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COMO IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE CALIDAD.

Los Sistemas de Gestion de Calidad mas difundidos y reconocidos son los siguientes:

- Sistemas de Aseguramiento de la Calidad basandose en las normas internacionales I1SO
9000. Este tipo de sistemas de gestion tienen como principal objetivo garantizar la calidad del
producto y/o servicio prestado, en base a una metodologia definida de trabajo y unos ensayos
registrados que prueban el correcto desarrollo de las tareas.

Sistemas de Gestién de Calidad Total, habitualmente basados en el modelo europeo EFQM.
Estos sistemas de gestién se extienden a todas las actividades de la empresa (incluidas las
actividades que no repercuten sobre la calidad final de los productos y/o servicios prestados).

En algunos sectores se han desarrollado una serie de normas propias del sector que se
corresponden de una manera mas directa con necesidades especificas de estas empresas. Este
es al caso de QS 9000, VDA, EAQF en automocién, INCE en la construccion, etcétera.

Habitualmente una empresa se decide por uno de estos dos sistemas. No obstante, en ocasiones algunas
empresas certificadas ISO 9000 deciden ir mas all4 e implantar un Sistema de Calidad Total basado en el
modelo EFQM. Esto demuestra que no son incompatibles, es mas, una empresa con un Sistema de
Calidad 1SO 9000 tiene un excepcional punto de arranque de cara a implantar un Sistema de Calidad
Total.

En funcion de las necesidades se elige la metodologia de trabajo mas adecuada a cada empresa, pero
las més habituales son las siguientes:

- Contratacion de una consultoria para el asesoramiento en materias de calidad (sobre todo en lo
relacionado con las normas). Los servicios contratados pueden ir desde la documentacion hasta
la implantacién del sistema. En funcién de los recursos disponibles y de la concienciaciéon en
materia de calidad de la empresa estos servicios son mas o menos personalizados.

Formacion de, al menos, una persona de la propia empresa para que ésta implante el sistema.
La formacién puede abarcar incluso la cualificacién de esta persona para realizar posteriormente
las actividades de formacion necesarias dentro de la empresa.

Contratacion de una persona con conocimientos y experiencia suficientes para la implantacion
del Sistema de Calidad. La contratacion de esta persona puede ser sélo durante la implantacion,
0 bhien, pensando en su incorporacion definitiva a la empresa para responsabilizarle del
mantenimiento del Sistema de Calidad.

Realizaciéon de un proyecto conjunto de una serie de empresas del mismo sector, con
necesidades similares. Para este proyecto se puede utilizar una consultoria o contratar a un
especialista.

Evidentemente, también se puede compatibilizar varias de las opciones expuestas anteriormente. Por
ejemplo, una metodologia de implantacion bastante usual es contratar los servicios de una consultoriay a
una persona que realice labores de apoyo en la implantacién del sistema.

Lo mas habitual es que se disefie el Sistema de Calidad de manera que las actividades nuevas
introducidas sean pocas y sencillas y no sea necesario contratar a una persona para el mantenimiento del
sistema.

La seleccion del método de trabajo depende de muchas variables como son el tamafio de la empresa, los
recursos disponibles y la politica de la empresa.
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DIEZ PASOS PARA IMPLANTAR UN SISTEMA DE CALIDAD I1SO 9000

Metodologia Responsable

Informacién sobre las normas ISO 9000 y formacién de un
Responsable de Calidad.

Diagndstico del Sistema de Calidad. Evaluacion de la empresa
desde el criterio de las normas ISO 9000.

Planificacion de la implantacion. Decision sobre los recursos a
emplear y definicion de la Politica de Calidad de la empresa.

Documentacién del Sistema. Realizaciéon de un Manual de
Calidad, procedimientos e instrucciones técnicas.

Formacion e informacion de los implicados en los procesos.
Puede ser simultanea a la anterior.

Implantacién. Simultanea a la anterior.

Definicién de objetivos basandose en los datos obtenidos en la
implantacion por medio de los registros. En base a estos
objetivos se elabora un plan da actuacién en el que se defina el
seguimiento que se va a realizar.

Auditoria interna. Puede ser realizada por la propia empresa o
subcontratada. Esta primera auditoria la debe realizar personal
formado en la norma 1SO 9000 y ha de tener una experiencia
minima a definir por la propia empresa.

Seleccion de la empresa con la que se va a certificar. En funcién
de:
Necesidad de prestigio (conocimiento del sector)
Condiciones ofertadas.

Auditoria de certificacion. Para realizar esta auditoria se debe
haber implantado la totalidad del sistema al menos con tres
meses de tiempo.

Direccion de la empresa.

Responsable de Calidad
ylo asesoria.

Direccion de la empresa y
Responsable de Calidad.

Responsable de Calidad
y/o asesoria.

Responsable de Calidad
y/o asesoria.
Responsable de Calidad
y/o asesoria.

Direccion de la empresa y
Responsable de Calidad.

Equipo de auditores de la
propia empresa y/o
asesoria.

Direccion de la empresa.

Responsable de Calidad.

Es un ciclo que ha de repetirse continuamente para normalizar y optimizar los trabajos. Esta es la manera
de elaborar una documentacién y adaptarla a la empresa, aprovechando este esfuerzo para mejorar los
trabajos y la documentacion.
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DIEZ PASOS PARA IMPLANTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD TOTAL
Los Sistemas de Gestion de Calidad Total normalmente se identifican con el modelo europeo de la
calidad EFQM. La EFQM fue fundada en 1988 por 14 de las principales empresas de la Europa
Occidental.

A continuacion se exponen 10 pasos a seguir de cara a implantar un Sistema de Gestion de Calidad
Total.

Metodologia Responsable

Informacién. Seminario de introduccion y comprensién de

1 su utilidad. Formacion de un Responsable de Calidad. Direccion General.
Diagnostico de la cultura empresarial y de la estructura
organizativa. De este diagndstico se debe llegar a:
2 Identificacién y medicién de los costes de no Responsable de Calidad y/o
calidad asesoria.
Medida objetiva del nivel de satisfaccion de los
clientes.
3 Disefio del proceso de implantacion del Sistema de Direccion General y
Calidad Total. Responsable de Calidad.
4 Compromiso dg la dlrecc_lpn. Con la Calidad Total y con Direccion General.
el proyecto de implantacion.
L - Direccion General y
5 Fijacion de objetivos. Responsable de Calidad.
6 Formacion y adiestramiento del personal involucrado. Respor,]sable de Calidad y/o
asesoria.
7 Planificacion estratégica de la Calidad. Establecimiento Responsable de Calidad y/o
de Grupos de Mejora. asesoria.
L P - Responsable de Calidad y/o
8 Evaluacion del progreso. Andlisis de rentabilidad. asesoria.
9 Seguimiento de la evolucion de los indicadores. Analisis | Responsable de Calidad y/o
del cumplimiento de los objetivos. asesoria.
10 Extension a proveedores e intermediarios. Responsable de Calidad.

El proceso de implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad Total es un proceso muy complejo, ya
que requiere de una participacion activa de todos los componentes de la empresa y supone un esfuerzo
de participacion muy importante para todos los implicados.

Finalmente, es necesario tener en cuenta que la certificaciéon de sistemas de calidad y sistemas de
gestion medioambiental ha adquirido el rango de requisito prioritario para competir comercialmente con
posibilidades de éxito. En sintesis, una certificacion es un aval de la empresa de cara tanto a clientes
como a proveedores.



