestación del servicio o el suministro de productos.  

La s n eces ida des es ta b lecida s , res pon den n orm a lm en te a a t r ibu tos ta n gib les , 

como el precio y las prestaciones, y establece mínimos que justifiquen la compra del 

producto o servicio por el cliente.  
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La s n eces ida des im plícita s , cor res pon den con requ er im ien tos n o expres a dos 

es pecífica m en te en el con tra to, pero qu e todo clien te es pera ver s a t is fech o, en la 

situación actual del mercado.  

Es ta s n eces ida des im plícita s cor res pon den n orm a lm en te con a t r ibu tos ta n to 

ta n gib les (du ra b ilida d , efica cia , etc.) com o in ta n gib les (pu n tu a lida d , cu m plim ien to 

de plazo, limpieza, orden, etc.)  

La s expecta t iva s , cor res pon den con la s exigen cia s , qu e a l igu a l qu e la s 

n eces ida des im plícita s , n o s e en cu en tra n recogida s en el con tra to, pero qu e s e 

d iferen cia n de és ta s , en qu e n o s e t ra ta de requ er im ien tos qu e el clien te es pera ver 

satisfech os por cu a lqu iera de la s em pres a s de la com peten cia qu e opera n en el 

mercado.  

La s expecta t iva s en u n p rodu cto o s ervicio, gen era n u n im por ta n te n ivel de 

va lor o es t im a en el clien te, fom en ta n do la n eces ida d de a dqu ir ir el p rodu cto o 

s ervicio. No ca be du da de qu e a u n os determ in a dos n iveles de ca lida d qu e 

s a t is fa ga n la s n eces ida des es ta b lecida s e im plícita s , s erá el n ivel de la s expecta t iva s 

las que determine decisivamente el valor de un producto o servicio.  

La orga n iza ción debe ten er en cu en ta , qu e la s expecta t iva s s u elen s er 

cambiantes; dependientes del lugar, del momento y de las circunstancias en las que 

se encuentra el suministrador y el cliente.  

La s expecta t iva s n orm a lm en te, s u elen cor res pon der con a t r ibu tos 

in ta n gib les , com o la a cces ib ilida d del pers on a l en con ta cto con el clien te, s u 

a m a bilida d , s u ra p idez de res pu es ta , el gra do de in form a ción ofrecida , la 

disponibilidad horaria, etc.  

La s n eces ida des , es ta b lecida e im plícita s , ta m bién evolu cion a n con el t iem po, 

n orm a lm en te a va n za n do h a cia n iveles de exigen cia ca da vez m a yores , deb ido 

fu n da m en ta lm en te a los a va n ces tecn ológicos , y a la p res ión de la s em pres a s de la 

competencia.  

La orga n iza ción debe em ba rca rs e en u n a bú s qu eda con t in u a de elem en tos 
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qu e a por ten va lor a s u p rodu cto o s ervicio, qu e s a t is fa ga n n eces ida des es ta b lecida s 

e im plícita s , y qu e gen eren n u eva s expecta t iva s res pecto a lo qu e ofrece la 

com peten cia , s ien do p recis a m en te es te va lor a ñ a d ido, el qu e determ in e el p recio del 

producto o servicio, según el grado de satisfacción que genere.  

E l va lor o es t im a de u n p rodu cto o s ervicio, u s u a lm en te s e ba s a rá ta n to en 

a t r ibu tos ta n gib les del p rodu cto o s ervicio (p res ta cion es ), com o en a t r ibu tos 

intangibles asociados al mismo.  

Com o ejem plo de a t r ibu tos ta n gib les ten em os , la a p t itu d pa ra el u so 

requ er ido, la efica cia , la du ra b ilida d , el s ervicio pos tven ta de u n p rodu cto, la 

ga ra n t ía , el p recio, etc. Com o ejem plo de a t r ibu tos in ta n gib les ten em os , el p res t igio, 

el status, la ilusión de poseer el bien, etc.  

La percepción que el cliente tiene sobre el producto o servicio que se le presta 

determ in a , ju n to con la s expecta t iva s y n eces ida des , el n ivel de s a t is fa cción del 

mismo.  

El clien te s e s en t irá s a t is fech o, s iem pre y cu a n do, la percepción qu e h a 

exper im en ta do del p rodu cto o s ervicio, igu a le o s u pere la s n eces ida des y 

expectativas que tenia al respecto.  

Si el cliente ve satisfechas sus necesidades (establecidas o implícitas), el nivel 

de s a t is fa cción de expecta t iva s , m a rca rá de form a decis iva el gra do de s a t is fa cción 

global del cliente.  

S in em ba rgo, s i la percepción del clien te es qu e n o s e h a n s a t is fech o la s 

n eces ida des (es ta b lecida s o im plícita s ) la in s a t is fa cción es ta a s egu ra da , 

independientemente de las expectativas que se hayan satisfecho.  

Por ejem plo, s i u n via jero de a u tobú s llega cin co h ora s ta rde a l des t in o 

(in cu m plim ien to de n eces ida d), n o s e s en t irá s a t is fech o, por m u ch a s com odida des 

qu e ten ga el a u tobú s . En ca m bio, a n te dos com pa ñ ía s de a u tobu s es qu e res peten 

s u s h ora r ios en s u s s ervicios , el via jero p refer irá a qu ella qu e ten ga m ás 

comodidades. 
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2.6.2 .2. La investigación comercial.  

Med ia n te la in ves t iga ción com ercia l es pos ib le la iden t ifica ción y m ed ición de 

los a t r ibu tos ta n gib les e in ta n gib les qu e a por ta n va lor a l p rodu cto, es decir , qu e 

satisfacen necesidades y generan expectativas en el cliente.  

Estos atributos que aportan valor se suelen poder encuadrar en cuatro áreas:  

Atr ibu tos rela cion a dos con la a cces ib ilida d del clien te a l s u m in is t ra dor , com o 

el tiempo de respuesta, la capacidad, canales de comunicación, etc.  

Atr ibu tos rela cion a dos con la s ca ra cter ís t ica s pers on a les y la cu a lifica ción 

técnica del personal del suministrador.  

Atributos relacionados con el propio producto o servicio.  

Atr ibu tos ta n gib les a p recia b les en el s ervicio qu e s e p res ta (m odern ida d y 

limpieza de las instalaciones, equipos informáticos, etc.).  

Den tro de la gra n va r ieda d de m étodos qu e la orga n iza ción pu ede u t iliza r 

pa ra iden t ifica r la s n eces ida des y expecta t iva s de s u s clien tes , lo m á s u s u a les s on 

los siguientes:  

Ges t ión es t ra tégica de la s recla m a cion es : la orga n iza ción pu ede ob ten er 

in form a ción s obre la s n eces ida des y expecta t iva s de s u s clien tes , a n a liza n do 

las reclamaciones que estos realizan.  

Ha y qu e ten er en cu en ta , qu e s on u n a m in or ía los clien tes in s a t is fech os 

qu e p la n tea n s u s qu eja s a la em pres a , y m en os a u n los qu e la s p la n tea n 

formalmente por escrito.  

La s recla m a cion es en s i, ra ra m en te s u elen s er s u ficien tes pa ra 

com pren der la s n eces ida des y expecta t iva s de los clien tes , a u n qu e s i pu eden 

proporcionar información que se complemente con la de otras fuentes. 
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In ves t iga ción s obre los des eos de los clien tes en s ectores s im ila res : la 

orga n iza ción pu ede ob ten er con clu s ion es s obre la s expecta t iva s de s u s 

p rop ios clien tes , a n a liza n do da tos a cces ib les de la s n eces ida des y 

expectativas de los clientes de sectores de actividades similares.  

In ves t iga ción de la op in ión de los clien tes in term ed ios : en el ca s o de 

orga n iza cion es qu e ela bora n p rodu ctos qu e llega n a l clien te a t ra vés de u n a 

red de d is t r ibu ción , s erá im por ta n te con ocer ta n to la op in ión de los clientes 

in term ed ios , com o de los em plea dos de con ta cto, con ces ion a r ios , 

d is t r ibu idores , a gen tes , cor redores , etc. Segu ra m en te, deb ido a s u m a yor 

cerca n ía a l clien te fin a l, es ta s pers on a s n os podrá n p roporcion a r va lios a 

información sobre las necesidades y expectativas de los clientes finales.  

Rea liza ción de es tu d ios de clien tes cla ve: en el ca s o de orga n iza cion es qu e 

ven den a ot ra s em pres a s , es frecu en te en con tra r clien tes gra n des y 

s u ficien tem en te im por ta n tes , com o pa ra es tu d ia r los in d ividu a lm en te, en 

profun dida d . Es tos es tu d ios , s e des a r rolla n n orm a lm en te a ba s e de 

entrevistas con directivos de la organización del cliente.  

Crea ción de pa n eles de u s u a r ios : es ta form a de in ves t iga ción de m erca dos es 

t íp ica de los gra n des s egm en tos de u s u a r ios fin a les . Es ta m etodología s e 

ba s a en la s elección de u n pa n el de qu in ce o vein te clien tes , s eleccion a dos a l 

azar dentro del mercado, con los que se mantienen tres o cuatro reuniones al 

año, para hablar sobre los productos y servicios de la organización.  

Segu im ien to del n ivel de s a tisfacción logra do en t ra n s a ccion es in d ividu a les : 

es te m étodo con s is te en in ves t iga r a los u s u a r ios , in m edia ta m en te des pu és 

de u n a t ra n s a cción específica, pa ra m ed ir el n ivel de s a t is fa cción qu e h a n 

exper im en ta do en s u rela ción con el pers on a l de con ta cto, n orm a lm en te 

mediante cuestionarios elementales.  

Es te m étodo t ien e la ven ta ja de p roporcion a r a la Dirección in form a ción 

s obre a ctu a cion es del pers on a l de con ta cto, de form a qu e pu eda n s er 

p rem ia da s la s a ctu a cion es cor recta s , y rá p ida m en te cor regida s la s 
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a ctu a cion es in cor recta s . Por ta n to, pu ede u s a rs e, de form a com plem en ta r ia , 

com o u n s is tem a de in cen t ivos pa ra qu e el pers on a l de con ta cto ofrezca u n 

mejor servicio, ya que comprenden cómo y cuándo se les evalúa.  

Rea liza ción de es tu d ios globa les de la s expecta t iva s de los clien tes : s e ba s a 

en la a p lica ción de s on deos en t re todo el pers on a l, s es ion es de gru po, 

cuestionarios  particularizados para la actividad de la organización, etc.   

Inve rs ión de 

dinero 

Inve rs ión de 

tiempo 
Usos primarios 

Gestión e s t rat é gic a de las 

reclamaciones 
Baja Baja 

Iden t ifica n p rob lem a s en la p res ta ción 

del servicio 

De s e os de los c lie n t e s 

intermedios 
Baja Baja 

Des a r rolla n u n m a rco in icia l de la s 

expectativas en un sector especifico 

Inve s t igac ión de los 

clientes intermedios 
Moderada Moderada 

Un a bu en a form a pa ra recop ila r 

in form a ción en p rofu n d ida d de los 

clientes finales. 

Estudios de clientes clave Moderada Moderada 
In form a ción en p rofu n d ida d de los 

clientes más importantes 

Paneles de clientes 
De m odera da a 

alta 

De m odera da a 

alta 

Fu en te con t in u a de in form a ción s obre 

ca m bios qu e s e p rodu cen en la s 

expectativas de los clientes 

Es t udios bas ados e n 

transacciones 
Moderada Moderada 

Fa cilita n in form a ción com pa ra t iva 

s obre los d is t in tos com pon en tes de la 

calidad del servicio 

Es t udios globale s de las 

e xpe c t at ivas de los 

clientes 

Alta Alta 

Es ta b lecen m edida s ba s a da s en los 

clien tes ; con s t itu yen la s ba s es pa ra 

es tu d ios con t in u os qu e a por ten u n a 

vis ión d in á m ica de la s expecta t iva s y 

percepciones de los clientes. 

  

2.6.2.3. Detección y eliminación de despilfarros.  

Un a vez s e t ien e la in form a ción com ercia l rela t iva a la s n eces ida des y 

expecta t iva s del clien te, la orga n iza ción debe poten cia r a qu ella s cu a lida des o 

a t r ibu tos del p rodu cto o s ervicio qu e a ñ a da n m á s va lor a l clien te, es decir , qu e m á s 

eficaz y eficientemente satisfagan estas necesidades y expectativas.  

En ca m bio, la s a ctu a cion es qu e n o a ñ a den va lor a l clien te, deben s er 

iden t ifica da s y en la m ed ida de lo pos ib le elim in a da s , pu es des de es te pu n to de 
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vista se tratará de despilfarro.  

As í, da do qu e el p rodu cto o s ervicio s erá el res u lta do de u n con ju n to de 

p roces os , la orga n iza ción debe iden t ifica r cu a les s on la s a ctu a cion es in tern a s de la 

em pres a qu e poten cia n el va lor del p rodu cto o s ervicio de ca ra a l clien te, y cu a les 

no, eliminando o minimizando los procesos que no añadan valor.  

En determ in a dos ca s os , s e en con tra ra qu e a lgu n a s a ct ivida des y p roces os , 

a u n qu e s í qu e a ñ a den va lor a l clien te (p roces os efica ces des de el pu n to de vis ta del 

va lor ), n o lo h a cen con el a decu a do n ivel de ren d im ien to (p roces os n o 

s u ficien tem en te eficien tes des de el pu n to de vis ta del va lor ), por lo qu e requ er irá n 

modificaciones que aumenten el rendimiento.  

Todos los recu rs os qu e s e con s u m a n en a ct ivida des qu e n o repercu ta n en 

s a t is fa cer la s n eces ida des y expecta t iva s rea les , s u pon drá n u n a des ven ta ja 

com pet it iva de la orga n iza ción , res pecto a ot ra s orga n iza cion es qu e s i h a cen u n a 

asignación correcta de sus recursos.  

2.6.2 .4. La orientación de la organización al valor.  

Con es te en foqu e la orga n iza ción t ra ta de ir m á s a llá del n ivel de ca lida d 

cor res pon d ien te con la s im ple a u s en cia de defectos y la a p t itu d pa ra el u s o. Es e 

n ivel de ca lida d , fá cilm en te es ta m bién a lca n za b le por la s com pa ñ ía s de la 

competencia.  

S i la orga n iza ción qu iere qu e el clien te perciba s u n ivel de ca lida d com o 

s u per ior a los de la s com pa ñ ía s de la com peten cia , deberá exis t ir , en toda la 

orga n iza ción , u n a p reocu pa ción con s ta n te por a ñ a d ir a s u s p rodu ctos y s ervicios 

valor, por encima de una simple aptitud para el uso.  

En el ca s o de orga n iza cion es de s ervicios , com o es ob jeto es te p royecto, es tos 

es fu erzos s e cen tra rá n m á s en la s pers on a s y en s u ca pa cida d de in form a r , y 

ejecu ta r , tom a r decis ion es , etc.; qu e en la ca lida d del p rodu cto fin a l, m á s 

importante en el caso de empresas que produzcan, por ejemplo, bienes de equipo.  
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E l cu m plim ien to de la s n eces ida des es ta b lecida s e im plícita s , es ta rá 

con d icion a do n orm a lm en te a la exis ten cia en la com pa ñ ía de recu rs os fís icos y 

humanos, que podríamos llamar técnicos.  

Es ta ca pa cida d técn ica , a decu a da m en te im pla n ta da y ges t ion a da , perm it irá 

que se cumplan esos objetivos de calidad.  

La s a t is fa cción de la s expecta t iva s , en ca m bio, s u pon drá n la n eces ida d de 

con ta r con el m á xim o de h a b ilida des y a ct itu des del pers on a l. Se h a rá n eces a r io, 

pu es , a da p ta r el per fil de la orga n iza ción , con el fin de a p rovech a r y des a r rolla r 

estas cualidades personales.  

2.6.3. Liderazgo.  

Líder , es a qu ella pers on a qu e es ca pa z de in flu ir en el com por ta m ien to de u n 

gru po, in du cien do el des em peñ o n eces a r io pa ra la con s ecu ción de los ob jet ivos 

(Senlle, 1992/ 103).  

Dicho de otra forma, líder es la persona que consigue que los demás hagan lo 

qu e él qu iere qu e h a ga n , s in recu r r ir ob liga tor ia m en te a n in gú n t ipo de s a n ción 

form a l por pa r te de la jera rqu ía de la orga n iza ción . E l líder con s igu e a u n a r y h a cer 

com pa t ib les los in teres es y ca pa cida des in d ividu a les , de la m a n era qu e m ejor 

contribuyan a conseguir los objetivos.  

Los líderes de la organización crean y mantiene un buen ambiente de trabajo, 

en el qu e los t ra ba ja dores llega n a in volu cra rs e tota lm en te en los ob jet ivos de la 

organización.  

Los ben eficios cla ve de a p lica r es te p r in cip io de la ges t ión de la ca lida d de la 

orga n iza ción , s erá n los de con s egu ir u n pers on a l m ot iva do y com prom et ido con los 

ob jet ivos de la orga n iza ción , u n a com u n ica ción flu ida y u n a m ejor coord in a ción a 

todos los n iveles de orga n iza ción , qu e perm ita la iden t ifica ción cla ra de m ejora s , y 

eliminación efectiva de problemas.  

Se llega de es ta form a a a lca n za r u n m ejor a p rovech a m ien to de la s 
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ca pa cida des del pers on a l y del p rop io líder , qu e podrá u s a r s u t iem po pa ra 

per feccion a rs e, a p ren der y form a r a l pers on a l qu e de él depen de, s ien do és te 

personal el que realice día a día el trabajo rutinario, y no el líder.  

Pa ra la a p lica ción p rá ct ica de es te p r in cip io bá s ico en la orga n iza ción , deben 

desarrollarse las siguientes acciones:  

An á lis is y con s idera ción de la s n eces ida des de toda s la s pa r tes in teres a da s 

en la organización (clientes, propietarios, personal, proveedores, sociedad).  

Definición de una visión clara de futuro para la organización.  

Determ in a r y s a t is fa cer la s n eces ida des de recu rs os , la s n eces ida des de 

formación, y las necesidades de atribución de responsabilidad y autoridad.  

Es ta b lecer m odelos ét icos de com por ta m ien to en la orga n iza ción , fom en ta r la 

imparcialidad y la colaboración, y animar y reconocer los logros del personal.  

2.6.3 .1. Estilos de mando.  

Expon drem os a qu í, u n a cla s ifica ción elem en ta l en los es t ilos de m a n dos de 

los directivos de las organizaciones, llegando a una distinción entre cuatro estilos de 

mando claramente diferenciados:  

A. Mand o au toritario abs olu tis ta: Corres pon de con los m a n dos qu e 

p ien s a n qu e s er jefe es s er m á s qu e los dem á s . La ob liga ción del 

s u bord in a do es la de deber obed ien cia a l m a n do, lim itá n dos e a s er m ero 

receptor y ejecutor de las ordenes procedentes del mismo.  

El mando considera que él sabe todo mejor que sus dirigidos.  

Cu a n do él n o s a be a lgo, s e ve forza do a da r la im a gen de en tera do , 

recurriendo si es necesario a gritos y presiones.  
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B. Mando autoritario paternalista: Corresponde con los mandos que, 

en lu ga r de im pon er s u s orden es , s a ben ven der s u s idea s de form a 

paternalista, dando consejos a sus subordinados.  

Ba s a s u m a n do en in ten ta r con trola r y m a n ipu la r la con du cta de los 

trabajadores a través de la psicología.  

Tra n s m iten fa ls a s p rom es a s a s u s s u bord in a dos , con la s qu e con s igu en 

qu e en p r in cip io los t ra ba ja dores s e m ot iven e ilu s ion en , pero qu e 

posteriormente les hacen caer en el desanimo y la frustración.  

C. Mand o Lais s ez Faire (d ejar hacer):Corresponde con los m a n dos 

qu e in fu n den en la orga n iza ción el con cep to er rón eo recogido en el lem a por 

m á s qu e te em peñ es la s cos a s n o s a len b ien .  

Es te t ipo de m a n do elu de s u s res pon s a b ilida des , es pera a qu e la s 

s olu cion es ven ga n por s i m is m a s , cu lpa n do de los er rores a los m a n dos 

s u per iores de la orga n iza ción , a l gob iern o, a la polít ica , a la s ocieda d , a l pa ís , 

etc.  

D. Mand o participativo: Corres pon de con los m a n dos qu e fom en ta n 

la pa r t icipa ción de s u s s u bord in a dos , pa ra en cola bora ción con ellos , 

alcanzar los objetivos comunes de la organización.  

En es te es t ilo el m a n do con s idera qu e s u s cola bora dores a s p ira n a 

m ejora r y a a lca n za r logros pers on a les y pa ra la orga n iza ción , en ca m in a n do los 

esfuerzos de todos hacia un fin común.  

Des de es te en foqu e, el m a n do pa s a a ten er u n pa pel pa r t icipa t ivo y a poyo 

a sus colaboradores.  

Com o con s ecu en cia de ello, los t ra ba ja dores s e s ien ten orgu llos os de 

per ten ecer a u n a em pres a qu e m ejora d ía a d ía , en pa r te gra cia s a s u s 

aportaciones.  
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Es te es t ilo de m a n do ba s a do en el lidera zgo pa r t icipa t ivo, es el es t ilo de 

m a n do qu e la fa m ilia de n orm a s ISO 9000 :2000 es ta b lece com o u n o de los 

fundamentos de un sistema de gestión de la calidad moderno.  

Un a orga n iza ción d ir igida por u n m a n do con a ct itu d pa r t icipa t iva , 

fom en ta la a u to-responsabilida d en tre los t ra ba ja dores , des a r rolla n do 

mecanismos adecuados de comunicación.  

Los líderes con m a n do pa r t icipa t ivo in volu cra n , recom pen s a n , m ot iva n a l 

pers on a l, y de es ta form a , les h a cen s en t ir com o prop ios los ob jet ivos de la 

organización.  

2.6.3.2. La motivación del personal.  

La form a m a s a cces ib le pa ra cu a lqu ier m a n do o d irect ivo de ejercer el 

liderazgo, es induciendo motivación en las personas que con él colaboran.  

El comportamiento de la persona es consecuencia, esencialmente, de su nivel 

de motivación.  

Lu ego, a p lica n do el en foqu e ca u s a -efecto, el líder debe de iden t ifica r los 

fa ctores qu e m ot iva n a la pers on a den tro de s u á m bito de t ra ba jo, pa ra qu e 

ges t ion á n dolos a decu a da m en te ob ten ga m os com por ta m ien tos con s ecu en tes con los 

conceptos fundamentales de la gestión de la calidad.  

De la s in ves t iga cion es de F. Herzberg h em os s a b ido qu e exis ten u n os 

factores, que si no se dan en cantidad suficiente generan insatisfacción, pero que en 

a bu n da n cia , n o gen era la cor res pon d ien te m ot iva ción s u p lem en ta r ia ; s er ia n todos 

a qu ellos rela cion a dos con el en torn o en el qu e s e des a r rolla el t ra ba jo. En tre ellos 

destacan los siguientes:  

Políticas empresariales, y en especial la política de personal.  

Normas y procedimientos de gestión.  
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Estilo de mando del superior, acceso y relaciones con él.  

Condiciones físicas y ambientales: Ruido, espacio, iluminación, seguridad.  

Relaciones con los compañeros.  

Retribución.  

Hem os de com proba r qu e los fa ctores m en cion a dos , s e da n con la in ten s ida d 

a decu a da pa ra perm it ir a l em plea do u n cor recto des em peñ o, ya qu e s u a u s en cia lo 

hace difícil, por la insatisfacción inducida.  

Por ejem plo, en el en torn o de m a la s rela cion es en t re com pa ñ eros o m a la s 

condiciones de trabajo, es bastante probable que los operarios estén desmotivados e 

insatisfechos, y quizá no puedan hacer bien su trabajo a la primera.  

Pero s i el a m bien te fu era excelen te, los opera r ios s im plem en te n o es ta r ía n 

insatisfechos (qu e n o es lo m is m o qu e es ta r s a t is fech os y m ot iva dos ) y podr ía n 

h a cer b ien s u t ra ba jo; lo cu a l n o qu iere decir qu e es e a m bien te les in du zca a 

hacerlo mejor y con mayor compromiso.  

Exis ten ot ros fa ctores perm a n en tes de m ot iva ción , rela cion a dos d irecta m en te 

con el con ten ido del t ra ba jo, qu e todo s u per ior deber ía con ocer y exp lora r 

éticamente, al ejercer un eficaz liderazgo:  

Logro: toda pers on a n eces ita percib ir qu e con s igu e a qu ello qu e s e p ropon e o 

se espera de ella.  

Reconocimiento (pos it ivo o n ega t ivo): todo em plea do n eces ita qu e s e 

reconozcan sus esfuerzos a través de una eficaz  realimentación.  

Responsabilidad: todo individuo necesita sentirse responsable de algo.  

El trabajo en sí mismo: la facilidad y capacidad para realizar bien el trabajo a 

la primera, despierta interés y satisfacción en su desempeño. 
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Des a rrollo pers on a l: ca da pers on a t ien e u n os a n h elos de p rom oción , 

aprendizaje, formación, especialización, etc.  

Per ten en cia : s e m u es t ra a t ra vés de la iden t ifica ción del pers on a l con s u 

em pres a . En cier ta form a s e dedu ce de la exis ten cia de los fa ctores 

motivadores anteriores.  

Por opos ición a los fa ctores del en torn o, la a u s en cia de los qu e s e a ca ba n de 

m en cion a r n o genera gra n in s a t is fa cción s in o a u s en cia de s a t is fa cción . Se t ra ta de 

fa ctores n eces a r ios pa ra poten cia r la m ot iva ción de la pers on a en el t ra ba jo, qu e es 

una condición necesaria para conseguir su compromiso y participación.  

Un opera r io pu ede t ra ba ja r per fecta m en te y n o es ta r ía in s a t is fech o a u n qu e 

n o reciba n in gú n t ipo de recon ocim ien to de s u s u per ior ; s in em ba rgo; s i és te lo 

p ra ct ica el recon ocim ien to s on a s idu ida d , ten drá u n cola bora dor m u ch o m á s 

motivado, comprometido y participativo.  

A con t in u a ción a n a liza m os los elem en tos de la orga n iza ción form a l qu e 

perm iten s a t is fa cer los fa ctores de m ot iva ción des cr itos , y qu e en s u m a yor ía , es tá n 

al alcance de mandos y directivos:  

Objetivos: es ta n do cor recta m en te defin idos , s eñ a la n de form a cla ra el á m bito 

de responsabilidad del colaborador.  

Eva lu a ción del cu m plim ien to de los ob jet ivos : p roporcion a la rea lim en ta ción 

n eces a r ia pa ra poten cia r la s en s a ción de logro, s irvien do com o 

reconocimiento.  

Con tr ibu ción a la s a t is fa cción del clien te: a t ra vés de la in form a ción , s e 

con s igu e qu e toda pers on a s ea con s cien te de la n eces ida d de s a t is fa cer a l 

cliente.  

Feedba ck : p roporcion a recon ocim ien to in form a l u n a vez con clu ido el 

desempeño. 
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Dirección participativa: puesta de manifiesto en la actitud de la Dirección por 

compartir la toma de decisiones.  

Orga n iza ción form a l: qu e a d ju d iqu e a l pers on a l res pon s a b ilida des cla ra s y 

concretas, sobre el proceso que se desarrolla en su puesto de trabajo.  

Coordinación in tern a : or ien ta da a l a poyo del cola bora dor m á s qu e a s u 

control.  

Información precisa y puntual.  

Com u n ica ción con el s u per ior : a t ra vés de la cu a l pu eda p royecta r s u s 

sugerencias y propuestas de mejora.  

Medios y p roced im ien tos : de qu e d is pon e la pers on a pa ra rea liza r b ien y a la 

primera la tarea, potencian la motivación proveniente del trabajo bien hecho.  

Formación e información: de que dispone la persona, para que pueda realizar 

el trabajo bien a la primera.  

Trabajo en equipo: como una actitud infundida por la Dirección.  

Con fia n za : del pers on a l en el fu tu ro de la em pres a y pos ib ilida d de a ctu a r 

sobre él; ambos repercuten en la sensación de pertenencia.  

Con s egu ir em plea dos m ot iva dos , a ctu a n do s obre los elem en tos orga n iza t ivos 

enunciados, está al alcance de cualquier directivo con espíritu de liderazgo.  

2.6.4 . Participación del personal.  

E l pers on a l es la es en cia de la orga n iza ción , s u tota l im plica ción en la 

con s ecu ción de los ob jet ivos , pos ib ilita n u n a m a yor ca pa cida d en con ju n to pa ra la 

organización (dos ca beza s p ien s a n m ejor qu e u n a , cu a t ro m ejor qu e dos , d iez m ejor 

que cuatro). 
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Los ben eficios cla ve de a p lica r es te p r in cip io a la ges t ión de la ca lida d de la 

orga n iza ción , s erá n los de con s egu ir u n pers on a l m ot iva do y com prom et ido con los 

objetivos de orga n iza ción , va lora n do en s u t ra ba jo y a n s ios o de pa r t icipa r y 

con tr ibu ir en la m ejora con t in u a del s is tem a , en el des a r rollo de in n ova cion es e 

ideas, que permitan mejor alcanzar los objetivos de la organización.  

Pa ra la a p lica ción p ra ct ica de es te p r in cip io bá s ico, en la orga n iza ción s e 

deberán desarrollar las siguientes acciones generales:  

Determ in a r la im por ta n cia de ca da pu es to de t ra ba jo, h a cer le com pren der a 

ca da em plea do la con tr ibu ción qu e pu eden h a cer a los fin es de la 

organización, así como los beneficios que ellos mismos obtendrán.  

Iden t ifica r y com pren der la s lim ita cion es de ca da t ra ba ja dor , a s í com o s u s 

capacidades, oportunidades de perfeccionamiento y formación.  

Res pon s a b iliza r a ca da em plea do del t ra ba jo qu e rea liza , de la iden t ificación 

y res olu ción de los p rob lem a s qu e s u r ja n , eva lu a n do s u a ctu a ción en ba s e a 

objetivos y metas establecidas.  

La d irección , deberá  com pa r t ir con ocim ien tos y exper ien cia s con s u s 

subordinados, así como discutir abierta y éticamente problemas y soluciones.  

A la h ora de a n a liza r la pa r t icipa ción a ct iva del pers on a l en u n a 

orga n iza ción , p revio a la a p lica ción de n in gu n a a cción , deber ía m os a n a liza r en 

primer lugar los siguientes aspectos:  

La coh eren cia del com por ta m ien to d irect ivo, es decir , com proba r qu e lo qu e 

hace la Dirección es coherente con lo que dice.  

Cu ltu ra em pres a r ia l: ¿La s pers on a s s on rea lm en te va lora da s ? ¿Qu é h a cem os 

para que ellas así lo perciban?  
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La es t ru ctu ra orga n iza t iva : qu e en lu ga r de fa cilita r la pa r t icipa ción , pu d iera 

inhibirla.  

Calidad de la información y en la comunicación.  

Form a ción : ver s i la orga n iza ción des a r rolla n u eva s com peten cia s y 

capacidad de crítica.  

La orga n iza ción debe ten er en cu en ta qu e, a dem á s de s u en orm e repercu s ión 

en la com pet it ivida d , la pa r t icipa ción es u n a dem a n da s ocia l crecien te; pers on a s 

m á s p repa ra da s , con m a yor exper ien cia , dem a n da n m a yores cota s de in tegra ción 

para motivarse y desarrollar todo su potencial que como individuos poseen.  

La pa r t icipa ción es u n a con s ecu en cia del com prom is o, s ien do és ta u na 

elección in d ividu a l. E l com prom is o pers on a l con los ob jet ivos de ca lida d de la 

em pres a s e m a n ifies ta en la a por ta ción de s u geren cia s e idea s de m ejora , a s í com o 

en la a cep ta ción de la s lín ea s de a cción y p rogra m a s em pres a r ia les deb ida m en te 

consensuados.  

Pa r t ien do de la ba s e de qu e lo releva n te es con s egu ir el com prom is o y la 

pa r t icipa ción del pers on a l, y n o la m etodología u t iliza da pa ra ca n a liza r la , 

expon em os a qu í a lgu n a s m etodología s prácticas com u n es y efica ces ba s a da s en la 

formación de equipos.  

Círcu los de ca lida d : n orm a lm en te s on u t iliza dos por el pers on a l de ba s e pa ra 

analizar problemas de su entorno y nivel, y hacer propuestas de solución.  

Equ ipos de m ejora : es tá n con s t itu idos por u n gru po de d irect ivos con 

idén t ico p ropós ito. Se t ra ta de u n equ ipo a d-h oc qu e t ra ba ja de a cu erdo con 

la sistemática del ciclo PDCA de mejora continua.  

Equipos de proceso: es una manera estable de organizar el trabajo.  

Hay que tener en cuenta al formar estos equipos, que sin objetivos ni sistema 

de m ed ición , el equ ipo pu ede degen era r en a lgo pa recido a u n a ter tu lia en u n clu b 
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social.  

Otros m ed ios a m plia m en te u t iliza dos pa ra ca n a liza r la pa r t icipa ción del 

personal son:  

Sis tem a de s u geren cia s , com o bu zon es de s u geren cia s , h oja s de qu eja s y 

reclamaciones del empleado base, etc.  

El contacto frecuente entre jefe y colaborador.  

Acla ra r por u lt im o, qu e n o es lo m is m o u n equ ipo qu e u n gru po, u n equ ipo 

se diferencia de un grupo en que en él existe:  

Objetivos comunes definidos, comprendidos y asumidos.  

Confianza y apoyo mutuo. Comunicación abierta.  

Procedimientos ordenados de trabajo, y búsqueda del consenso.  

Cier to n ivel de a u ton om ía en s u s decis ion es , ejecu ción y eva lu a ción de s u s 

objetivos.  

E l t ra ba jo en equ ipo a s í en ten d ido con tr ibu ye a l des a r rollo pers on a l, refu erza 

la ca pa cida d in d ividu a l, y p roporcion a u n recon ocim ien to qu e el t ra ba jo in d ividu a l 

no puede dar.  

2.6.5 . Enfoque basado en procesos.  

Según la norma ISO 9000:2000 un proceso es:  

Un con ju n to de a ct ivida des m u tu a m en te rela cion a da s qu e in tera ctú a n , la s 

cuales t ra n s form a n elem en tos de en t ra da en res u lta dos . Gen era lm en te los 

elem en tos de en t ra da a u n p roces o s on res u lta dos de ot ros p roces os .  

Es ta m is m a n orm a de voca bu la r io p res en ta el térm in o p roces o es pecia l , 
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pa ra refer ir s e a u n p roces o en el cu a l la con form ida d del p rodu cto res u lta n te, n o 

puede ser fácil, ni económicamente verificada.  

La fa m ilia de n orm a s ISO 9000 :2000 p rom u eve la a dopción de u n en foqu e 

basado en procesos, para el sistema de gestión de la calidad de la organización.  

A la h ora de a n a liza r los p roces os qu e con cu rren en u n a orga n iza ción , 

encontraremos procesos de dos tipos:  

Proces os opera t ivos : s irven pa ra ob ten er el p rodu cto o s ervicio qu e 

entregamos al cliente, mediante la transformación física de recursos.  

Proces os de ges t ión (staff): t ien en com o m is ión con tr ibu ir a m ejora r la 

efica cia de los p roces os opera t ivos . Aqu í s e in clu irá n los p roces os de con trol 

administrativo, de mantenimiento, etc.  

Los p roces os opera t ivos s u elen es ta r ba s ta n te b ien con trola dos , ya qu e 

tradicionalmente se ha medido su coste, y la calidad de su producto.  

No ocu rre lo m is m o con el res to, p roces os de a poyo o de ges t ión , en los qu e 

n o h a y t ra d ición de m ed ir s u fu n cion a m ien to con el m is m o r igor qu e en los 

opera t ivos , por ello s on es tos p roces os , los qu e p res en ta n m a yor poten cia l de 

mejora.  

Todo proceso consta de los siguientes elementos:  

1) Un producto en tra da qu e res pon de a l es tá n da r o cr iter io de a cep ta ción 

defin ido (es eva lu a b le) y qu e p rovien e de u n s u m in is t ra dor (in tern o o 

externo).  

2) Un os recu rs os físicos y pers on a (s ), pa ra t ra n s form a r el p rodu cto de la 

entrada.  

3) Un p rodu cto s a lida qu e por defin ición es eva lu a b le, y va des t in a do a u n 

cliente (interno o externo). 
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4) Un sistema de medidas y de control de su funcionamiento.  

5) Unos limites, y conexiones con otros procesos, claros y definidos.  

E l ob jet ivo debe s er , qu e todos en la em pres a vea n s u t ra ba jo com o u n 

p roces o, es decir , qu e ten ga n con cien cia pers on a l de gen era r u n p rodu cto qu e h a 

de s a t is fa cer la s n eces ida des de u n clien te (in tern o o extern o) con ocido, con el qu e 

están individualmente comprometidos.  

En ca da pu es to de t ra ba jo s e des a r rolla n u n a s er ie de a ct ivida des qu e 

con s t itu yen u n a u ten t ico p roces o; s e t ra ta de a s ign a r a l em plea do res pon s a b ilida d 

globa l s obre el p roces o qu e t ien e lu ga r en s u á m bito de a cción . Es decir , a m plia r la 

d im en s ión del pu es to de t ra ba jo h a cia el com prom is o con el p rodu cto , m u ch o m á s 

enriquecedor que el estricto desempeño de la tarea.  

Am plia n do los límites a l m á xim o, n os en con tra m os con el con cep to de 

p roces o globa l de la orga n iza ción , p roces o és te qu e toda s la s em pres a s t ien en .  

Es te p roces o globa l, com ien za con la iden t ifica ción del clien te, y a ca ba con la 

eva lu a ción de s u s a t is fa cción . Todos los dem á s p roces os qu e en la em pres a s e 

ejecutan, se justifican y tienen por misión, apoyar su correcto funcionamiento.  

Cu a n do la orga n iza ción ges t ion a s u s a ct ivida des com o proces os (actividades 

qu e reciben elem en tos de en t ra da y qu e u t iliza n do determ in a dos recu rs os los 

t ra n s form a en res u lta dos , o elem en tos de s a lida ), s e a lca n za m á s efica z y 

eficientemente los resultados deseados.  

Los ben eficios cla ve de es te en foqu e ven drá n da dos por el in crem en to de la 

ca pa cida d de la orga n iza ción pa ra redu cir cos tes de p rodu cción , a cor ta n do t iem pos 

de ciclo, y usando más efectivamente los recursos de cada actividad.  

Los res u lta dos de la s d is t in ta s a ct ivida des s e verá n m ejora dos , a u m en ta n do 

su nivel de consistencia y estabilidad.  
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La a p lica ción práctica de es te p r in cip io bá s ico en la orga n iza ción deberá 

desarrollar las siguientes acciones:  

Definición de la s a ct ivida des de la orga n iza ción de form a s is tem á t ica , con la 

finalidad de alcanzar los resultados deseados.  

Com pren s ión y m ed ición de la ca pa cida d de  ca da a ct ivida d , la form a en qu e 

tiene que gestionarse, y las responsabilidades necesarias.  

Iden t ifica r s is tem á t ica m en te la s in ter fa ces qu e exis ten en t re la s d is t in ta s 

actividades de la organización.  

Eva lu a r los r ies gos e im pa ctos de los res u lta dos de la s a ct ivida des , en ot ra s 

a ct ivida des pos ter iores , en el clien te, en los p roveedores o en ot ra s partes 

interesadas.  

2.6.5 .1. Control de procesos.  

Ca da p roces o de t ra ba jo t ien e u n os pa rá m etros de p roces o, com o 

temperaturas, tiempos de exposición, masa o volumen del componente, etc.  

Todos estos parámetros don dinámicos y evolucionan al azar, siendo difícil de 

prever el valor que van a tomar en un momento determinado.  

Com o con s ecu en cia de la va r ia ción con ju n ta de los pa rá m etros del p roces o, 

es poco p roba b le qu e u n a determ in a da ca lida d , en ten d ida com o u n a s determ in a da s 

ca ra cter ís t ica s del p rodu cto del p roces o, s e p rodu zca n de form a m a tem á t ica m en te 

idéntica.  

Es n eces a r io, pu es , a cep ta r va r ia b ilida d en el res u lta do, y lim ita r la den tro de 

la tolerancia admisible del producto.  

E l ob jet ivo del con trol de p roces os , es a s egu ra r qu e la va r ia b ilida d de los 

pará m etros del p roces o, s e m a n t ien e den tro de u n os límites p rees ta b lecidos , 

tratando de reducirla dentro de una dinámica de mejora continua. 
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Pa ra ello s e u t iliza n los grá ficos de con trol, grá ficos qu e rep res en ta n la 

evolución temporal de un parámetro, y sobre el que se han definido unos limites.  

La s ca u s a s qu e p rovoca n la s va r ia cion es en el p rodu cto res u lta n te de u n 

proceso son de dos tipos:  

a) Ca u s a s Com u n es : Son ca u s a s in tern a s p res en tes s iem pre en el p rop io 

p roces o, a con tecen con cier ta frecu en cia de form a a lea tor ia , s u s va lores s e 

d is t r ibu yen en torn o a u n a m ed ia de a cu erdo con la ecu a ción m a tem á t ica 

con ocida com o ley n orm a l . Los p roces os a fecta dos por es te t ipo de ca u s a s 

s on es ta b les a lo la rgo del t iem po y la ca lida d del p rodu cto, a s í com o s u 

coste, puede predecirse.  

b) Ca u s a s Es pecia les : Son ca u s a s extern a s a l p roces o qu e ocu rren de form a 

es porá d ica , n o a lea tor ia , s ien do, por con s igu ien te, im previs ib les . Pu eden 

p rodu cir u n fu er te im pa cto en el res u lta do del p roces o.Los p roces os por ella s 

a fecta dos s on in es ta b les , n o s ien do p revis ib le la h om ogen eida d en la s 

ca ra cter ís t ica s del p rodu cto.Con frecu en cia es tá n rela cion a da s con la 

in tera cción pers on a -m a qu in a , m a ter ia p r im a , ca m bio en la s in s ta la cion es o 

de opera r io, tu rn o, des ga s te a n orm a l de la m a qu in a r ia , etc.; la 

res pon s a b ilida d de tu iden t ifica ción h a de s itu a rs e m u y p róxim a a l p roces o 

(operario o supervisor).  

La p r im era a ctu a ción pa ra con ocer la ca pa cida d de u n p roces o pa s a por 

elim in a r la s ca u s a s es pecia les , con s egu ir qu e el p roces o s ea es ta b le, y qu e s e 

encuentre bajo control, y reducir, en la medida de lo posible, las causas comunes de 

variación.  

Solo en ton ces la s ca ra cter ís t ica s del p rodu cto fin a l es ta rá n den tro de los 

límites n a tu ra les del p roces o qu e, lógica m en te, h a n de s er s u per iores a los de la 

especificación del cliente.  

2.6.6 . Enfoque del sistema para la gestión.  
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Los ob jet ivos de  la orga n iza ción s e a lca n za ra n m a s fá cilm en te im pla n ta n do 

u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d , qu e con trole y d ir ija la orga n iza ción des de el 

pu n to de vis ta de la ca lida d , es ta b lecien do la polít ica de ca lida d , ob jet ivos de la 

ca lida d , la p la n ifica ción de la ca lida d , el con trol de la ca lida d , el a s egu ra m ien to de 

la calidad, y mejora de la calidad.  

Es te s is tem a de ges t ión , de form a a n á loga a com o fu n cion a n ot ros s is tem a s 

de ges t ión de la s orga n iza cion es , com o por ejem plo el s is tem a de ges t ión fin a n ciera , 

trabajará en base al establecimiento de políticas, objetivos y metodologías de control 

de eficacia para alcanzar los objetivos.  

Com o vem os s e t ra ta de u n en foqu e de la ca lida d qu e va m á s a llá del s im ple 

aseguramiento de la calidad.                

En u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d , el a s egu ra m ien to a la ca lida d es u n a 

de s u s pa r tes , ju n to con el es ta b lecim ien to de ob jet ivos y polít ica s de ca lida d , 

planificación de la calidad, control de la calidad y mejora continua de la calidad.  

2.6.7 . Mejora continua.  

La m ejora con t in u a en el des em peñ o de la orga n iza ción debe s er u n ob jet ivo 

permanentemente considerado. 

 

Enfoque del sistema para la gestión 

Dirección y 
Control de 

calidad 

 

Planificación 
de la calidad

 

Objetivos de 
calidad 

Sistema de Gestión 
(Financiero, producción, 
contable, calidad, etc.) 
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La a p lica ción de la m ejora con t in u a , a t ra vés de la s m ejora s de la s 

ca pa cida des de la orga n iza ción , lleva rá a es ta a in crem en ta r s u com pet it ivida d , a s í 

como su flexibilidad, a la hora de reaccionar a las oportunidades del mercado.  

Pa ra poder lleva r a efecto la m ejora con t in u a , la orga n iza ción deberá p roveer 

a los em plea dos de form a ción en m étodos y h er ra m ien ta s de m ejora con t in u a , 

deberá es ta b lecer ob jet ivos cla ros qu e s u pera r , or ien ta r y m ot iva r a l pers on a l de la 

orga n iza ción pa ra qu e a s í lo h a ga n , recom pen s a n do y recon ocien do la s m ejora s 

efectivamente alcanzadas.                

2.6 .8. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.  

Un a decis ión , tom a da en ba s e a in form a ción qu e p rovien e de da tos 

convenientemente analizados, tiene más probabilidad de ser exitosa.  

Por ot ro la do, decis ion es tom a da s en ba s e a da tos e in form a cion es rea les , 

perm ite s u pos ter ior revis ión a s í com o eva lu a r s u efect ivida d ; a n a liza n do e 

identificando las  causas de las desviaciones de lo previsto.  

De esta forma las decisiones documentadas y basadas en hechos sirven como 

 

Mejora 
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Revisiones Dirección 

Comité de calidad

 

Auditorias de calidad

 

Sugerencias del 
personal y 

proveedores 
Necesidades del 
cliente 

Reglamentaciones 
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exper ien cia , a la h ora de recop ila r n u eva m en te in form a ción y tom a r n u eva s 

decisiones.  

Se en t ra en u n p roces o de m ejora con t in u a en la ca lida d de la tom a de 

decis ion es por la Alta Dirección de la orga n iza ción , qu e perm it irá llega r a decis ion es 

cada vez más fiables.  

Pa ra poder lleva r a ca bo es te en foqu e, la orga n iza ción deberá des a r rolla r 

m etodología s qu e perm ita n a s egu ra r la p recis ión y fia b ilida d de los da tos y de la 

información que maneja.  

Será n n eces a r ios ta m bién , m eca n is m os qu e perm ita n u n efica z a cces o a la 

información, al personal que los requiera.  

2.6.9 . Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.  

Un a rela ción en tre orga n iza ción y p roveedor en la qu e s e com pa r ta 

in form a ción y m etodología s , or ien ta da s a la con s ecu ción del ob jet ivo com ú n de 

s a t is fa cción de la s n eces ida des y expecta t iva s del clien te fin a l, a s í com o los 

requisitos reglamentarios, permitirá a ambas organizaciones reducir y optimizar sus 

costes, así como aumentar el valor creado por ambas compañías.  

Por ot ro la do, es te t ipo de rela cion es , a u m en ta la flexib ilida d y ra p idez de 

res pu es ta con ju n ta a n te la a pa r ición de opor tu n ida des y ca m bios en el m erca do, 

aumentando la competitividad de ambas.  

Pa ra poder lleva r a efecto es te en foqu e, la s orga n iza cion es deberá n iden t ifica r 

los s u m in is t ra dores cla ves de s u a ct ivida d , es ta b lecer ca n a les de com u n ica ción 

efect ivos , com pa r t ir con ellos in form a ción y p la n es de m ejora , des a r rolla r 

actividades conjuntas y establecer fondos comunes de recursos.  

La rela ción a des a r rolla r deberá equ ilib ra r los ben eficios a cor to p la zo, con 

con s idera cion es econ óm ica s a la rgo p la zo, ba s á n dos e s iem pre en la m ot iva ción y el 

reconocimiento mutuo de mejoras y logros alcanzados.  
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2 .7. AUDITORIAS DE CALIDAD  

En este punto se desarrollarán los siguientes puntos:  

2.7.1. Introducción. 

2.7.2. Auditorias Internas 

2.7.3. Auditorias Externas  

2.7.1. Introducción   

Segú n la s defin icion es a por ta da s por la fa m ilia de n orm a s UNE-EN-ISO, u n a 

auditoria puede entenderse como el examen metódico e independiente que se realiza 

pa ra determ in a r s i la s a ct ivida des y los res u lta dos ob ten idos s a t is fa cen la s 

d is pos icion es p revia m en te es ta b lecida s , y pa ra com proba r qu e es ta s d is pos icion es 

se llevan realmente a cabo y son adecuadas para alcanzar los objetivos.  

En es e a s pecto, la auditoria pu ede y debe u t iliza rs e com o h er ra m ien ta qu e 

perm ite com proba r el gra do de a decu a ción del elem en to a u d ita do (u n p roces o, u n 

s is tem a , u n a em pres a ) a los requ er im ien tos del clien te o a los fin es qu e s e pers iga n . 

Es , por ta n to, u n in s t ru m en to de m ejora con t in u a qu e perm ite a la vez m ed ir la 

efica cia del s is tem a a u d ita do. As í, la s fu n cion es qu e cu m ple u n a auditoria pu eden 

resumirse como sigue:  

Com proba r el cor recto cu m plim ien to de la polít ica y n orm a t iva de la 

Dirección 

Revis a r los con troles es ta b lecidos en la p rop ia em pres a (pa ra toda s 

sus actividades) 

Informar a la Dirección de las desviaciones detectadas 

Com proba r la fia b ilida d y a decu a ción del s is tem a o s is tem a s de 

información 

Ela bora r u n in form e fin a l de es ta a ct ivida d a u d itora a s í com o de los 

resultados obtenidos  

A la vez qu e s e per fila n es ta s fu n cion es , s e defin en ta m bién u n con ju n to de 

con d icion a n tes a p lica b les a la s auditorias , qu e de form a a brevia da s e expon en a 

continuación: 
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Debe existir clara objetividad en todas las actuaciones 

El criterio de los auditores ha de ser totalmente independiente 

La s con clu s ion es a la s qu e s e llegu e deben es ta r ba s a da s en h ech os 

objetivos 

Se es ta b lecerá n des via cion es y recom en da cion es , a ú n cu a n do el 

auditor carece de autoridad para imponer estas últimas.  

Un a s pecto im por ta n te den tro de la filos ofía de u n a auditoria h a de s er el del 

en foqu e pos it ivo, es decir , n o debe en ten ders e la auditoria com o u n a p ru eba o 

exa m en qu e a p roba r , n i com o u n m ed io de p res ión , s in o com o la h er ra m ien ta de 

m ejora qu e es , don de s e bu s ca la a cep ta ción del a u d ita do a t ra vés de u n m u tu o 

entendimiento con el auditor.  

E l per fil del a u d itor es el de u n a pers on a con cier ta fa cilida d pa ra des a r rolla r 

a decu a da m en te u n a en t revis ta , con h a b ilida des de a n á lis is a p lica b les a la 

orga n iza ción qu e s e a u d ita , y con la s u ficien te ca pa cida d pa ra com pren der en 

profundidad la relación entre los recursos existentes y los resultados obtenidos.  

Res pecto del des a r rollo de la auditoria, debe com en za r por u n es tu d io 

p relim in a r del á rea a a u d ita r , fijá n dos e a con t in u a ción los ob jet ivos y a lca n ce de la 

auditoria, a s í com o los m étodos a u t iliza r en ella y la s d iferen tes fa s es qu e la 

con form a rá n , in clu yen do la recogida de la in form a ción , s u cor res pon d ien te 

evaluación y la comunicación final de los resultados a la entidad auditada.  

E l s igu ien te lis ta do es u n a rela ción de defin icion es y con cep tos ú t iles 

respecto de todo el tema presente:  

Au d itor : pers on a cu a lifica da pa ra rea liza r auditorias . Es ta 

cu a lifica ción pu ede ven ir a va la da por u n a in s t itu ción extern a 

(In s t itu to de Au ditores , etc.) o b ien , pa ra auditorias in tern a s , por la 

propia Dirección de la empresa. 

Au dita do: es el orga n is m o, s is tem a , depa r ta m en to, p roces o o em pres a 

a auditar 
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Clien te: la pers on a u orga n is m o qu e s olicita la auditoria. En el ca s o de 

auditoria interna, el cliente es la misma organización auditada. 

Obs erva ción : con s ta ta ción de h ech os efectu a da du ra n te la auditoria, y 

qu e s e a poya en p ru eba s ta n gib les . No s olo la s des via cion es pu eden 

con s t itu ir obs erva cion es , s in o ta m bién a ct itu des com o la fa lta de 

colaboración o de t ra n s pa ren cia , efica cia in s u ficien te, deficien cia s de 

control, etc. 

Pru eba ta n gib le: con s ta ta ción de h ech os ba s a dos en obs erva cion es , 

m ed icion es y en s a yos qu e pu eden s er ver ifica dos . Es m u y con ven ien te 

qu e es tén s opor ta da s docu m en ta lm en te. Adem á s , u n a p ru eba ta n gib le 

debe cu m plir con la s ca ra cter ís t ica s de s er com peten te (qu e ven ga a l 

caso), suficiente, relevante y, sobre todo, útil. 

Lím ite m a ter ia l: a cu m u la ción de er rores qu e, en ca s o de da rs e, s er ía n 

s u ficien tes pa ra ca u s a r ta les a ltera cion es en la ges t ión de la a ct ivida d 

que limitarían la efectividad y el control de ésta. 

No con form ida d : in s a t is fa cción de los requ is itos del clien te o de la s 

exigencias especificadas en general.  

Igu a lm en te, pu eden defin ir s e u n a s er ie de ob jet ivos , ta n to gen era les como 

específicos a los que tiende la auditoria.  

Objetivos generales  

Determinar la conformidad de los elementos de un sistema respecto de 

las especificaciones aplicables 

Com proba r la a decu a ción de los elem en tos del s is tem a con form e a l 

logro de los objetivos con un determinado nivel de eficacia 

Dar al auditado una oportunidad para mejorar su sistema 

Satisfacer las exigencias de obligado cumplimiento (reglamentarias) 

Permitir el registro del sistema.  

Objetivos específicos  

Proposición de diferentes acciones de mejoras 

Bondad de la organización 
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Existencia de objetivos coherentes 

Existencia de políticas adecuadas 

Cumplimiento de dichas políticas 

Controles e información fiables 

Metodología homogénea y eficiente 

Recursos adecuados en cantidad/calidad 

Correcta utilización de los recursos 

Con trol y m ed ida del cu m plim ien to de recom en da cion es y a ccion es 

correctoras  

2.7.2 . Auditorias Internas.  

Se en t ien den com o ta les la s rea liza da s por cr iter io y pet ición de la p rop ia 

orga n iza ción s obre s u p rop io s is tem a y a ct ivida des , e in clu s o s obre los 

s u bcon tra t is ta s y p roveedores . Lógica m en te, es ta s ú lt im a s s on con s idera da s 

extern a s por los p roveedores y s u bcon tra t is ta s . En gen era l, la s auditorias in tern a s 

pueden clasificarse como sigue:  

Auditorias de implantación de la Calidad Total 

Auditorias funcionales 

Auditorias de gestión 

Auditorias a proveedores  

1. Auditorias de im pla n ta ción de la Ca lida d Tota l: s on rea liza da s por u n 

equ ipo p lu r id is cip lin a r e ín ter fu n cion a l, eva lu a n do el gra do de im pla n ta ción de la 

Política de Calidad Total. Este equipo actúa por encargo de la Alta Dirección.  

2. Auditorias fu n cion a les : el equ ipo a u d itor s erá in depen d ien te de la fu n ción 

a a u d ita r , eva lu a n do el gra do de cu m plim ien to de los p roced im ien tos gen era les . En 

es te ca s o, el equ ipo a u d itor a ctú a por en ca rgo de la cor res pon d ien te Dirección 

Funcional.  

3. Auditorias de ges t ión : el equ ipo a u d itor s erá in depen d ien te del p roces o o 

p roced im ien to a a u d ita r , eva lu a n do el gra do de cu m plim iento de u n determ in a do 

p roced im ien to por en ca rgo de la Dirección o b ien del res pon s a b le del depa r ta m en to 
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a qu e per ten ezca d ich o p roces o/ p roced im ien to. Los ob jet ivos de u n a auditoria de 

gestión pueden resumirse como sigue:   

Eva lu a r in icia lm en te el s is tem a de ges t ión  

Ver ifica r la s a t is fa cción perm a n en te de la s es pecifica cion es por pa r te 

del sistema 

Com proba r la im pla n ta ción del s is tem a (o gra do de im pla n ta ción de 

éste) 

Evaluar el sistema respecto de una normativa aplicable 

Alcanzar los objetivos fijados en la Política de la Dirección  

4. Auditorias de p roveedores : rea liza da s por u n equ ipo m u lt id is cip lin a r , 

eva lú a n el s is tem a de ca lida d de los p roveedores y/ o s u bcon tra t is ta s de la em pres a . 

Pu eden ta m bién es ta r d ir igida s h a cia a lgú n p roced im ien to con creto del 

subcontratista.  

Es im por ta n te des ta ca r qu e u n a em pres a s ólo llega rá a la Ca lida d Tota l s i 

sus p roveedores y s u bcon tra t is ta s s e a dh ieren ta m bién a es te con cep to y es t ra tegia . 

La coopera ción es a qu í la pa la b ra cla ve, da do qu e los res u lta dos depen den de 

ambas partes.  

En gen era l, toda auditoria in tern a deber ía cu m plir la s s igu ien tes regla s 

orientativas:  

Los a u d itores deben rea liza r s u t ra ba jo en la form a ta l y com o lo h a r ía 

la Dirección , y a ctu a r com o s i fu es en los du eñ os de la em pres a , des de 

el punto de vista de la implicación. 

An tes de in icia r la auditoria, los a u d itores deben es ta r a m plia m en te 

in form a dos y con ocer el len gu a je p rop io de la a ct ivida d a u d ita da 

conociendo además las reglas de organización generales. 

El a u d itor h a de s er h on es to y decir s iem pre la verda d , e in s p ira r 

con fia n za , de m odo qu e el des a r rollo de la auditoria s ea flu ido y n o 

produzca recelos en exceso. 

El proceso debe ser imparcial, constructivo e instructivo. 
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La auditoria in tern a n o debe s er es a ocu pa ción des t in a da a pers on a l 

en des gra cia , con ocidos a veces com o dela tores o in qu is ición en 

lu ga r de com o a u d itores . Nu n ca h a de s er u n veh ícu lo de rep res a lia s 

ni una oportunidad partidista. 

La auditoria n o debe s er en ten d ida com o a lgo im prop io de la 

orga n iza ción o qu e n o im pliqu e a és ta . Todo el pers on a l s e h a lla 

implicado y la mejora debe repercutir en el bien común.  

Un pu n to de cru cia l im por ta n cia es el a poyo de la Dirección a la auditoria 

in tern a : debe s eleccion a r a l pers on a l a decu a do en ca n t ida d y form a ción , a s í com o 

dota r a es te pers on a l de los m ed ios y la in depen den cia s u ficien te, p res ta n do todo el 

apoyo moral y material que sea necesario.  

Es in teres a n te a pu n ta r qu e ta m bién los a u d itores in tern os ob t ien en 

beneficios personales de esta actividad:  

Mejora n el con ocim ien to globa l de la em pres a y/ o de los 

subcontratistas y proveedores. 

Permiten un trabajo con independencia y que escapa a la rutina. 

Mejora n la ca pa cida d pers on a l de a n á lis is y s ín tes is , des a r rolla n do la 

crea t ivida d y con tr ibu yen do a l en r iqu ecim ien to pers on a l. S in em ba rgo, 

ta m bién s e requ iere qu e los a u d itores cu m pla n cier ta s ca ra cter ís t icas. 

Con creta m en te, la ISO 10011 en s u pa r te 2 recoge los cr iter ios pa ra la 

cu a lifica ción de los a u d itores . Es ta cu a lifica ción pu ede en ten ders e ba jo 

t res a s pectos : cu a lida des pers on a les (in t r ín s eca s y ext r ín s eca s ), 

competencia profesional y mantenimiento de la aptitud.   

Cualidades personales intrínsecas

  

Receptividad 

Imaginación y creatividad 

Capacidad de análisis y síntesis 

Estabilidad emocional 

Tenacidad  
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Cualidades personales extrínsecas

  
Independencia y neutralidad 

Objetividad 

Reputación e imagen 

Madurez 

Dominio de técnicas  

Competencia Profesional

  

Formación general (expresión clara de ideas) 

Formación específica ( sistemas y auditorias) 

Experiencia: 

De 2 a 4 a ñ os de exper ien cia recien te y con ded ica ción p len a en la s 

áreas a auditar.. 

Pa r t icipa ción en a l m en os 4 auditorias y rea liza ción de u n p roces o 

completo.  

Mantenimiento de la Aptitud

  

Mantenerse al día en normativas y en procedimientos de auditoria 

Participación en acciones de formación 

Los con ocim ien tos n eces a r ios pa ra u n a u d itor pu eden ta m bién es ta b lecer a 

modo de decálogo:  

1. Conocimiento de los objetivos 

2. Conocimiento de las herramientas de control 

3. Conocimiento de las normas 

4. Conocimiento del alcance 

5. Conocimiento de los hechos 

6. Conocimiento de las causas 

7. Conocimiento de los efectos 

8. Conocimiento de las personas 

9. Conocimiento de la comunicación 

10. Conocimiento de los métodos modernos 
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1.- Con ocim ien to de los ob jet ivos : debe con ocer los ob jet ivos de la em pres a , 

del á rea a u d ita da , etc., com proba n do qu e s on con ocidos por a qu ella s pers on a s qu e 

deben cumplirlos y que son objetivos coherentes entre sí.  

2.- Con ocim ien to de la s h er ra m ien ta s de con trol: el a u d itor de be con ocer los 

con troles a n ter iores , pos ter iores y s im u ltá n eos a l des a r rollo de la a ct ivida d en s í, 

in clu yen do p roced im ien tos , form a de orga n iza ción , com ités , n orm a t iva a s ocia da , 

etc.  

3.- Con ocim ien to de la s n orm a s : con s idera n do la auditoria com o u n p roces o 

de m ed ición , el referen te s erá la n orm a t iva a p lica b le, ta n to en leyes y 

es pecifica cion es con creta s com o en cu es t ion es ta les com o la s d irect r ices de la 

Dirección.  

5.- Con ocim ien to del a lca n ce: el a u d itor debe de con ocer a qu ién y en qu é 

m a n era a fecta n s u s op in ion es du ra n te la auditoria y en la con clu s ión (cier re) de 

ésta.  

6.- Con ocim ien to de los h ech os : el a u d itor n o debe n u n ca ba s a rs e en 

rumores o apariencias, sino en hechos que pueda ver, comprobar o verificar.  

7.- Con ocim ien to de la ca u s a : el a u d itor debe d is t in gu ir cla ra m en te en t re u n 

aspecto o síntoma y la causa originaria de éste.  

8.- Con ocim ien to de los efectos : es decir , h a y qu e con ocer ta n to el efecto de 

las discrepancias (en cantidad y calidad) como sobre qué o quién recae este efecto.  

9.- Con ocim ien to de la s pers on a s : el a u d itor debe con ocer ta n to la form a de 

expres ión de la s pers on a s con la s qu e t ra ta (jerga técn ica ), com o s u s tem ores , 

a m bicion es , rea ccion es , etc. Debe com pren der qu e es n a tu ra l qu e el a u d ita do s e 

pon ga a la defen s iva , por lo qu e es p refer ib le deja r s iem pre cla ro qu e la auditoria es 

siempre una herramienta de ayuda.  

10.- Conocimiento de la comunicación: el flujo de información entre auditor y 
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a u d ita do n o h a de ten er obs tá cu los n i debe s er a celera do. Se t ra ta de s olicita r 

información al auditado a la vez que se le informa, actuando como un asesor.  

11.- Con ocim ien to de los m étodos m odern os : la s ú lt im a s técn ica s de 

m ed ición y auditorias deben s er con ocida s por el a u d itor , da do qu e pu eden 

potenciar su labor durante la auditoria.  

Al m a rgen de es ta s er ie de con ocim ien tos , el com por ta m ien to del a u d itor 

des de el pu n to de vis ta ét ico es fu n da m en ta l. Segu ida m en te s e en u m era n u n a s er ie 

de normas éticas a cumplir por el auditor:  

In depen den cia : el a u d itor debe a ctu a r con liber ta d , pero ta m bién con 

res peto h a cia el a u d ita do. Es im pres cin d ib le qu e s ea im pa rcia l y 

objetivo, así como transparente en sus conclusiones. 

In tegr ida d : debe s er h on es to en s u t ra ba jo y s in cero en s u s pa la b ra s , 

de una honradez intachable. 

Objet ivida d : s e t ra ta de n o p reju zga r res u lta dos , n o ten er in teres es 

extra-profesionales en la auditoria, no permitir influencias, etc. 

Responsabilida d : debe cu m plir la s n orm a t iva s a p lica b les a la 

auditoria, y p res en ta r u n s ervicio de ca lida d , con res peto ta n to a l 

clien te com o a l a u d ita do, es te a s u vez, es res pon s a b le de la s 

manifestaciones realizadas en su informe de cierre. 

Diligen cia p rofes ion a l: debe s er efica z y econ óm ico en s u a ctu a ción , 

s olicita n do el a decu a do a s es ora m ien to cu a n do le s ea n eces a r io y 

recorda n do a s u vez qu e la auditoria n o debe p rolon ga rs e 

indefinidamente, dado que es también un proceso muestral. 

Secreto p rofes ion a l: la con fiden cia lida d du ra n te y des pu és de la 

auditoria es fu n da m en ta l res pecto de la s a ctu a cion es , in form es , 

s itu a cion es de em pres a y a ctu a ción de los cola bora dores , y n o s e 

perm it irá la t ra n s feren cia de in form a ción a terceros a m en os qu e el 

propio cliente lo autorice.  

2.7.3 . Auditorias Externas.  

Los fu n da m en tos pa ra u n a auditoria extern a s on exa cta m en te los m is m os 
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qu e pa ra u n a extern a . Sin em ba rgo, es h a b itu a l qu e és ta s ú lt im a s s ea n 

in terp reta da s con m a yor r igor por los a u d ita dos y s ea n de m a yor im por ta n cia en 

cuanto a la a pa r ición de d is crepa n cia s , pu es to qu e en es te ca s o s on detecta da s por 

los a u d itores en via dos por el clien te extern o y n o por la p rop ia Dirección de la 

empresa.  

Recorda rem os a qu í los derech os qu e pos ee el a u d ita do; ya qu e es de gra n 

importancia conocerlo:  

E l a u d ita do debe s er a vis a do con la s u ficien te a n tela ción de qu e s e va 

a proceder a realizarle una auditoria. 

Es un derecho del auditado el no ser interferido en su producción. 

El a u d ita do debe s er in form a do lo a n tes pos ib le del res u lta do de la 

auditoria. 

 

El con ju n to de derech os del a u d itor / clien te n o podrá n con s t itu ir 

nunca un abuso hacia el auditado.  

E l des a r rollo de u n cier to es qu em a t ip ifica do es m á s os ten s ib le en el 

des a r rollo de la s auditorias extern a s . La com u n ica ción a decu a da es a qu í 

funda m en ta l, y pu ede h a b la rs e en es te ca s o de u n a cier ta h a b ilida d o técn ica 

comunicativa, basada en cuatro aspectos.  

- la comunicación verbal 

- las técnicas de interrogación 

- el mantenimiento de una actitud cordial 

- la permanente búsqueda de la realidad.  

Comunica ción verba l: s e t ra ta de la p r im era form a en qu e el a u d itor ob t ien e 

in form a ción del a u d ita do. Debe u s a rs e u n len gu a je a p rop ia do, deja n do la s idea s 

claras y siendo a la vez receptivo sobre lo que trata de explicar el auditado.  

Exis ten fen óm en os qu e pu eden con s idera rs e com o ba r rera s com u n ica t iva s 

frecuentes:  

Ideas preconcebidas: decidir antes de escuchar 
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Expresiones hostiles o bien emotivas 

Críticas sobre el mensaje que se transmite  

Técn ica s de in ter roga ción : s im ila r a la s técn ica s per iod ís t ica s o de 

inves t iga ción policía ca , la in form a ción debe com pleta rs e con el con ocim ien to de 

cu á l es el h ech o, qu ién lo rea lizó, com o lo h izo, cu a n do lo h a h ech o y don de s e h a 

p rodu cido, cer ra n do la in form a ción con el fu n da m en ta l ¿porqu é? . Todo ello debe 

h a cers e con la a decu a da edu ca ción y a u n r itm o qu e n o a tos igu e a l a u d ita do. Por 

ello, n o es cor recto rea liza r m á s de u n a p regu n ta a la vez. Igu a lm en te, n u n ca s e 

debe tem er el es pera r u n a res pu es ta n i ta m poco debe con tes ta rs e a la s p rop ia s 

preguntas.  

Ma n ten im ien to de u n a a ct itu d cord ia l: es in d is pen s a b le qu e rein e u n clim a 

de cierta comodidad y cordialidad durante la auditoria, y dado que el auditado suele 

es ta r a la defen s iva , el s a ber h a cer del a u d itor es a qu í fu n da m en ta l. Los s igu ien tes 

puntos pueden ser un buen conjunto de aspectos a recordar:  

Sonreír y mantenerse relajado 

Cuidado con los excesos y defectos de emotividad 

Disculparse por interrumpir el trabajo 

No discutir  

Bu s ca r perm a n en tem en te la rea lida d : bu s ca r s iem pre la rea lida d es s er 

imparcial y no estar siempre buscando problemas, existan estos o no.  

Sin em ba rgo, n o debe du da rs e en in s is t ir h a s ta en con tra r u n a eviden cia 

a decu a da , qu e debe s er s iem pre ver ifica da . De es te m odo, s e evita n la s im pres ion es 

subjetivas.  

Por toda s la s ra zon es a n ter iores , res u lta obvio qu e u n a s pecto fu n da m en ta l 

de la auditoria es la preparación de ésta. En el mundo de la consultoría de sistemas 

de gestión, los siguientes 14 pasos para la preparación y desarrollo de una auditoria 

son generalmente comúnmente aceptados:  

Pas o 1 .Determina r el á rea a a u d ita r : con ocer la em pres a , depa r ta m en to o 
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s ección a a u d ita r , a s í com o la n orm a t iva a p lica b le y el t ipo de orga n iza ción en la 

que nos encontramos.  

Paso 2. Fijar los objetivos de la auditoria: se trata de conocer con exactitud lo 

que pide el cliente y qué alcance debe tenerse en cuenta.  

Pas o 3 . Ha cer u n ca len da r io de t ra ba jo: p la n ifica r con la m a yor exa ct itu d 

posible las fechas y lugares, los desplazamientos necesarios y los auditores elegidos.  

Pas o 4 . E la bora r el cu es t ion a r io: s u ces ión de p regu n ta s bá s ica s a rea liza r en 

el á rea a u d ita da de m odo qu e pu eda cu br ir s e toda la in form a ción requ er ida . Es de 

es pecia l im por ta n cia el com proba r el cier re de a ccion es cor rectora s p roven ien tes de 

anteriores auditorias sobre el mismo área y solicitadas por el mismo cliente.  

Pas o 5 . Es ta b lecer el p la n de en t revis ta s : d ivis ión del cu es t ion a r io tota l 

in icia l en s u bcu es t ion a r ios en fu n ción de la s en t revis ta s a rea liza r a d iferen tes 

personas o en diferentes áreas.  

Pas o 6 . Es ta b lecer los in ter locu tores y los requ is itos p revios : con creta r la 

pers on a a en t revis ta r y en qu e fech a y h ora s e rea liza rá d ich a en t revis ta , a s í com o 

prever los trámites necesarios para poder llevar a cabo las entrevistas sin problemas 

n i con tra t iem pos ext ra ord in a r ios . Con es te pa s o term in a la p repa ra ción de la 

auditoria previa a su realización.  

Pas o 7 . Rea liza ción del t ra ba jo de auditoria: es la fa s e en qu e s e rea liza la 

auditoria en sí, procediéndose a la recogida de información y documentación.  

Pas o 8 . Recop ila r da tos de la in ves t iga ción rea liza da : t ra s rea liza r la 

auditoria (en t revis ta s ), s e coord in a toda la in form a ción recop ila da y s e a gru pa 

adecuadamente.  

Pas o 9 . Revis ión de la in form a ción : s e t ra ta del a n á lis is de la in form a ción 

recop ila da , exa m in a n do los m eca n is m os de con trol exis ten tes y s u efica cia , 

eviden cia n do la s ca ren cia s qu e a pa recen , com proba n do la ob jet ivida d de la s 

con clu s ion es ob ten ida s y, s i fu era n eces a r io, com pleta r de m a n era vera z los da tos 
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que sean necesarios. 

Pas o 1 0 . Com proba ción de a decu a ción a ob jet ivos : u n a vez revis a do el p la n 

establecido, se comprueba el grado de cumplimiento de los objetivos.  

Pas o 1 1 . E la bora ción del d icta m en : s e reda cta n en equ ipo la s con clu s ion es 

de la auditoria, p roced ien do a form u la r el con ju n to de n o con form ida des y 

des via cion es , a s í com o des cr ib ir los a s pectos pos it ivos (pu n tos fu er tes ) de la 

organización auditada.  

Pas o 1 2 . Revis ión con los a u d ita dos : s e t ra ta de llega r a u n a cu erdo con los 

auditados respecto del dictamen anterior (suele ser en la forma de requerir la simple 

aceptación del auditado).  

Pas o 1 3 . Des cr ipción del t ra ba jo e in form e fin a l: s e rea liza u n a b reve 

des cr ipción de toda s la s ta rea s de auditoria, reda cta n do el in form e fin a l, don de s e 

recogen ta m bién la s s u geren cia s de los a u d ita dos (s i figu ra s e a lgu n a ) en el a n ter ior 

paso de revisión.  

Paso 14. Pres en ta ción del in form e fin a l a l clien te: en t rega del in form e fin a l a l 

cliente que solicitó la auditoria.   

Fin a lm en te, la exper ien cia m u tu a en t re a u d itor y a u d ita do es el fa ctor 

decisivo que permite a ambos evolucionar hacia el estándar que solicita el cliente.   

2 .8 DESCRIPCIÓN DEL SECTOR Y EL ENTORNO DE LA EMPRESA DE 

CONSERVAS VEGETALES.   

En este apartado se desarrollarán los siguientes puntos:  

2.8.1. Definición e historia de las conservas alimenticias.  

2.8.2. Descripción del sector y el entorno de la ECV.  

2.8.1. Definición e historia de las conservas alimenticias.    

En p r im er lu ga r con s erva a lim en t icia es el res u lta do de m a n ipu la ción de los 

a lim en tos de ta l form a qu e s ea pos ib le p res erva r los en la s m ejores con d icion es 
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pos ib les du ra n te u n la rgo per íodo de t iem po. El ob jet ivo fin a l de la s con s erva s es 

m a n ten er los a lim en tos p res erva dos de la a cción de m icroorga n is m os ca pa ces de 

modificar las condiciones sanitarias y de sabor de los alimentos.    

An tes de la s con s erva s era n con ocidos ot ros m étodos pa ra m a n ten er la s 

p rop ieda des de los a lim en tos com o con s erva r los en lu ga res s ecos y os cu ros , en 

s u s ta n cia s p rotectora s com o a zú ca r pa ra m a n ten er fru ta s y vegeta les , vin a gre pa ra 

la s legu m bres y fru tos , gra s a , a ceite, a rcilla , m iel, h ielos , etc., y era n con ocidos los 

procesos para hacer ahumados y salazón.    

En el s iglo XVIII Na poleón s e en con tra ba en la ca m pa ñ a de Ru s ia cu a n do 

u n a h a m bru n a d iezm ó la s t ropa s de Na poleón deb ido a la d ificu lta d de h a cer llega r 

víveres a zon a s ta n leja n a s , es to h izo qu e Na poleón ofrecies e u n a recom pen s a de 

12 .000 fra n cos a a qu el qu e h a lla s e u n m étodo pa ra m a n ten er los a lim en tos la rgo 

t iem po y en bu en es ta do . Nicolá s Apper t u n in ves t iga dor fra n cés a l qu e s e le otorgó 

el t ítu lo de Ben efa ctor de la Hu m a n ida d a ver igu ó en 1803 u n m étodo pa ra 

con s erva r los a lim en tos por ca lor en recip ien tes h erm ét ica m en te cer ra dos , 

con s igu ien do con es to la recom pen s a de los 12 .000 fra n cos . Má s ta rde des cu bre 

qu e el va por es m á s efica z qu e el a gu a h irvien do pa ra la es ter iliza ción . En 1810 

s u s t itu yen do a l cr is ta l Meter Du ra n d pa ten ta el en va s e de h oja la ta qu e dotó a la s 

con s erva s de m a yor res is ten cia y la s p revin o del efecto de la lu z qu e deter iora el 

contenido vitamínico.   

Es en el s iglo XX du ra n te la s dos gu er ra s m u n dia les cu a n do s e da en la 

in du s t r ia con s ervera s u gra n a u ge deb ido a la n eces ida d de a lim en ta r a los 

ejércitos . Es du ra n te es te s iglo qu e los cien t íficos des cu bren qu e el ca lor a ltera la s 

vitaminas al no ser que exista una ausencia total de oxígeno.   

En la actualidad se ha conseguido la esterilización en ausencia de oxígeno.   

E l p r im er es pa ñ ol qu e s u po ver es te n u evo in ven to a lgo ren ta b le fu e J os é 

Colin , el cu a l en 1820 m on tó u n a fá b r ica en Na n tes y s e ded icó a p rodu cir y 

en va s a r s a rd in a s fr ita s y lu ego con s erva da s en a ceite, llega n do a ten er u n a 

producción de más de 10.000 botes al día.   
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La n ot icia de la con s erva llegó a Es pa ñ a en 1840 con el n a u fra gio fren te a 

Fin is ter re de u n velero fra n cés , en m en os de u n a ñ o s e creó la p r im era fá b r ica 

con s ervera de pes ca do. Och o a ñ os m á s ta rde a pa recer ía en la Rioja la p r im era 

instalación de conservas vegetales.   

Es pa ñ a es h oy u n o de los p r im eros p rodu ctores m u n dia les de la con s erva , y 

sus productos gozan de reconocimiento internacional.  

2.8.2 . Descripción del sector y el entorno de la ECV.   

E l s is tem a a groin du s t r ia l, en gen era l, y la in du s t r ia a lim en ta r ia , en 

pa r t icu la r , pos een u n eleva do ca rá cter es t ra tégico en cu a lqu ier es qu em a 

s ociecon óm ico. Su im por ta n cia bá s ica en la s ocieda d y s u s eleva do pes o en la 

econ om ía s on fa ctores qu e im pu ls a n a los a gen tes pú b licos a in terven ir 

con t in u a m en te en el s is tem a , con la fin a lida d de ga ra n t iza r s u fu n cion a m ien to 

regu la r y eficien te. Un bu en ejem plo de ello con s t itu ye la Polít ica Agra r ia 

Comunitaria.   

Los fa ctores cla ve de com pet it ivida d en el s ector de la s con s erva s vegeta les 

son: 

- Financiación  

- Dimensión 

- Costes 

- Marketing  

- Aprovisionamiento.   

La s va r ia b les exógen a s qu e ejercen m a yor in flu en cia en el s ector de la s 

conservas vegetales son: 

- Acceso a fuentes de financiación 

- La Política Agraria Común. 

- Tasa de Crecimiento de la Demanda. 

- Gra do de com pet it ivida d en p recios : efecto cos te de m a n o de obra , 

financieros y energía y el derivado del tipo de cambio de moneda.   

Com o s e obs erva exis te u n a cor rela ción , pa ra el s ector de la s con s erva s 
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vegetales entre las variables exógenas y los factores claves de competitividad. Así 

el fa ctor exógen o m á s in flu yen te es la pos ib ilida d de a cces o a fu en tes de 

financiación, mientras el principal factor de competitividad es la financiación.    

A con t in u a ción s e verá el pos icion a m ien to com pet it ivo del s ector 

agroalimentario andaluz mediante un análisis DAFO:  

Fortalezas: 

- Exis te u n n ú m ero redu cido de em pres a s region a les con u n ta m a ñ o s u ficien te 

para la competencia. 

- En la ú lt im a déca da s e h a rea liza do u n a im por ta n te in vers ión en la 

adecuación tecnológica de las empresas descritas en el punto anterior. 

- Existencia de productos y marcas conocidas. 

- Existencia de productos de calidad. 

- Conocimiento de los gustos y mercados locales. 

- Capacidad de potenciación del mercado interior, andaluz y español. 

- Escasa dependencia de la opción energética del petróleo. 

- Tradición de la industrial alimentaria regional. 

- Am plia ción del m erca do n a tu ra l del s ector com o con s ecu en cia de la 

integración en la UE.  

Debilidades: 

- Es tru ctu ra du a l: coexis ten cia de gra n des em pres a s con em pres a s m u y 

pequeñas. 

- Existencia de sectores con niveles importantes de economía sumergida. 

- Debilidad de la actividad productiva. 

- La s ca lida des y ca n t ida des ofrecida s por el s ector p r im a r io n o s e a decu a n a 

las necesidades industriales. 

- Limitada presencia exterior de las empresas andaluzas. 

- Dificu lta des en la com ercia liza ción de los p rodu ctos del s ector , der iva da s de 

la falta de diferenciación de los productos y de orientación al mercado. 

- Dificu lta d de con s egu ir ven ta ja s com pet it iva s en cos tes en a qu ellos s ectores 

donde se están compitiendo en precio. 

- Creciente penetración de las importaciones en el mercado nacional. 

- Lento crecimiento de las exportaciones debido al inadecuado posicionamiento 
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del producto en aquellos segmentos en que se compite por diferenciación. 

- Débil estructura financiera de las empresas. 

- Escasa productividad del sector. 

- Investigación y desarrollo y dependencia tecnológica del exterior. 

- Escasa cualificación de los recursos humanos. 

- Ba ja ca pa cida d de gen era ción  de va lor a ñ a d ido y , con s ecu en tem en te, 

lim ita da ca pa cida d de con tr ibu ir a l crecim ien to gen era l de la econ om ía 

española.  

Oportunidades del Entorno: 

- La s d im en s ion es del m erca do a n da lu z con s t itu yen u n a ven ta ja a ten er en 

cu en ta pa ra va lora r pos it iva m en te la s pos ib ilida des de fu tu ro de la s 

empresas de conservas vegetales  andaluzas. 

- El cambio de los hábitos alimenticios y las preferencias de los consumidores. 

- La ten den cia a s u s t itu ir p rodu ctos s in  t ra n s form a r por p rodu ctos 

a lim en t icios con u n m a yor n ivel de ela bora ción , con m ejor p res en ta ción y 

superior calidad crea nuevas expectativas de expansión del sector. 

- La in tern a cion a liza ción de la econ om ía s u pon e a la s PYMES u n a s itu a ción 

fa vora b le pa ra a ten der s egm en tos con cretos de m erca dos a los qu e por s u 

política globalizadota no pueden llegar las grandes empresas del sector. 

- La a per tu ra de los pa ís es del Es te y la crecien te es ta b ilida d polít ica y 

econ óm ica de los pa ís es h is pa n oa m er ica n os pu ede s u pon er u n a opor tu n ida d 

para la internacionalización de las empresas andaluzas. 

- Eleva do poten cia l del s ector a gra r io a n da lu z, qu e en la a ctu a lida d s e 

encuentra infrautilizado. 

- La m odern iza ción del s is tem a de t ra n s por te region a l a por ta u n a s er ie de 

ventajas de cara a la competitividad acercando otros mercados. 

- Disponibilidad de recursos financieros. Subvenciones Junta de Andalucía. 

- El Pla n An da lu z de Des a r rollo Econ óm ico de la J u n ta de An da lu cía in clu ye 

u n a es t ra tegia es pecífica de ra cion a liza ción pa ra el s ector a groa lim en ta r io 

con el ob jeto de p res erva r la s ven ta ja s com pet it iva s con la s qu e cu en ta la 

región. 

- La s itu a ción es t ra tégica de An da lu cía ofrece y m a n t ien e u n a gra n 

potencialidad de abordar los procesos de transformación  de las producciones 

agrícolas del área mediterránea. 
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Amenazas del Entorno: 

- La n eces ida d de a da p ta rs e a la n u eva n orm a t iva m ed ioa m bien ta l s u pon e u n 

esfuerzo económico importante. 

- Creciente competitividad del sector  en terceros países del área mediterránea. 

- La m a yor pa r te de la s em pres a s de ca p ita l n a cion a l s on de ca rá cter fa m ilia r 

con las limitaciones que ello implica. 

- La exces iva regu la ción a dm in is t ra t iva es tá p rovoca n do a gra vios com pa ra t ivos 

frente a productos fabricados en otros países.   

Com o con clu s ión de es te a n á lis is el s ector a groin du s t r ia l a n da lu z en gen era l 

y en particular el sector de las conservas vegetales se caracteriza por:  

a) Es h eterogén eo, con rea lida des en oca s ion es a n ta gón ica s , lo qu e d ificu lta s u 

estudio.  

b) Su gra n depen den cia de la a gr icu ltu ra h a ce qu e p rob lem a s clá s icos de es e 

sector se traspasen a la industria. 

c) Se trata de una industria con diversos problemas estructurales, entre los que 

ca be des ta ca r el exces ivo n ú m ero de em pres a s de redu cida d im en s ión , 

tecn ología in s u ficien tem en te des a r rolla da y la depen den cia de los ca n a les de 

distribución.   

Es por ello qu e pu ede identificars e com o u n s ector m a du ro qu e debe a dop ta r 

las siguientes estrategias: 

- Conseguir una dimensión adecuada mediante la cooperación entre empresas. 

- Con s egu ida es ta d im en s ión , la s u perviven cia de la s em pres a s a n da lu za s en 

este sector pasa por su internacionalización. 

- El es ta b lecim ien to de u n a a decu a da es t ra tegia com ercia l es im pres cin d ib le 

pa ra a borda r la s es t ra tegia s des cr ita s a n ter iorm en te. Com o pr in cipa les 

a ctu a cion es en es ta á rea , la m a rca y la ca lida d s on los ejes p r in cipa les s obre 

los que debe evolucionar el resto de las actuaciones de marketing.   

A con t in u a ción s e expon en los n ú m eros es ta d ís t icos pa ra el s ector de 

Conservas Vegetales para los años 2003, 2004 y 2005:  
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COMERCIO EXTERIOR EN EL SECTOR DE CONSERVAS VEGETALES (x105 EUROS) 

EXPORTACIONES IMPORTACIONES SALDOS TASA DE COBERTURA 

2003 2004 2005 2003 2004 2005 2003 2004 2005 2003 2004 2005 

11.140 12.200 12.899 3.756 4.667 4.520 7.384 8.232 8.379 17,8 15,7 17,2 

  

PRINCIPALES INDICADORES DE LA INDUSTRIA  DE CONSERVAS VEGETALES (x105 EUROS) 

Ventas netas 

producto 

Gasto en materias 

primas 

Personas 

ocupadas 

Gastos del 

personal 

Inversiones 

Activos 
Valor añadido 

 

% 

 

% 

 

% 

 

% 

 

% 

 

% 

46.568 8,48 26.259 8,25 2.267 10,02 6.491 8,79 2.537 9,69 10.602 7.82 

  

NUMERO DE EMPRESAS TOTAL NACIONAL EN EL SECTOR DE CONSERVAS VEGETALES 

Estrato de Asalariados 

<10 10-50 50-200 >200 TOTAL 

188 198 99 23 508 
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La em pres a ob jeto de es te p royecto es u n a em pres a de redu cida s 

d im en s ion es qu e en época s de ca m pa ñ a cu en ta con u n os 200 t ra ba ja dores en 

s u m a yor ía con tra ta dos a t ra vés de u n e.t .t ., con ta n do con u n a p la n t illa fija de 

19 pers on a s . Es de recien te con s t itu ción (a ñ o 2003) s itu a da en la p rovin cia de 

Sevilla.  Su s ven ta s a ctu a les s ólo a lca n za n el m erca do n a cion a l, s ien do u n 

objetivo futuro a medio plazo su inmersión en mercados internacionales.  

2.9.- IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIADAD EN LA ECV.   

La im pla n ta ción del SGC de ECV s e h a p rogra m a do en och o fa s es qu e s e 

describen a continuación en orden cronológico:  

1. Pla n tea m ien to del p royecto, dota n do de los recu rs os n eces a r ios 

económicos y materiales. 

2. An á lis is y evaluación in icia l de la orga n iza ción y de la ges t ión rea l qu e 

se sigue en ella desde el punto de vista de la gestión de la calidad. 

3. Dis eñ o de a ct ivida des con el fin de a decu a r el SGC a los requ is itos de 

la norma ISO 9001. 

4. Ela bora ción de la docu m en ta ción del SGC a corde a los requ is itos de la 

norma ISO 9001:2000.   

Ha s ta a qu í es ta r ía n es ta r ía h ech a la p r im era defin ición de la 

docu m en ta ción y determ in a dos los p roces os a im pla n ta r . Es en es te 

pu n to cu a n do s e h a ce u n a p la n ifica ción del p roces o de im pla n ta ción 

p rá ct ica . Y es en es te pu n to de la im pla n ta ción dón de s e da por con clu ido 

este proyecto académico.  

5. Implantación del Sistema. 

6. Auditoria y evaluación final de la implantación. 

7. Mantenimiento del sistema y mejora continua. 

8. Certificación del sistema.   

1. Planteamiento del proyecto.  

Pa ra im pla n ta r con éxito u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d , es n eces a r ia la 
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cola bora ción y el a poyo de todo el pers on a l de la orga n iza ción , des de la Dirección , 

hasta él ultimo operario.  

Com o pr im er pa s o, s e em pieza por t ra n s m it ir a la Dirección y a l pers on a l de 

ges t ión la s expecta t iva s s obre la s m ejora s , qu e en la orga n iza ción s u rgirá n com o 

con s ecu en cia de im pla n ta r u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d , y en pa r t icu la r la s 

ven ta ja s econ óm ica s y com pet it iva s qu e ello s u pon drá (a u m en to de la 

com pet it ivida d de la orga n iza ción por redu cción de cos tes , a u m en to de la 

s a t is fa cción del clien te, in crem en to de la cu ota de m erca do, in crem en to de los 

salarios, desarrollo profesional de cada empleado, etc.)  

Se da a con ocer , en u n a reu n ión con el  a u tor de es te p royecto y con la 

Dirección y el pers on a l de ges t ión , los fu n da m en tos en los qu e s e ba s a u n s is tem a 

de ges t ión de la ca lida d ISO 9001 :2000 , a s í com o la s a ct ivida des qu e s erá n eces a r io 

desarrollar en la organización para poder implantarlo.  

Es ta reu n ión tu vo lu ga r a p r in cip io del 2006 en la s in s ta la cion es de la ECV.  

Otros puntos tratados en esta reunión fueron:  

Ven ta ja s com pet it iva s qu e a por ta im pla n ta r u n s is tem a de ges t ión de la 

calidad según la norma ISO 9001:2000.  

Term ología y con cep tos s obre ca lida d . Expos ición b reve s obre los requ is itos 

de la norma ISO 9001.  

Descripción del proceso de certificación.  

Papel crucial de la dirección en el proceso de implantación, y en el sistema de 

calidad una vez implantado.  

Fases del plan de implantación.  

Reda cción y a p roba ción de la vers ión in icia l de la polít ica de ca lida d de la 

organización.  
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Nom bra m ien to del Res pon s a b le de ca lida d , qu e a s u m e ta m bién el ca rgo de 

a u d itor in tern o de la ca lida d de la orga n iza ción , defin ien do s u s 

responsabilidades.  

Nombramiento del Comité de calidad de la organización.  

Aproba ción del p la n de form a ción Form a ción e in form a ción in icia l a todo el 

pers on a l pa ra im pla n ta r la ISO 9001 .  

Pres en ta ción del p res u pu es to de im pla n ta ción y de m a n ten im ien to del 

sistema de gestión de la calidad.   

Algu n os de es tos pu n tos s e ven en el des a r rollo de la docu m en ta ción del 

Sis tem a de Ges t ión de Ca lida d o s e h a n vis to en el des a r rollo de es ta m em or ia . 

Otros se exponen a continuación:  

Ventajas competitivas de implantar un SGC según norma ISO 9001:2000:  

La in vers ión qu e s u pon e la im pla n ta ción en la ECV de u n s is tem a de ges t ión 

de la ca lida d , a corde a los requ is itos de la n orm a ISO 9001 :2000 , a por ta ra la s 

siguientes ventajas competitivas a la organización:  

Aumento de Beneficios. 

Reducción de costes debido a la mala calidad 

Aumento del número de clientes. 

Fidelidad de los clientes. 

Mejora de las relaciones con los clientes. 

Aumento de la cuota de mercado. 

Motivación del personal 

Organización del trabajo 

Diferenciación respecto a la competencia.  

Programa de Implantación del SGC en la ECV:

  

En u n a reu n ión in icia l de la Dirección  con el Res pon s a b le de ca lida d y a u tor 
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de es te p royecto, s e defin ió el p rogra m a de im pla n ta ción , qu e s e h a a p roba do por la 

Dirección, con el siguiente cronograma:   

Año 2006 
Año 
2007 

Fases 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1 0 11 12 01 02 
Planteamiento del 
proyecto 

              

Evaluación inicial 

              

Diseño actividades

               

Documentación 

              

Implantación 
procesos 

              

Auditoria interna 
final 

              

Mantenimiento 

              

Certificación  

               

Nombramiento del Responsable de Calidad:

  

La Dirección de la ECV n om bra com o Respon sable de Ca lidad a Dª Mª del 

Carmen Cabrera Puerto, autora de ese proyecto, que compatibilizará las tareas de este 

cargo con la Dirección del departamento Administrativo-financiero.  

Presupuesto de la implantación:  

El Respon sable de ca lidad, elabora pa ra la reu n ión in icia l con la Dirección , u n 

presu pu es to con los cos tos esen cia les a sociados a la in vers ión , qu e su pon e la 

implantación de un sistema de gestión de la calidad, según las norma ISO 9001.  

En el presu pu es to se in clu yeron los cos tos de a sesoram ien to extern o, pa rte 

a s ign able a la s labores com o Respon sable de Ca lidad y el cos te de la obten ción y de 

mantenimiento de la certificación por alguno de los entes acreditados por ENAC.  

Periodo de Implantación (13 meses) 
Partidas Meses Costo/mes Costo/anual 

Responsable de calidad 13 600 

 

7.800 

 

Asesoramiento Externo   7.000 

 

Certificación del sistema   4.000 

 

Total    18.800 

 

Mantenimiento anual del sistema 
Partidas Meses Costo/mes Costo/anual 
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Responsable de calidad 12 360 

 
4.320 

 
Asesoramiento externo   1.500 

 
Mantenimiento certificado   2.000 

 
Total   7.820 

   

2. Análisis y Evaluación inicial de la E.C.V  

En es ta fa s e del p royecto, qu e s e a la rga des a r rolla du ra n te en ero/ 2006 , el 

autor de este proyecto recoge todo tipo de datos de la organización, y sobre todos los 

aspectos que inciden sobre la calidad de nuestros productos/servicios.  

Se t ra ta de con feccion a r u n d ia gn os t ico de cóm o s e en cu en tra la 

orga n iza ción , en ba s e a l a n á lis is y con ocim ien to de s u s itu a ción en los s igu ien tes 

aspectos:  

La estructura organizativa de la compañía (Organigrama de la organización).  

Productos/servicios que ofrece la organización.  

Identificación y des cr ipción de la es t ru ctu ra de p roces os y s u bproces os de la 

organización, que afecten a la calidad del servicio.  

Recopilación de documentos, relacionados con los procesos identificados, que 

form a n do pa r te de la orga n iza ción , s e con s idere qu e a fecten a la ca lida d 

desde el punto de vista de la norma ISO 9001:2000.   

Iden t ifica r la s a ct ivida des qu e s e s igu en en la orga n iza ción , y qu e es tá n 

con tem pla da s en la n orm a . Se iden t ifica n ta m bién , la s a ct ivida des qu e n o s e 

realizan en la actualidad, y que son exigidas por la norma.  

3. Dis e ño de ac t ividade s c on e l fin de ade c uar e l SGC a los re quis it os de la 

norma ISO 9001.  

De la información que se obtuvo de las entrevistas con diverso cargos y de los 

da tos recop ila dos en la orga n iza ción , en con tra m os qu e a lgu n a s de la s a ct ivida des 
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qu e requ iere la n orm a , s e rea liza ba n ya en la orga n iza ción , a u n qu e en n in gú n ca s o, 

de forma completamente satisfactoria con los requisitos de la norma.  

Las actividades nuevas que se realizan en la organización son las siguientes:  

Estructura orga n iza t iva (orga n igra m a ), con res pon s a b ilida des cla ra m en te 

defin ida s . La s res pon s a b ilida des de ca da pu es to es tá n defin ida s , pero la 

orga n iza ción ca rece de u n docu m en to don de s e m a n ten ga n a ctu a liza da s por 

escrito las responsabilidades de cada trabajador.  

Determ in a ción de los requ is itos del clien te y de los requ is itos regla m en ta r ios . 

Sólo es ta ba n recogidos los requ is itos con a lgu n os clien tes en form a de firm a de 

p la n t illa s , n o con todos . Adem á s los requ is itos regla m en ta r ios a u n qu e s e 

cumplían todos, no estaban recogidos de forma ordenada en ningún documento.  

E l con trol de com pra s y a p rovis ion a m ien tos s e h a ce, in s peccion a n do la s 

en t ra da s de los m is m os y com proba n do qu e cor res pon den con los ped idos , pero 

no se realiza operación de forma documentada.  

Se rea liza n in s peccion es de s ervicio pa ra com proba r la con form ida d de los 

mismos, pero no se hacen planificadas en el tiempo, sino cuando se puede.  

No obstante, la mayoría de las actividades requeridas por la norma ISO 9001, 

n o s e rea liza n a m odo a lgu n o en la orga n iza ción , es el ca s o de la s s igu ien tes 

actividades:  

No existe una declaración formal de política de calidad de la organización.  

No se emiten objetivos anuales de calidad, desde la dirección de la organización.  

No exis te en la orga n iza ción u n ca rgo d irect ivo qu e rea lice la la bor de 

rep res en ta n te de la d irección en m a ter ia de ca lida d .  
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No s e rea liza n reu n ion es per iód ica s de la d irección pa ra a n a liza r la s itu a ción del 

sistema de gestión de la calidad, plantear modificaciones, aprobar inversiones en 

medios materiales y humanos encaminados a mejorar el sistema, etc.  

No s e rea liza n p la n es a n u a les de form a ción , n i s e con trola el n ivel form a t ivo de 

los em plea dos . No h a y con trol s obre los cu rs os de form a ción qu e reciben los 

empleados.  

No h a y u n a m etodología de ca p ta ción con t in u a de com u n ica cion es del clien te 

s obre el n ivel de s a t is fa cción , qu eja s , requ is itos del s ervicio, etc.; n i s e m a n t ien e 

documentación con estos datos para su posterior análisis.  

No se analiza el ambiente de trabajo, ni se fomenta el nivel de participación, ni la 

motivación de los trabajadores de la organización.  

No s e rea liza n de form a con trola da a ccion es cor rect iva s , n i a ccion es p reven t iva s , 

tal y como se establecen en la norma ISO 9001:2000.  

No s e rea liza n con troles y s egu im ien to de la s n o con form ida des qu e a pa recen y 

qu e a fecta n a la ca lida d de los p rodu ctos / s ervicios , s im plem en te s e cor r igen en 

el momento.  

No exis te u n s is tem a docu m en ta l de con trol de la s a ct ivida des del s is tem a de 

ges t ión de la ca lida d , ta l com o s e determ in a en la n orm a ISO 9001 :2000 . No 

exis te u n m a n u a l de ca lida d , n o h a y p roced im ien tos del s is tem a de ges t ión de la 

ca lida d , n i ta m poco form a tos de t ra ba jo, s u ficien tem en te com pletos , com o pa ra 

servirnos de registros del sistema de gestión de la calidad.  

No exis te u n p roced im ien to de con trol de la docu m en ta ción del s is tem a de 

gestión de la calidad.  

No se realizan evaluaciones objetivas y documentadas de proveedores.  
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No exis te u n p roced im ien to de con trol de n o con form ida des rela t iva s a la ca lida d 

de los p rodu ctos / servicios , o rela t iva s a l cu m plim ien to de los requ is itos de la 

norma ISO 9001:2000.  

No exis te u n p roced im ien to de a p lica ción de a ccion es cor rect iva s , cu ya fin a lida d 

sea detectar y eliminar las causas de no conformidades graves o repetitivas.  

No exis te u n p roced im ien to de a p lica ción de a ccion es p reven t iva s , cu ya fin a lida d 

sea detectar y eliminar las causas de no conformidades potenciales.  

No exis te u n p roced im ien to de rea liza ción de a u d itor ia s in tern a s del s is tem a de 

ges t ión de la ca lida d de la orga n iza ción , pa ra  com proba r s u efica cia y 

adecuación a norma.  

De lo des cr ito el a u tor de es te p royecto des ta ca de es pecia l im por ta n cia , la 

ausencia de procedimientos documentados   

No obs ta n te, com o pu n to fu er te de la orga n iza ción decir , qu e el 

fu n cion a m ien to del s is tem a a ctu a l de con trol de la ca lida d , a u n n o s ien do n a da 

or todoxo, es m u y efica z, n o a pa recien do dem a s ia dos p rob lem a s en la fa b r ica ción y 

s u m in is t ro de los p rodu ctos y rea ccion a n do con m u ch a flexib ilida d y efica cia 

cu a n do los p rob lem a s a con tecen . Tien e im pla n ta do u n s is tem a de a p lica ción de 

APPCC y también una operativa de trazabilidad de los productos, aunque habrá que 

darles la forma acorde al SGC.  

No obs ta n te, s i la orga n iza ción des ea a cceder a m erca dos in tern a cion a les y 

m a n ten er la cu ota n a cion a l qu e pos ee, pa rece im pres cin d ib le la im pla n ta ción de u n 

s is tem a qu e con trole efica z y or todoxa m en te la ca lida d de los p rodu ctos / s ervicios 

que ofrece la organización.  

Se con clu ye de todo lo a n ter ior qu e, la m a yor ía de la s a ct ivida des de u n 

s is tem a de ges t ión de la ca lida d , a corde con los requ is itos de la n orm a ISO 

9001:2000, deben de ser implantadas, casi de cero en la organización.  

4. Elaborac ión de la doc um e nt ac ión de l SGC ac orde a los re quis it os de la 
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norma ISO 9001:2000  

La pa r te docu m en ta da del s is tem a de ges t ión de la ca lida d , s e orga n iza en 

form a de m a n u a les a corde a la m etodología u s u a l qu e s e s igu e en la im pla n ta ción 

de sistemas de gestión de la calidad, cumpliendo los requisitos que al respecto exige 

la p rop ia n orm a ISO 9001 :2000 en s u a pa r ta do 4 .2 -Requis itos de la 

documentación.  

Todos los documentos de un mismo tipo, del sistema de gestión de la calidad, 

es ela bora ra s igu ien do u n orden , y u n a s is tem á t ica de p res en ta ción idén t ica , qu e 

facilite su interpretación.  

Da da s la s ca ra cter ís t ica s pa r t icu la res de la orga n iza ción y de s u s ector de 

a ct ivida d , s obre la qu e t ra ba ja m os en es te p royecto, s e h a vis to con ven ien te la 

ela bora ción de t res m a n u a les : m a n u a l de ca lida d , m a n u a l de p roced im ien tos y 

manual de reglamentación.  

Manual de calidad.  

Se t ra ta de u n docu m en to cu ya m is ión es des cr ib ir el s is tem a de ges t ión de 

la ca lida d qu e la orga n iza ción t ien e im pla n ta do, a m odo de fotogra fía a érea , 

des cr ib ien do la a ct ivida d de la em pres a , la polít ica y los ob jet ivos de ca lida d qu e 

a fron ta la orga n iza ción , a s í com o la s d is t in ta s pa r tes del s is tem a de ges t ión de la 

ca lida d , in clu ida la des cr ipción de los docu m en tos qu e lo com pon en y s u 

localización.  

Es decir , el m a n u a l de ca lida d des cr ibe Qu é com pon e el s is tem a de ges t ión 

de la ca lida d de la orga n iza ción , s in en t ra r en des cr ib ir con deta lle los Com o qu e 

cor res pon den con los p roced im ien tos , en los qu e s e des cr ibe exh a u s t iva m en te los 

p roces os qu e s e s igu en pa ra h a cer efect ivo lo qu e s e expon en en el m a n u a l de 

calidad.  

E l m a n u a l de ca lida d , es u n docu m en to de u s o, ta n to in tern o, com o extern o 

a la organización.  
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Com o docu m en to de u s o in tern o, el m a n u a l de ca lida d s ervirá com o ín d ice y 

gu ía , de form a qu e cu a lqu ier pers on a de la orga n iza ción qu e lo requ iera , pu eda 

u s a r lo a la h ora de m overs e por la docu m en ta ción del s is tem a de ges t ión de la 

calidad de la organización.  

Com o u n docu m en to extern o, s ervirá com o m u es t ra y ca ta logo, de bu en a s 

practicas de gestión de la calidad que se sigue en la compañía.  

Perm it irá , a dem á s , qu e a t ra vés de él, el clien te perciba el gra do de 

compromiso que la organización tiene con la calidad, la importancia que ésta le da a 

los p roces os rela cion a dos con la bú s qu eda de la s a t is fa cción del clien te, 

infundiendo así confianza en la organización y en el servicio que presta.  

Da do qu e el s is tem a de ges t ión de la ca lida d qu e s e des ea im pla n ta r , va a 

cu m plir con los requ is itos qu e en s u s d is t in tos a pa r ta dos es ta b lece la n orm a ISO 

9001 :2000 , lo m á s lógico es es t ru ctu ra r el m a n u a l de ca lida d de form a qu e los 

puntos del manual correspondan numéricamente con los capítulos de la norma.  

De es ta form a s erá m á s fá cil loca liza r , y com proba r , el cu m plim ien to de ca da 

requisito de la norma, en el manual de calidad.  

Manual de procedimientos.  

Este documento incluye:  

Los p roced im ien tos docu m en ta dos gen era les del s is tem a de ges t ión de la ca lida d 

requ er idos por la n orm a ISO 9001 :2000 . Con form e el s is tem a de ges t ión de la 

ca lida d s e a s ien te s e irá n con cib ien do n u evos p roced im ien tos gen era les 

complementarios a estos.  

Los form a tos de los regis t ros de ca lida d del s is tem a . Los regis t ros de ca lida d , 

s on los docu m en tos qu e en la orga n iza ción s e cu m plim en ta n , con el fin de 

regis t ra r el des a r rollo o los res u lta dos , de a ct ivida des des cr ita s en el s is tem a de 

gestión de la calidad.  
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E l m a n u a l de p roced im ien tos , es u n docu m en to de u s o exclu s iva m en te 

in tern o, en el qu e s erá pos ib le loca liza r los p roced im ien tos docu m en ta dos del 

sistema de gestión de la calidad descritos en el manual de calidad.  

Es te docu m en to, a l in corpora r los p roced im ien tos gen era les y opera t ivos 

con t ien en la s des cr ipcion es exh a u s t iva s de cóm o la orga n iza ción des a r rolla la s 

a ct ivida des qu e a fecta a la ca lida d de s u s ervicio, s e t ra ta , por ta n to, de u n a 

in form a ción de u s o in tern o de gra n va lor , qu e n o debe ca er en m a n os de pos ib les 

competidores.  

En es te p royecto s e in clu ye el m a n u a l de p roced im ien tos qu e s e h a 

elaborado, todos los formatos de los registros de calidad.   

Manual de requisitos reglamentarios.  

Se t ra ta de u n m a n u a l don de s e loca liza los d is t in tos docu m en tos 

regla m en ta r ios , qu e la orga n iza ción debe ten er en cu en ta en el des a r rollo de s u 

actividad.  

Se t ra ta pu es , de u n a fu en te de en t ra da de in form a ción pa ra el s is tem a de 

gestión de la calidad de la organización.  

E l docu m en to com pleto, a ú n form a n do pa r te de la docu m en ta ción del 

s is tem a de ges t ión de la ca lida d , n o s e h a con s idera do con ven ien te in clu ir lo com o 

anexo a este proyecto, por engrosar en exceso al mismo.  

5. Implantación de los procesos del sistema de gestión de la calidad  

Segú n el cron ogra m a del p royecto de im pla n ta ción del s is tem a de ges t ión de 

la ca lida d la ECV a  pa r t ir del m es de a b r il de 2006 , la orga n iza ción en tra en la fa s e 

de im pla n ta ción y roda je de los n u evos p roces os del s is tem a de ges t ión de la 

calidad.  

Pa ra con s egu ir los m á xim os a poyos a la im pla n ta ción del s is tem a , la 

m ot iva ción del pers on a l, a s í com o u n a a decu a da efica cia de la s m ed ida s qu e s e 
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im p la n ten , s e da res pon s a b ilida d a ca da em plea do pa ra pa r t icipa r en la pu es ta en 

práctica de la s a ct ivida des y p roces os del s is tem a de ges t ión de la ca lida d , qu e le 

afecten.  

Conforme se vayan aplicando las nuevas actividades, los propios trabajadores 

s erá n res pon s a b les de detecta r p rob lem a s con la s n u eva s a ct ivida des y de s u ger ir 

modificaciones a las mismas.  

Por s u pu es to s iem pre con ta rá n con el res pa ldo, la s u pervis ión y la 

colaboración de responsable de calidad de la organización.  

Si qu erem os ten er éxito, debem os de ga ra n t iza r la form a ción e in form a ción 

s obre s is tem a s de ges t ión de la ca lida d a todos los em plea dos , en la m ed ida en qu e 

para cada caso sea necesario.  

Por ello, du ra n te el p roces o de im pla n ta ción de los p roces os del s is tem a de 

gestión de la calidad, se realizara al menos un curso de formación, , para asentar en 

todo el pers on a l opera t ivo y de ges t ión , los con cep tos m á s im por ta n tes del s is tem a 

que se están implantando.  

6. Auditoria interna de calidad final de la implantación.  

La im pla n ta ción de los p roces os del s is tem a de ges t ión de la ca lida d , 

fin a liza ra con u n a a u d itor ia de ca lida d , p revis ta s egú n el cron ogra m a pa ra 

noviembre del 2006, donde se compruebe de forma rigurosa, y con el asesoramiento 

extern o con ven ien te, qu e efect iva m en te, el s is tem a de ges t ión de la ca lida d 

implantado responde a los requisitos especificados en la norma.  

Su pera da s a t is fa ctor ia m en te es ta a u d itor ia fin a l in tern a , la orga n iza ción 

es ta rá en con d icion es de a firm a r , qu e el s ervicio qu e p res ta , es tá a va la do por u n 

s is tem a de ges t ión de la ca lida d , a corde a los requ is itos de la n orm a ISO 

9001:2000.  

Es te m om en to m a rca el in icio del p roces o de cer t ifica ción , por pa r te del 

orga n is m o de cer t ifica ción qu e s e h a ya es cogido. De form a qu e, s i todo va s egú n lo 
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p la n ifica do, s e podrá ob ten er el cer t ifica do ISO 9001 :2000 , a n tes de fin a liza r el 

primer trimestre del 2007.  

7. Mantenimiento del sistema y mejora continua  

Im pla n ta r  u n s is tem a de ges t ión de la ca lida d a corde a lo es ta b lecido en la 

n orm a ISO 9001 :2000 , n o es m á s qu e el p r im er pa s o qu e u n a orga n iza ción da pa ra 

em ba rca rs e en u n p roces o de m ejora con t in u a , de ca ra a s a t is fa cer la s n eces ida des 

y expectativas de los clientes y de la Administración.  

E l s is tem a de ges t ión de la ca lida d , ob jeto de es te p royecto, p roporcion a rá ya 

des de el m is m o m om en to en qu e s e im pla n te, n u m eros a s m ejora s en la ges t ión de 

la ca lida d de  la orga n iza ción , pero lo m á s im por ta n te, es qu e im pla n ta rá en la 

orga n iza ción u n a es t ru ctu ra , u n a m etodología de t ra ba jo y u n a s h er ra m ien ta s qu e 

perm it irá n , d ía a d ía , m ejora r de form a con t in u a y p rogres iva la ca lida d del s ervicio 

que se presta.  

Pa ra lleva r a ca bo es ta m ejora con t in u a , com proba r qu e la docu m en ta ción 

del s is tem a es tá a ctu a liza da a los ca m bios qu e s e va ya n a p lica n do en el t ra ba jo 

d ia r io, y qu e es tos ca m bios s on a cordes a lo es ta b lecido en la n orm a , el s is tem a de 

ges t ión de la ca lida d s egú n n orm a ISO 9001 :2000 , cu en ta con h er ra m ien ta s com o 

la s a ccion es p reven t iva s y cor rect iva s , reu n ion es del com ité de ca lida d , revis ión del 

sistema por la dirección, y por ultimo, la realización periódica de auditorias internas 

de la calidad.  

8. Evaluación y previsión de costes.  

Va m os a ob ten er u n a es t im a ción a proxim a da de los cos tes de la ca lida d en la 

empresa, analizando punto a punto los aspectos de nuestro sistema.  

En es te ep ígra fe va m os a a p lica r el cu es t ion a r io qu e a por ta y ela bora la 

As ocia ción Es pa ñ ola pa ra la Ca lida d qu e recoge item s repa r t idos y u b ica dos en 

estas secciones:  

Política de  calidad 
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Procedimientos   

Productos  

Costes  

Los 55 ítem s e eva lu a ra n y ca lifica ra n por du p lica do, im pla n ta n do ta b la s en 

la s qu e aparecerán dos colu m n a s con d ich a s ca lifica cion es ; Un a de ella s 

cor res pon de a la pu n tu a ción qu e m erece el s is tem a qu e a ctu a lm en te es tá en 

funcion a m ien to, y en la ot ra colu m n a s e recogerá n los va lores es t im a dos s obre el 

n u evo s is tem a im pla n ta do u n a vez qu e s e cu bra el per iodo de t iem po de a ñ o y 

m ed io en el qu e podem os obs erva r da tos ya fia b les , p rodu cto de la s reform a s y 

cambios llevados a cabo tras ajustarnos a los requisitos de la norma.  

Se es ta b lece el s is tem a de eva lu a ción por el qu e n os va m os a regir pa ra da r la s 

notas precisas en cada punto. Éstas son:  

1. Muy de acuerdo o no aplica 

2. De acuerdo 

3. Algo de acuerdo 

4. Algo en desacuerdo 

5. En desacuerdo 

6. Muy en desacuerdo  

POLÍTICA DE CALIDAD ACTUAL PREVISIÓN

 

La empresa tiene una política de calidad escrita y aprobada por la 

dirección 
6 2 

La política de calidad ha sido comunicada a todo el personal 5 1 

Se informa a los nuevos empleados de la política de calidad 5 1 

Se considera la calidad tan importante como el precio o el plazo de 

entrega 
3 2 

Existe conocimiento del deber de usar técnicas y procedimientos para la 

resolución de problemas 
5 3 

Se concede más importancia a la resolución de problemas que a la 

asignación de responsabilidades 
3 2 

El departamento de calidad depende directamente de la dirección 3 2 
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Se tiene un sistema para premiar las sugerencias de los trabajadores 6 4 

El clima laboral y la satisfacción de los trabajadores son buenos 3 2 

Se tiene un número mínimo de niveles de mando 4 3 

Subtotal... 43 22 

 
PROCEDIMIENTOS ACTUAL PREVISIÓN

 

Se tienen procedimientos de calidad escritos 6 2 

El personal recibe algún tipo de formación relacionada con la calidad 5 3 

Se evalúa la calidad de los productos que nos suministran los 

proveedores 
4 2 

Existe control de calidad de los productos que suministran los 

proveedores 
3 2 

Existe colaboración con nuestros proveedores para prevenir problemas 

antes de que estos sucedan 
5 3 

Se tiene un programa sistemático de calibración de instrumentos 6 3 

Se tiene un sistema formal de acción  correctiva 5 3 

Se utiliza la información sobre las medidas correctoras para prevenir 

futuros problemas 
3 2 

Existe mantenimiento preventivo de los equipos 6 3 

Se acometen estudios de capacidad de los procesos 6 4 

Se utilizan controles estadísticos de los procesos 5 4 

El personal recibe información adecuada antes de comenzar a trabajar 4 2 

El personal puede demostrar su habilidad 3 2 

Se tienen instrucciones y procedimientos escritos de trabajos 6 3 

Las instalaciones tienen una adecuada conservación 3 2 

En las instalaciones nunca hemos tenido accidentes que supongan 

pérdidas de tiempo 
4 2 

Subtotal... 74 42 

 

PRODUCTOS ACTUAL PREVISIÓN

 

Los productos están considerados con estándares de comparación 3 2 

No hemos perdido cuota de mercado frente a nuestros competidores 3 2 

Los productos tienen una duración superior a los periodos de garantía 2 2 

Nunca se han tenido problemas importantes de retirada de productos o 1 1 
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de garantía 

Nunca nos han hecho una reclamación importante por daños y 

perjuicios 
2 2 

Se utiliza la información de las reclamaciones de garantía para mejorar 

los productos 
5 3 

Los productos no se usan en aplicaciones aeroespaciales o militares 1 1 

Los productos no se usan en aplicaciones médicas 1 1 

Los productos no se usan como dispositivos de seguridad 2 2 

Los fallos de los productos no generan riesgos personales 5 5 

Nunca se rebajan el precio de los productos por falta de calidad 2 2 

Los productos no precisan de etiquetas de precaución 5 5 

En diseño se usan procedimientos de ingeniería claramente definidos 1 1 

Se realizan revisiones del diseño antes de emprender nuevos diseños 1 1 

Antes de comenzar la fabricación, creamos prototipos y los ensayamos a 

fondo 
1 1 

Se hacen estudios de fiabilidad de los productos 
2 2 

Subtotal... 4 5 3 3 

 

COSTES ACTUAL PREVISIÓN 

Se sabe el coste en desperdicios 5 2 

Se sabe el coste en reprocesos o reparaciones 5 2 

Las horas de reprocesos se siguen e informan de modo independiente 5 3 

Se sabe el coste en transporte urgente 5 3 

Se siguen los costes de garantía e informamos sobre ellos 5 2 

Se tiene algún informe sobre el coste de calidad 6 3 

Se traspasan fácilmente a los clientes los incrementos de los costes 4 3 

Los desperdicios o los reprocesos no nos han forzado a aumentar los 

precios de venta 
5 3 

La empresa tiene sistemáticamente beneficios 3 2 

Los beneficios se consideran excelentes en nuestro sector 4 2 

Subtotal... 47 25 

  

Un a vez h ech o el a n á lis is en ca da u n a de la s s eccion es a n ter iorm en te 

es tu d ia da s , va m os a es t im a r los cos tes a ctu a les y p revis to, y a con tem pla r y 

valorar los resultados obtenidos  

RESULTADOS TOTALES ACTUAL PREVISIÓN 



Escuela Superior de Ingenieros Industriales de Sevilla 

 

Memoria                                                                                                     Página 138 de 138  

TOTAL 209 122 

REDUCCIÓN DE COSTES  41,6 % 

 
Tra s el ca lcu lo de los cos tes a ctu a les y p revis tos obs erva m os qu e los cos tes 

de calidad en un plazo de tiempo de año y medio se verán reducidos en un 42%, por 

lo qu e es t im a m os qu e la redu cción de los cos tes es con s idera b le y qu e, por ta n to, la 

im pla n ta ción y pu es ta en m a rch a del Sis tem a de Ca lida d es ben eficios a y ren ta b le 

pa ra n u es t ra en t ida d en el a s pecto de los cos tes , a dem á s de en ot ros a s pectos 

correspondientes a otras disciplinas como ya hemos analizado con anterioridad.  

E l s is tem a de ges t ión de la ca lida d qu e s e h a d is eñ a do con es te p royecto, s e 

ha tratado que sea sencillo y efectivo.  

En es te p royecto s e expon e com o s e h a n des a r rolla do en la orga n iza ción la s 

fa s es in icia les de la im pla n ta ción , des de el p la n tea m ien to del p royecto, h a s ta el 

des a r rollo de la docu m en ta ción , cor res pon d ien te con los p roces os del s is tem a de 

gestión de la calidad, que la organización debe implantar.  

Qu eda ta m bién a qu í defin ido, el p rogra m a com pleto de im pla n ta ción , a s í 

como las directrices que se tendrán en cuenta en las fases siguientes de:  

Implantación de los procesos.  

Auditoria final a la implantación.  

Proceso de certificación.  

Mantenimiento y mejora continua del sistema.  

Es ta s a ct ivida des qu e qu eda n por des a r rolla r en la orga n iza ción , y qu e s on 

res pon s a b ilida d del a u tor de es te p royecto, com o res pon s a b le de ca lida d de la 

organización, representan las líneas futuras del proyecto. 
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3.- CONCLUSIONES  

Tra ta rem os a qu í de h a cer h in ca p ié en la s m ejora s qu e p reten dem os a lca n za r 

t ra s la defin ición e im pla n ta ción del s is tem a de ges t ión de la ca lida d en la em pres a 

de conservas vegetales.  

Lo qu e h a rem os es es boza r u n a s ín tes is de todos los a s pectos e in flu en cia s 

qu e s erá n s ign o de a va n ce y p rogres o den tro de la em pres a , y qu e ya h a n s ido 

refleja dos a lo la rgo de des a r rollo de es ta m em or ia en todos y ca da u n o de s u s 

apartado.  

Se res eñ a en el es tu d io de cos tes rea liza do u n a redu cción im por ta n te de los 

ga s tos de ca lida d qu e s e veía n reba ja dos en u n 42%. Qu eda por ta n to 

p roba da la e fic ie nc ia e c onóm ic a qu e a por ta la im pla n ta ción del s is tem a de 

ges t ión de la ca lida d qu e s e a da p ta fielm en te a los requ is itos con tem pla dos 

en la norma.  

Se a dqu ir irá u n a polít ica de ca lida d por pa r te de la Dirección de la com pa ñ ía 

fru to de u n a m a yor c onc ie nc iac ión y s e ns ibilizac ión n o s ólo de los 

m a n da ta r ios , s in o de todo e l pe rs onal em plea do en la em pres a , s obre todo, 

de a qu ellos qu e s u s ten ta n ca rgos in term ed ios y s on , gen era lm en te, u n a cla ra 

referen cia y vis ib le pa ra todos . En defin it iva , n os refer im os a u n ca m bio de 

m en ta lida d h a cia la ca lida d globa l e in tegra l en todos los n iveles de la 

empresa.  

Con la pu es ta en m a rch a del Sis tem a de Ca lida d s e con tem pla rá u n avance 

c ons ide rable e n e l as pe c t o de doc um e nt ac ión . Pa r t irem os de qu e en la 

ela bora ción de d ich o s is tem a exis te u n a docu m en ta ción qu e s u pon e u n 

s opor te fu n da m en ta l. Adem á s , s e docu m en ta rá la polít ica de ca lida d y todos 

los procedimientos que así lo requieran.  

La im pla n ta ción de es te s is tem a es tá ba s a do en la m e jora c ont inua , por lo 

qu e qu eda cla ro qu e u n a vez es té in s ta la do, el s is tem a es s u s cep t ib le de u n 

p roces o de p rogres o qu e s iem pre pu ede ir a va n za n do, pu d ién don os a da p ta r 

ta m bién a la s lim ita cion es y a la s p r im era s n eces ida des qu e p res en te la 
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em pres a . E l s is tem a de Ca lida d n os con du ce a u n a eva lu a ción perm a n en te 

de la evolución de la ECV en cada una de sus áreas, y a un análisis detallado 

de los problemas que surjan.  

Un a m ejor im a gen exter ior y u n a im por ta n te redu cción de los cos tes s e 

t ra du cirá en u n a m ayor c om pe t it ividad res pecto a ot ra s em pres a s del 

sector, y de esta forma, en la adquisición de una posición más favorable en el 

mercado, con garantías ante otras entidades del sector.  

La futura certificación de nuestro sistema de gestión de la calidad supondrá 

qu e vea fa vorecida la im a gen exter ior de n u es t ra en t ida d , y por lo ta n to, 

n u es t ros p rodu ctos a dqu ir irá n u n m a yor poder de ca p ta ción de n u evos 

clientes.  

Por s u pu es to, s e p rodu cirá u n a m e jora e n e l c um plim ie nt o de todo lo 

establecido en el marco de la legislación vigente relativa a calidad, seguridad 

e higiene alimentaria.  
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