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1.- INTRODUCCION

" El presente trabajo pretende elaborar un estudio de la situacién en la que se
encuentran las empresas Burgalesas ante el reto que supone la implantacién. de los
sxstemas de calidad.

En.primer lugar, haremos una breve referencia a las necesidades que tienen las
empresas de obtener ‘la certificacién de sus productos de acuerdo con las directivas
comunitarias, los distintos procedimientos para llevar a cabo ¢l control de los mismos,
la implantacién de sistemas de aseguramiénto de la calidad bajo la normativa ISO 9000
y su equivalente europea EN 29000, asi como los pasos necesarios que deben darse en
la obtencidén de la Certificacion de Empresa Registrada, todo ello para poder competir
en los mercados internacionales

En segundo lugar, procederemos al estudio de los sistemas de calidad en las
empresas burgalesas, para lo cual nos hemos basado en un trabajo mds amplio que
realizamos en colaboracién con el Centro Tecnoldgico Industrial de Bilrgos (CETECIN).
sobre prospectiva industrial, en el cual una de las dreas del bloque de gestidn se referia

- ala calidad. En dicho estudio se analizan empresas cuyasactividades se encuadran bajo
los epigrafes 2, 3 y 4 de la CNAE (C6digo Nacional de Actividades Econémicas), por
ser estos los sectores industriales predominantes en las empresas burgalesas.

En este apartado de calidad pretendemos ver, cémo las empresas, tienen
implantados planes de - calidad, cudl es la informacién -que se utiliza y cudl es la
planificacion que la empresa efectiia para proceder‘a una mejora de la misma, y la
implantacién de estos sistemas, cudl es la formacién y quiienes son las personas que la
‘reciben dentro de Ja empresa, c6mo se determina la satisfaccién de los clientes y cuales
son las necesidades que tiene la empresa en esta materia. :
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Para efectuar este estudio utilizamos una muestra de 58 empresas, extraida
mediante el muestreo “estratificado, utilizando como elemento diferenciador de cada
estrato el nimero de trabajadores, estando compuesto cada estrato para cada uno de los
epigrafes del CNAE por empresas de 10 a 25 trabajadores, de 26 a 50, de 51 a 100,
de 101 a 500 y empresas con mds de 500 trabajadores.

Finalizaremos este trabajo con unas conclusiones sobre cual &s la situacién actual
en cuanto a la implantacién de sistemas de calidad.

4

2.- SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Uno de los problemas que planteala desaparicién de las aduanas -entre los
Estados miembros de la Unién Europea es el control, por parte de los Gobiernos, de
la normalizacion y de la seguridad de los productos que circulan y-de los servicios que i
se prestan en sus territorios.

El aumento de la calidad de vida de todes los europeos exige una regulacion
técnica y juridica homogénea, en los Estados miembros, que sirva tanto, para amparar
al usuario frente articulos defectuosos, como para proteger al fabrlcante delimitando
su responsabilidad ante el uso inadecuado de sus productos

Las herramientas que utilizan las Autoridades Comunitarias en este sentido son
las llamadas Directivas Etiropeas que, a propuesta de la Comision y tras el dictamen
del Parlamento y del Comité Econdémico y Social, marcan las directrices que debe
cumplir cada sector industrial, en relacion con la seguridad de los productos que fabrica
o comercializa. Transcurrido el tiempo otorgado a cada Estado miembro para su
adaptacion, las Directivas son incorporadas a la legislacién nacional, siendo a partir de
ese momento de obligado cumplimiento. Entre las Directivas Comunitarias publicadas
en la actualidad podemos destacar las que se refieren a: baja tension, seguridad en
mdquinas, equipos terminales de telecomunicaciones, aparatos a presion simple,
implantes activos, productos para la construccidn, sistemas de proteccién personal,
aparatos de funcionamiento de gas, compatibilidad electromagnética. juguetes, etc..

Existen tres procedimientos para llevar a cabo el control técnico de la seguridad
y de la calidad en funcion del tipo de producto o servicio de que se trate. Estos son:

- La declaracion de conformidad.
- La certificacion.
- La homologacién:

La declaracién de conformidad permite, en casos mity. concretos, que ¢l

_ fabricante confirme el haber producido articulos seguros, manifestando por escrito su
adaptacién a las normas correspondientes, pudiendo el fabricante poner en sus productos
el marcado CE. El riesgo que el fabricante asume en estos £s0s es grande, ya que es
poco probable que disponga de 1a totalidad de los medios n(,cesarms para verificar que,
tanto sus proveedores le suministren productos de caracteristicas normalizadas, como
que sus articulos, una vez acabados, cumplan con todas las exigencias que le impone
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la correspondiente Directiva. A ello debemos afadir la indefensién del fabricante frente
~ a la Directiva de Responsabilidad sobre los dafios causados por los productos.

La Certificacién- permite que un Organismo acreditado constate, de forma
neutral y objetiva, que determinadas caracteristicas, definidas en una norma o
reglamento, son conformes a las apreciadas durante el proceso de supervisién técnica
efectuada al producto o servicio en cuestion. Algunos casos contemplan también la
supervisién técnica del proceso de fabricacién, entrando de lleno en la verificacion del
sistema asegurador de la calidad del fabricante, que deberd -estar implantado en base
a la normativa europea de la serie EN 29000.

En la homologacién, interviene ademds de un laboratorio acreditado, el
Ministerio correspondiente de uno de los paises miembros, quién recibe los informes
técnicos por parte del laboratorio y expide una contraseiia de homologacién. Pero dado
que este procedimiento conlleva un trémite burocrético, que requiere su tiempo, cada
vez es menos utilizado.

En la actualidad, la pretensfén de las empresas es la certificacién en los sistemas
de aseguramiento de la calidad, bajo la normativa ISO 9000 -de dmbito ‘internacional-
con la correspondencia de las EN 29000 -de dmbito-europeo- y UNE 66900 -de dmbito
nacional-.

La norma ISO 9001 se refiere al modelo para el aseguramiento de la calidad en
¢l disefio/desarrollo, la produccidn, la instalacién'y el servicio postventa.

La norma ISO 9002 se refiere al modelo para el aseguramiento de la calidad en
la produccidn, la instalacién y el servicio postventa (esta dltima incluida en la reforma
de Junio de 1994).

~

\

La norma ISO 9003 se refiere al modelo para el aseguramiento de la calidad en
la inspeccidn y ensayos. »

El adaptarse a esta recomendaciones, significa en primer lugar incorporar a la
propia empresa el saber de muchos aios de experiencia productiva a nivel internacional,
con la consiguiente mejora de cada uno de los departamentos implicados. En segundo
lugar se logrard establecer una relacidn perfecta entre cliente-proveedor, a través de una
calidad concertada mediante procedimientos comunes de funcionamiento. En tercer
lugar debe valorarse 1a accesibilidad a determinados mercados o clientes, que comienzan
a exigir la adaptacién de estas normas como requisito a cualquier contacto.

El proceso de adaptacién y certificacién de una empresa conforme a las normas
anteriormente mencionadas consta de diferentes fases, comenzando con una diagnosis,
para evaluar en qué medida existe ya en la empresa un sistema para asegurar la calidad,
sefialindose las desviaciones apreciadas respecto a la norma e indicando las oportunas
correcciones. El siguiente paso, es la.edicién de un manual de calidad que debe
contener una declaracion de la Direccidn, asi como un cauce funcional definiendo todas
las labores internas que pueden afectar a la calidad final del producto .o servicio,
destacando la capacidad del sistema para controlarse. mediante auditorias internas. El
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sistema se complementa con Instrucciones de Procedimiento (IdP) e Instrucciones de
Trabajo (IdT) que consisten en operaciones especxﬁcas que se desarrollan en la
empresa.

Una vez im/plantado el sistema se procede por parte de un Organismo
Certificador (AENOR, BUREAU VERITAS, LLOYD'S REGISTER, SGS ICS
IBERIA, TUV HANNOVER, elc.) a la realizacién de una auditoria de calidad. Si el
resultado es positivo se expide el Certificado de Empresa Registrada segin Normas
Europeas EN 29001/2/3. La mayorfa de las empresas espafiolas certificadas lo han
hecho bajo la normativa EN 29001/2.

La evolucién que ha seguido el concepfo de Gestién de la Calidad lo podemos
sintetizar en el cuadro 1.

CUADRO 1
1 ) Manual de Calidad Cambio Cultural
INSPECCION Costes de Calidad Calidad ataiie a todos
Acciones Correctoras Cultura liderada por
Calidad = Conformidad a Auditorias de Calidad {a Direccién
Especificdcion Mejora continua v sin limites
‘ ’ . Cero Defectos
: 2 Calidad de la Gestién
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD : Grupos de Mejora
Cliente Interno
Calidad = Aptitud para el Uso Proveedor externo es
: ‘ un colaborador
Calidad Concertada
o3 '
CALIDAD TOTAL
Calidad = Satisfaccion del Cliente

Fuente: Prontuario Gestidn de la Calidad. Grupo IN1

-

Por lo que se tiene que seguir avanzando en los temas referentes a la Gestion

de ]a Calidad, de tal forma que pasemos, de la aptitud para el uso en el aseguramiento

~de la calidad, a la satisfaccién total del cliente con la Calidad Total, tanto en las

empresas industriales como en las de servicios, para Jo cual se ha desarrollado la norma

EN 29004-1 referente a la Gestion de la Calidad y elementos de un sistema de Calidad,

reglas generales, y ta EN 29004-2 para las de servicios, en particular. En la actualidad
fodavia ninguna empresa puede ser certificada segiin estas normativas.

En el cuadro 2 podémos ver cual es el estado de la’certificacion de empresas en
los sistemas de aseguramiento de la calidad bajo 1a normativa 1SO 9000 a fecha 30 de
Junio de 1994 por Comunidades Auténomas.
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‘ CUADRO2 ‘
COMUNIDAD AUTONOMA [ aEnoR ][ otros || Torac JI * % |
ANDALUCIA _ " 24 9 33

ASTURIAS

CANARIAS

CASTILLA LA MANCHA

RIOJA:(LAY) - 3
[ TOTAL ’ [ a9 | s | ss2 " 100°00

Fuente: Elaboracidn propia. Datos Revista Qualitas Hodie. Informe certificacion en Espaiia

Conviene destacar, que todavia son muy pocas las empresas espafiolas que han
obtenido la certificacion, en comparacion.con el resto de los pafses comunitarios, y que
el 63'29% de las empresas certificadas se encuentran en Catalufia, Pais Vasco y.
Madrid, siendo AENOR, el principal organismo certificador en Espaiia. En Castilla y
‘Ledn tan solo 15 empresas habfan obtenido Ia certificacién, lo que supone un 2°82%
sobre el total nacional. El desglose por provincias de nuestra Comunidad queda
refléjado el Cuadro 3: '

- CUADRO 3

[ COMUNIDAD CASTILLA Y LEON II EMPRESAS CERTIFICADAS " L% ]
AVILA ° '
3 0.
LEON 0
. PALENCIA 2
SALAMANCA )
iSEGOVIA RE :
SORIA , 0 0’00
VALLADOLID 2 1333
ZAMORA ) 0 0'00
. [ TOTAL COMUNIDAD " 15 ﬂ 100'00 ]

Fuente: Elaboracion propia. Datos Revista Qualitas Haodie. Informe certificacion en Espana

\
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~ Podemos ver que el 66’67% de las empresas certificadas se encuentran en la
provincia de Burgos, existiendo todavia cinco provincias de la Comunidad donde no hay
ninguna empresa certificada, lo cual nos motivé a realizar el presente trabajo sobre la
situacién de los sistemas de calidad en las empresas burgalesas.

3.- ANALISIS DE LA ENCUESTA

Como mencionamos anteriormente la encuesta sobre calidad que pretendemos
analizar forma parte de un estudio mds amplio de Prospectiva Industrial realizado en
colaboracién con el Centro Tecnoldgico Industrial de BURGOS (CETECIN), sobre la
situacién de las empresas burgalesas, tanto de la capital como de la provincia, que
figuran bajo los epigrafes 2 -Extraccién y transformacién de minerales no metélicos ni
energéticos, industria quimica- 3 -Industrias transformadoras de metales, mecdnica de
precisién- y 4 -otras industrias manufactureras- del Cédigo Nacional de Actividades
Econémicas (CNAE), por ser este tipo de empresas las predominantes en la industria
burvalesa : .

Para delimitar nuestra poblacién a estudiar se agruparon las empresas segiin el
‘nimero de trabajadores, considerando sélo aquellas empresas que tenfan mds de diez.
Esta poblacidn se.dividié en cinco estratos de la siguiente forma: empresas entre 10 y
25 trabajadores, empresas de 26 a 50, de 51 a 100, de 101 a 500y empresas con mds
de 500 trabajadores, para cada uno de los epigrafes de la CNAE. - ' .

Para determinar la muestra a estudiar utilizamos el muestreo estrdtificado, siendo
precisamente el elemento diferenciador de cada estrato el niimero de trabajadores de las
empresas; asi la muestra total tiene la siguiente distribucién: 17 empresas que tienen
entre 10y 25 trabajadores, 14 empresas entre 26 y 50 trabajadores, 13 empresas entre:
51 y 100, 12 empresas entre 101 y 500 y 2 empresas con mds de 500 trabajadores.

La informacién se obtuvo visitando .los encuestadores las 58 empresas
seleccionadas, ddndose repuesta, por cada empresa, a veintiuna preguntas, referentes
a calidad. Estas preguntas a su vez se agriiparon en los cuatro apartados siguientes:

a) Planificacién para la mejora de la calidad.
b) Formacion.

¢) Satisfaccidén del cliente.

d) Necesidades de la empresa.

Hay que destacar el alto grado de mleres y colaboracuon de las empresas en la
contestacion de la encuesta. ‘

En el apartado-de "planificaciéon para la-mejora de la calidad" a la pregunta
si la empresa tiene establecido un plan de calidad con metas y plazos concretos, el 72% .
respondieron que si, 10 cual podriamos considerarlo como bastante bueno, como se
observa en el cuadro 4. En las empresas con menos de 25 trabajadores, este porcentaje
es tan sélo del 31%,. por lo que existe'una importante carencia en materia de calidad
en pequenas empresas; a medida que el niimero de trabajadores aumenta las empresas
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estdn mds motivadas para el establecimiento de un plan de calidad, de tal forma que las
empresas con mds de 500 trabajadores, lo tienen establecido. Si atendiésemos a los
epigrafes del CNAE, observamos que el 81°82% de las empresas del grupo 2 tienen un
plan de calidad, mientras que el 69°23% de las del epigrafe 4 lo tienen establecido.

' CUADRO 4

EXISTENCIA DE UN PLAN DE CALIDAD

NS/NC
2%

26%

-

Fuente: Elaboracion Propia. Datos de CETECIN.

También nos interesaba saber si este plan de calidad estaba formalizado, se
recogia en manuales, o se limitaba a pequefias acciones. Casi la mitad de las empresas
lo establecen en'manuales y sélo en una tercera parte estd formalizado, como indica el
cuadro 5, por lo que debe hacerse un esfuerzo en intentar formalizar los mencionados
planes. Tenemos que hacer una salvedad, de las empresas que respondieron que lo
tenian, ‘al preguntar cémo estaba establecido, un 7°14% no respondieron, por lo cual
hemos de pensar que no lo tenian, por ello, el porcema]e de empresas que carecen de
plan de calidad pasaria a ser del 33%.

CUADRO §

TIPO DE PLAN DE CALIDAD

50,00%; - A v o o
) 7 "] FORMALIZADO

40,00%- — Lo ;
30{000/0_‘ {__._.._ ) - ‘ L MANUALES
2000%. | l i | . ACCIONES

I ! i .
10,00% | | | "I NSING

0,00% oo S . H

Fuente: Elaboracion Propia. Datos de CETECIN.
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Dentro de las empresas que establecen un plan de calidad, la implicacién del

« personal es pequeiia, asi s6lo en el 25'58% de ellas estd implicada toda la plantilla,

mientras que la tarea de confeccion de los planes y metas.de calidad recae en la

direccién general y en los directivos de departamento; un 25% recurre a consultores

externos para esta labor. En las pequefias empresas esta funcién se delega en los
mandos intermedios.

Si ‘que es destacable que atin teniendo un plan de calidad un 55°81% de las
empresas, no sabian 10 que habfan invertido, el afo pasado, en acciones para la mejora
de la calidad, un 27°91% de las empresas burgalesas lo realizaron en formacién
externa, y un 20°93% en formacidn interna, mientras que en consultorias lo hicieron -
un 23°26%. Siendo de destacar que las empresas, incluidas bajo el epigrafe 2 del
CNAE, han sido las que mds invirtieron en la mejora de la calidad. También podemos
sefialar que a medida que aumenta el nimero de trabajadores las inversiones>en
formacién son mayores.

‘. ¢
Para conocer sus sistemas de informacidn, se preguntaba sobre diferentes datos
estadisticos, asi podemos indicar, qué controles estadisticos son realizados por el 75%
de las empresas que poseen un plan de calidad. El 84% de estas empresas utilizan para
sus controles, datos procedentes de operaciones y procesos, datos ofrecidos por los
clientes en un 72%, datos de proveedorés un 63%, informacién sobre caracterfsticas de
" calidad un 58% y por dltimo, informacién aportada por los trabajadores y empleados
un 39%. Podemos sefialar que las empresas burgalesas utilizan varios canales para

obtener informacién, situandose la media en tres por empresa,

Esta informacién es analizada en el 72% de las empresas por los directivos de
departamento, siguiéndoles en orden de importancia los mandos intetmedios y la
direccién en general con el 56% y el 53% respectivamente, encontrandonos que tan
solo en el 12% de las empresas es toda la plantilla de trabajadores la que conoce esta
informacion y que sold en el 7% de las empresas se estudiaba por un consultor externo.

La mayoria de las empresas procesan estos datos semanalmente (47%),
habiéndose observado que el 84% realizan un andlisis de datos al menos una vez al
mes.

Estos datos, nos indican. que son muy pocas, las empresas en las que se observa

- una participacion, de todo el personal de la misma en el conocimiento y andlisis de la

informacidn, lo que puede indicarnos que la industria burgalesa tiene poca confianza en

la aportacidn que puedan realizar sus trabajadores de los niveles inferiores para mejorar

la situacidén, ya que como se observard mds adelante, las empresas burgalesas necesitan
realizar actividades de formacidn en este grupo de trabajadores.

La mitad de las empresas consultadas realiza "benchmarkings” o comparaciones
entre procesos y productos propios y de sus competidores mas proximos, acercandose
al 75% en el grupo de las empresas de mds de 100 trabajadores.

Los controles de caracteristicas y propiedades del producto son los mds exigidos
a los proveedores (66 %), seguido-de la homologacidn del producto (50%), como refleja
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el cuadro 6. Estos dos requerimientos son los mds utilizados, muy por encima de ‘la
certificacion de la empresa, certificacion del proceso y control estadistico, observar,
como dato a. tener en cuenta, que el 11% de las industrias no exigen mngun
requerrmiento de calidad a sus proveedores S

CUADRO 6

REQUERIMIENTOS IMPUESTOS POR LOS CLIENTES

70,00% 1
60,00% 4
50,00% -
40,00% -
30,00%
20.00%
. 10,00%
0.00% ~™ il
c. PRODH PRODC. PROC. C EMP. C. EST. NINGUNO

e 1

= .

C. PROD.: Controles de caracteristicas y propiedadgs del producto o servicio.
H. PROD.: Requerimientos de homologacidn del producto.
C. PROC.: Requerimi de centificacion del
C. EMP.: Requerimientod de certificacién de ln empresa.
C. EST.: Controles estadisticos.
Fuente: Elaboracidn Propia. Datos de CF TECIN,

"Un 50% de las empresas burgalesas intervienen en actividades de mejora de la
-calidad de sus proveedores. De estos el 17% lo. hacen mediante  auditorias vy
homologaciones, el 17% ofreciendo asesoramiento, el 11% a base de calidad de
productos rec1b1dos y el 22% corresponde a otras pruebas, el 33% restante no mdlca
de que modo interviene en la calidad de sus proveedores.

En ]as empresas, con plan de calidad, que no realizan ningiin requerimiento
.especifico sobre sus proveedores se trabaja en calidad total en un 61%, mientras que
en el 19% se trabaja en mejoras de procesos indirectos y el 20% en otros. Es
conveniente sefialar que en las empresas mayores de 100 trabajadores, en el 90% de las
mismas se realiza calidad total, mientras que el 10% restante se trabaja en la mejora
de procesos indirectos.

Respecto al apartado-de "formacién", se pregunté a_ las empresas si_habian
realizado esta actividad en el campo de-la calidad, encontrandonos con que el 56%
. respondieron que si, observando que segiin aumenta el ndimero de trabajadores las
actividades de formacién en materia de calidad aumenta.

Las empresas que imparten mds este tipo de actividades son las que figuran en
el epigrafe 3, y las industrias manufactureras (CNAE 4), son las que menos realizan,
lo cual agrava la situacién por el hecho de que la calidad final de los praductos en este

. sector tiene en términos generales una alta dependencia de la mano de obra. Siguiendo
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en esta linea, en el 51°72% de las empresas las actividades de formacion, estdn siendo
dirigidas a los mandos intermedios y al resto del personal. '

. N .

Finalmente para concluir con este apartado, sé preguntaba qué tipo de formacion
se impartid, obteniendo como resultado cursos desarrollados internamente en.el 41°38%
de los casos. Se puede decir que el porcentaje de empresas que imparten cualquier tipo
de formacién aumenta seglin crece el nimero de trabajadores, esto se traduce en que
la gran empresa utiliza mds este tipo de medios.

- En cuanto al apartado de "satisfaccién de clientes", en primer lugar se
cuestiond cuales eran. los métodos que se utilizan para saber. las necesidades y
requerimientos de clientes, observandose que en un 55°17% de los casos se basaban en
conversaciones informales, cuadro 7, pero a medida que aumenta el tamaiio de la
empresa se recurre a informes de los vendedores

CUADRO 7

METQDOS PARA CONOCER LAS NECESIDADES Y | [ ENCUESTAS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE ‘

{ [}INFORMES
60,00% | [ CONVERSACIONES
9 l
20.00% .| CJINF. SECTORIALES
40,00% ! :
30,00% | = ninauNno
20,00% i
10,00% | W oTrROS
+0.00% > | N NSING

Fuente: l‘:l:l')‘l)lfil(‘il’lll Propia. Datos de CETECIN.

Estos dos aspectos tienen una explicacién sencilla, las conversaciones informales
es.el método més barato, mientras que el método de las encuestas resulta mds costoso,
lo que resulta un serio impedimento para la pequeiia empresa. :

Con respecto a los métodos utilizados para determinar el nivel de satisfaccidn
del cliente con sus productos o servicios, practicamente todas las empresas burgalesas
se valen de algtin sistema. Esto nos indica la gran preocupacidn que existe en las
mismas por esla ‘materia. Los dos mélodos fundamentales que se utilizan son las
conversaciones informales y el departamento de reclamaciones, empleandose ¢l primero
de ellos en-un 70°69% de las empresas.y el segundo en un 37°93%, ver cuadro 8,
usdndose en menor medida otros sistemas-como: auditorias del proplo cliente, visitas
periddicas a clientes, 1nformacnon directa del chente etc..
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CUADRO 8
¢
METODOS PARA CONOCER LA SATISFACCION DEL CLIENTE
. - ~+ | [JENCUESTAS
80,00% ;" P
, i | [J RECLAMACIONES
60,00% P
' | 1 [J CONVERSACIONES
40,00% Lo
— | K NINGuNO
20,00% = L .
o ; _ '||l'~vj = OTROS
0,00% L ==l
' Il NsiNe
G S |

Fuente: Elabaracion Propia. Datos de CETECIN.

A medida que aumenta el nimero de trabajadores, se incrementa el porcenta_]e
de utilizacién del departamento de reclamaciones.y el uso de encuestas, mientras que
las conversaciones informales, son menos empleadas aunque sin perder su importancia.

Al 27'59% de las -empresas burgalesas, no les imponen requerimientos
especificos de calidad por parte de los clientes, las exigencias mds demandadas, hacen
referencia, a los controles de caracteristicas y propiedades del producto o servicio y los
requerimientos de homologacién del producto con un 55'17% y 43'10%
respectivamente.. En segundo plano de importancia, se encuentra la certificacién de
empresa (29'31%), la certificacién de proceso (22°41%) y el control estadistico
(18°97%). . ’ -
) Dentro de la distribucién por cédigos los resultados son similares, resaltando las

empresas del grupo 2 que poseen unas tasas muy elevadas, en cuanto a los
requerimientos de certificacién de empresa y control estadistico, prevaleciendo sobre’
todos, los controles de caracteristicas y homologacion del producto sin que predomine
ninguno de ellos.

Por el contrario a las empresas del grupo 4, se les ex1ge €n menor med1da
requerimientos en materia de calidad, ya que el 30% de las mismas no poseen planes
referidos a esta materia. Sin embargo existen empresas que s .tienen implantado un
plan, aunque no se les exige, lo cual muestra la preocupacién que tienen sobre esta
cuestion, con una visién a largo plazo.

En lo que se refiere al tamafio de la empresa, los resultados obtenidos, indican
que las empresas grandes, son a las que mds requerimientos se les 1mponen seguidas -
de las medianas y pequedias.
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Para terminar con este apartado, la normativa aplicable en materia de calidad,
se basa fundamentalmente en la aplicacién de la norma ISO 9002/EN 29002/UNE
66902 seguida de la norma ISO 9001. En algunas empresas se viene aplicando la
normativa especifica para su sector, sin llegar a implantar normas generales sobre
aseguramiento de calidad. Los resultados obtenidos nos indican que, el nimero de
empresas que no.aplican ninguna normativa, disminuye a medida que aumenta el
tamafio de esta.

En el ltimo apartado referente a "necesidades de la empresa", se cuestiona a
las mismas sobre los servicios en los que podrian estar interesadas, conocimiento de las
subvenciones, ofrecidas por las distintas entidades puiblicas y privadas, para proyectos
de mejora de la calidad y si'dichas empresas se beneficiaron de estas subvenciones.

: o 3

Como conclusién de este apartado, sefalar que la mayor parte de las empresas
estaban interesadas en la consultoria de calidad, seguidas de la implantacion de sistemas
de calidad, la homologacién y la formacion, ver cuadro-9, verificindose estos
resultados, atendiendo al tamaio de empresa, siendo las grandes, las interesadas en los
dos primeros servicios y las pequeiias, en los dos tltimos.

. CUADRO 9
. NECESIDADES DE LA EMPRESA
30,00% - - o ;
25,00% 1 § ‘ }
20,00%- | ,
15,00% -
10,00%
5,00% -
0.00% — S I
CONS. IMP. F. EXT. F.INT: C. H. OTROS
C. SAC PROC. PROD
CONS. C.: Consultoria de calidad. F.INT.: Formacién imterna.
IMP. SAC.: Implamacion de S.A.C. C. PROC.: Certificacion de procesos.
F. EXT.: Formacién externa. H. PROD.: Homologacién de productos.

Fuente: Eluboracién Propia. Diatos de CETECIN,

Las subvenciones ofrecidas por los organismos publicos y privados son
conocidas generalmente por todas las empresas. A medida que aumenta el tamaio de
la empresa, el grado de informacién sobre estas*ayudas es mayor. Segin la CNAE
destacar que el grupo 2 es el que mayor conocimiento tiene delas mismas. En general,
las empresas han solicitado subvenciones de este-tipo, siendo las mds grandes, las que
mds se han beneficiado de las mismas. Por el contrario, en las pequeiias y medianas,
existe una preocupacion por acceder a las mismas con el fin de mejorar la calidad, -

“obteniendo resultados menos satisfactorios, al producirse un elevado porcentaje de
denegaciones. o ‘



656 Pablo Arranz, Miguel Angel Maizaneda, Santiago Aparicio y Marta Garcia -

4.- CONCLUSIONES - . B

Primera.- Las empresas espaiiolas se inclinan por la certificacion de productos
segtin las Directivas Comunitarias, ya-que esta es obligatoria para algunos de ellos, por:
el contrario 1a certificacién de las empresas todavia es voluntaria, por esta razén, el
escaso nimero de las mismas que han obtenido la certificacién de empresa registrada,
en comparacion con el resto de pafses comunitarios. Esta situacién se agrava en Castilla
y Ledn, donde sélo hay 15 empresas certificadas, de las cuales 10 se encuentran en la
provincia de Burgos, es de significar que la mayoria de ellas son de capital extranjero.

Segunda.- La implantacién de sistemas de calidad en la pequefia y mediana
industria burgalesa es hoy por hoy incipiente, centrdndose en manuales y pequefas
acciones; estando formalizado en las industrias relacionadas con el sector del automévil,
ya que es una exigencia que viene 1mpuesta por los propios fabricantes.

Tercera.- El conocimiento de las necesidades y satisfaccion de los clientes, se
basa en conversaciones informales e informes de los' vendedores, por lo que
consideramos que son mds precisos otros métodos como encuestas, informes técnicos,
normativas, etc.

Cuarta.- Es de destacar la baja implicacion de las plantillas en los sistemas de
calidad, por lo que debe incrementarse la formacidn, tanto interna como externa, en los
mveles inferiores de la empresa.

Qumta. Por iltimo, hemos detectado la inquietud que tienen las empresa
burgalesas por la implantacién de sistemas de aseguramiento de la calidad, por lo que
se estd incrementando el nimero de-peticién de subvenmones para proyectos de mejora
de la calidad, con el fin de que se produzca una-mejora. de nuestros productos y
servicios, requisito necesario para poder estar en los mercados internacionales, que son
altamente competitivos.
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