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ENTREVI STA MANTEN DA CCN

D. Cesar Gard A Por-

Antonio Camacho Atalaya

DEL NoroesTE, S. L.,
UNA EMPRESA QUE HA
APOSTADO POR LA CALI DAD COMO
ESTRATEG A DE EXITO Y CUYOS

ESFUERZOS SON RECONOCI DOS DESDE

AITIM.-Por favor, preséntanos a Molduras del Noroes-
te,S.L. MOLDURAS DEL NOROESTE. Molduras del Noroes-
te se dedicaalafabricacion y comercializacion de frisos,
tarimas y molduras de madera maciza. Naci6 en Cambre (La
Corufia) hace 20 afios y desde entonces laEmpresahaidoen
continua evolucion. Su plantilla haido creciendo, al tiempo
que su capacidad de producciény su facturacion se han
multiplicado enlos ultimos afios.

A.-;Qué entiende por calidad Molduras del Noroeste?
El conjunto de propiedadesy carateristicas de un producto o
servicio que le hacen satisfacer las necesidades del cliente
al menor coste posible.

Eltérmino necesidades incluye aspectos como seguridad,
mantenibilidad, aptitud para el uso, ausencia de defectos,
etc., y deriva de una serie de propiedades que es preciso
definir. Puesto que las necesidades cambian en el tiempo,
estas propiedades deberan revisarse periédicamente.

El criterio econémico es fundamental. No basta con fabricar
bien, sino que debe de hacerse al menor coste para que la
Empresa pueda mantenerse.

Ingeniero Técnico Forestal TGO,

RESPONSABLE DEL
DeparTAMVENTO DE CALI -
DAD DE MbLDURAS DEL NOROESTE,

S L

La calidad en Molduras del Noroeste empieza por las materias
primas. De poco sirve controlar bien todo el proceso de
fabricacién sino tienes fijados unos adecuados criterios de
aceptacion de las materias primas. Fijados éstos, en cada
etapa del proceso la calidad se garantiza mediante un
autocontrol. El éxito de éste se debe en gran parte, ala
creciente mentalizacién que el personal de la Empresahaido
adquiriendo en materia de calidad.

A.- ¢Ha cambiado la concepcion que Molduras del
Noroeste tenia sobre la calidad antes de laimplanta-
cion de su Sistema de Aseguramiento de la Calidad?
Aunque la empresa se ha distinguido siempre por fabricar
productos de calidad, no cabe duda que la concepcion sobre
calidad antes y después de laimplantacion del sistema es
diferente. Ahora estan fijadas y especificadas las necesida-
des en esa materia. Estan descritos los procedimientos y
claramente fijados los criterios de aceptacién. El concepto
calidad es ahora mas amplio y racional, menos intuitivo.

A.- (Eslacalidad un arma de competencia? Caso de



serlo, ;como se ha manifestado esta mejor
competitividad en Molduras del Noroeste? La calidad
eslamejorarma para competiry eso en Molduras del Noroes-
te se ha visto reflejado en unimportante crecimiento de sus
ventas.

A.- ;Qué es un Sistema de Aseguramiento de la
Calidad? Podria definirse como el conjunto de la organiza-
cion, procedimientos y actividades que se establecenenla
gestion de la calidad y que garantizan que el producto o
servicio satisface las necesidades de calidad establecidas.

A.- ;Cudl es el objetivo de los Sistemas de Asegura-
miento de la Calidad? El objetivo ultimo es precisamente
el de garantizar; esto es, proporcionar la confianza adecuada
de que el producto o servicio satisface esas necesidades. Por
supuesto que esas necesidades deben estar definidas, y por
lo tanto un sistema de calidad implica una definicién de la
politica de calidad de la Empresa, la cual, generalmente, se
detalla en el Manual de Calidad y en las instrucciones y
procedimientos respectivos.

A.- ;Por qué surgi6 la idea de im-
plantar un Sistema de Aseguramien-

A.- ;Qué metodologia siguié Molduras del Noroeste
para implantar su Sistema de Aseguramiento de la
Calidad? En primer lugar, definir la politica de calidad que
iba a seguirla Empresa. Esto se recoge en un documento
Ilamado Manual de Calidad. En él, ademas de definir la
autoridad en materia de calidad, se describe la organizacion
y departamentos de la Empresa, el control del Manual y
documentacioén de calidad, los estados de inspeccidn, el
control de los productos no conformes, etc.

Ademas de definir completamente nuestra politica en materia
de calidad, hemos elaborado todos los procedimientos que
describen los distintos aspectos de la fabricacién y fijado los
criterios de aceptacion en cada uno de ellos. Asimismo
hemos creadointrucciones necesarias en materia de calibra-
cion, aceptacion de materias primas, tratamiento de reclama-
ciones, formacién de personal, etc., que aseguren la calidad
de nuestros fabricados.

A.- ; Qué problemas encontrasteis en laimplantacion?
Laaplicacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en
Molduras del Noroeste supuso asimilary aplicar conceptos
nuevos, incorporar nuevos métodos de trabajo, realizar un
mayor nimero de controles y de registros,
asegurarse de que las mediciones efec-

tode laCalidad? Laideasurgio dela
inquietud de la Empresa en materia de
Normalizaciény Certificacion. Se habian
iniciado contactos en ese sentido con el
IRANOR en 1985y posteriormente con
AENOR. Cuandoen 1987, el entonces
Ministerio de Industriay Energiacred la
primera Campaia de Calidad Industrial,
que gestiond AENOR (Asociacion Espa-
fiolade Normalizacién y Certificacion),
solicitamos nuestraintegracion en la mis-
may a partir de entonces comenzamos a

tuadas por los aparatos de medida eran
las correctas, etc. Todo ello encierra di-
ficultad y requiere esfuerzo por parte de
todos. Asimismo requiere mentalizacion
y formacion tanto por parte del personal
técnico como por parte de la plantillade la
Empresa. Este esfuerzo también se nece-
sitaen el aspecto econémico: proveeral
laboratorio delos instrumentos de medida
adecuados, material, etc.

Porotra parte, el control de toda la docu-
mentacién generada también supone un

implantar un Sistema de Calidad. Esta
Campafia constaba de las fases de diag-
nostico, asesoramiento y auditoria que realizaba AENORa
travésdelas entidades de evaluacion.

Elsistemaqueddimplantadoen 1988y auditadoenfebrerode 1989.

A.- ¢Le exigen sus clientes en sus contratos la de-
mostracion de que Vd. tiene implantado un Sistema
de Aseguramiento de la Calidad? Hasta el momento no
haocurrido asi, aunque creo que ird ocurriendo a medida que
la gente vaya tomando conciencia de suimportancia. De
momento, creo que en algunos paises es una practica habi-
tual.

A.- ;Son los Sistemas de Aseguramiento de la Cali-
dad una nuevamoda?. ;Son una exigencia del mer-
cado? Elhecho de que muchas empresas estén intentando
suimplantacion junto con el de que desde los medios de
comunicacion se promueva su creacion nolo convierte en una
moda. Lo considero ante todo una necesidad para aumentarla
competitividad de las empresas. Creo que la supresion de
barreras técnicasy arancelarias generaenlas empresas la
necesidad de fabricar con calidad a un precio razonable si
quieren mantenerse en el mercado. Asi también debid enten-
derlola Administracién cuando creé los Planes de Calidad
Industrial, que fomentabany subvencionaban laimplantacion
de los Sistemas de Aseguramiento de la Calidad. En conse-
cuencia, puede decirse, que son una exigencia del mercado,
ylo seran en mayor medida cuando la sociedad adquiera una
mayor formacién en este terreno.

No BASTA CON FABRI CAR BI EN,

cierto esfuerzo.

Sinembargo, estos problemas no son ni
mucho menos insalvables. La principal dificultad es al co-
mienzo de su aplicacion, pero a medida que el personal se va
concienciando y acostumbrando, estas dificultades se ami-
noran mucho e incluso desaparecen.

A.- ;Hubo cosas positivas ya durante su implanta-
cion? Si, por supuesto. En primer lugar, laimplantacion del
Sistema te obliga a tener controlado todo el proceso de
fabricacién mediante procedimientos. Tienes fijados unos
criterios de aceptacion claros y eso contribuye a mejorar la
calidad del producto final. Esto mismo se puede hacer exten-
sivo alas materias primas.

Porotra parte, el conseguir unatrazabilidad completa permite
un total seguimiento de lamadera en cada unade las etapas
y contribuye a conocer las causas de los posibles problemas,
en caso de que éstos se produzcan.

A.-; Qué importancia ha tenido la Direccion de la
empresaen estatarea? Hatenido una granimportanciaen
estatarea, pues hadado su aprobacion alaimplantacién del
Sistema y ha dotado de autoridad suficiente al Jefe de Calidad
para desarrollarlo. Sin el decidido apoyo de la Direccion, el
Sistemanuncahubiera podido llevarse adelante.

Desde suimplantacién hastala fecha, la Direccion es infor-
mada puntualmente de las actividades del Departamento de
Calidad, coordinalas actividades con otros departamentos y
supervisalarevision periodica del Sistema.

A.-;Cuales son los factores de éxito que han permi-

SINO QUE DEBE DE HACERSE AL MENOR

COSTE PARA QUE LA EMPRESA PUEDA MANTENERSE.
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tido la implantacion del Sistema? En primer lugar, la
clara decision de implantarlo. Creo ademas, que ha sido muy
importante lalabor de acoplamiento que hemos hecho de un
Sistema de Calidad al caso particular de Molduras del No-
roeste. Por Gltimo, la gran talla humanay profesional del
personal de la Empresa, sin cuyo esfuerzo, colaboraciény
mentalizacién muy poco se hubiera hecho.

¢Que funcion tiene el sentido comun? El sentido
comun juegaun papel muyimportante. La
norma puedes aplicarla siguiendo dife-

Molduras del Noroeste, y junto a su caracterinnovador, han
sido las claves de su éxito y constante crecimiento.
Laforma de pensar siempre evolucionay eso es la clave para
que exista progreso. Ahora, las fabricas piensan mas en
fabricar bien que en fabricar mucho, porque saben que es
indispensable lo primero para que exista lo segundo.

¢Qué espiritu hay en las auditorias internas de
Molduras del Noroeste? El espiritu
que debe reinar en una auditoria interna

rentes caminos igualmente validos y de-
bes escogeraquel o aquellos de mas facil
aplicaciony que te creen menos proble-
mas, siendo igualmente efectivos.

¢Que funcioén tiene todo el perso-
nal de laempresa?. Lacalidad, s es
cosa de todos?. ;Como se ha he-
cho llegar esta concepcion todos
los estratos? Elpersonalhasidoyes
un factor clave de éxito en laimplantacién
del Sistema, que esta basado en el

es el de colaboracién, nunca se debe
convertiren una caza de brujas. Todos
estamos enun mismo barco porloque es
fundamentalla colaboracién entre todos
paraque éste no se vaya a pique.
Elobjetivo de lamisma es comprobar que
las actividades y resultados relativos ala
calidad satisfacen lo establecido. Esova
aserunarma muy importante para mejo-
rar el sistema.

Por otra parte, antes de una auditoria
debe existirun plan de auditoria que tiene

autocontrol.

Es decir, cada persona se controla a si mismay tiene su
propiaresponsabilidad en la calidad. Légicamente, depen-
diendo del trabajo que estén desempefiando, su papel sera
mas o menos importante, pero todos tienen su responsabili-
dad enla calidad del producto. Asi, desde el que estibala
madera para meter al secadero, al que esta al frente de la
maquina de embalaje, pasando por el personal de las
moldureras, de sierras, de autoclave, tefiido o barnizado,
todos sin excepcion, tienen responsabilidad en la calidad del
producto. Si este personal no se mentalizay no asume los
cambios que implicalaimplantacién de un Sistema de Asegura-
miento de la Calidad, éste estaria condenado al fracaso.

¢Habeis realizado tareas de formacion?. ;Cuales?
Elpersonal de laEmpresa ha asistidoy

que conocer el auditado. En consecuen-
cia, nunca deberan realizarse sin previo aviso.

¢ Qué es para Molduras del Noroeste el Manual de
Calidad? Eldocumento en el que se refleja su politica de
calidad.

¢ Qué es primero: tener un manual para luego im-
plantarlo o implantarlo y luego reflejarlo en un Ma-
nual, o ninguna de las dos? Desde mi punto de vistaun
Manual en sino esimprescindible. La politica de Calidad
podriaserreflejadaigual en procedimientos o instrucciones.
Independientemente de que se refleje en un Manual o en otros
documentos, creo que lo primero es disefiar la politica de
calidad que mas conviene ala Empresay después aplicarla.

asiste aaquellos cursos de calidad que
se cree mas acordes con nuestras nece-
sidades. Creemos que es muy importante
tenerun personal bien formado.

Dentro de la Empresa, estan previstos
cursos de caracter general y especificos
por areas, tanto de calidad como de ca-
racter técnico.

¢ Comohainfluido laimplantacién de vues-
tro Sistema de Aseguramiento de la Cali-
dad enlas responsabilidadesy el organi-
gramadelaEmpresa?

Desde que surgi6 laidea de implan-
tar en Molduras del Noroeste un
Sistema de Aseguramiento de la Ca-
lidad hasta que super6 la primera
auditoria externa, ¢cuanto tiempo
transcurrié? Decidimosimplantarloe
inscribirnos ala Campara de Calidad In-
dustrial afinales de noviembre del 87,y la
primera auditoria externala superamosel
28.02.89. Transcurrieron por consiguien-
te, unos quince meses.

De ahi hastala obtencion del regis-

Porlo pronto, hainfluido enla creacion

de un Departamento que antes no existia

comotal (el de Calidad)y al que se le ha dado igualrango que
aotros departamentos (Comercial, Administrativo, etc).

Antes determinadas funciones como el secado de lamadera,
el tratamiento oincluso los costes de fabricacion y la evalua-
cionde laactividad de las maquinas, eran responsabilidad de
una persona. Ahora, se ha creado un Departamentoque se
responsabilizaasimismo dela Calidad.

Salvo en el punto mencionado, el organigrama de la Empresa
no havariado.

¢Ha experimentado la empresa algun cambio en su
forma de pensar o en su espiritu de trabajo tras la
implantacion de su Sistema de Aseguramiento de la
Calidad? Elespiritu de trabajo ha sido siempre muy altoen

CREO ESTAR EN CONDI Cl ONES DE ASEGURAR QUE EL

tro de empresade AENOR, ¢ cuanto

tiempo transcurrié? El 8 de mayo de
1989, AENOR nos envio informacion del recientemente crea-
do Registrode Empresay de sureglamentacion general y el
13 de septiembre de ese mismo afio les enviamos la solicitud
deinscripcion, asi como el cuestionario de la evaluacion
preliminar que previamente nos habian remitido. La auditoria
se realizo6 el 29 de abril de 1991 y el Certificado nos lo
concedieron en mayo.
Por consiguiente, transcurrieron algo mas de dos afios. Este
retraso fue debido en gran parte a que el Certificado todavia
no habia sido creado por AENOR cuando superamos la
auditoria.

¢Qué ventajas aporta la certificacion de cara al fabri-
cante, al consumidor (cliente), ala exportaciényala

BALANCE

ES MJY FAVORABLE Y LA CERTIFICACI ON RENTABLE,

AUNQUE NO PUEDA CUANTIFI CARLO CON EXACTI TUD.



Administracion? De caraal fabricante, creo que podria
resumirse en tres vertientes: En primer lugar se obligaa
mantener al dia su Sistema pues tiene que someterse auna
auditoria anual de seguimiento, conindependencia de las
auditorias internas que el fabricante realice. Estoimplica que
los procesos y los productos estaran correctamente contro-
lados. Se obliga a mantener un esfuerzo continuado. Esto
creo que es muy bueno porque repercute enla calidad de la
Empresayde su producto.

En un segundo lugar, el Certificado es un distintivo que
proporciona prestigio a su poseedor. Por ultimo, y conse-
cuencia de los dos anteriores, le proporciona un aumento de
susventas.

De caraal consumidor, le proporcionala confianza de que el
producto que adquiere ha sido fabricado con calidad. Tiene la
ventaja de veniravalado por la Garantia del Organismo Certifi-
cador, yesun producto del que, en principio, se puede fiar.

De caraalaexportacion, debe de favorecerla puesto que esta
Certificacién es convalidable con la de cualquier otro pais
europeo, y son normas internacionales de Aseguramiento de
laCalidad.

Por tltimo, ala Administracion le proporciona un conocimien-
todelasituacion del pais y de los diferen-

tes sectores en materia de calidad. Sera

cualquier Sistema.

El Registro de Empresa de AENOR:
Los costes incurridos frente a los beneficios apor-
tados, ¢ hacenrentable la certificacion? No cabe duda
que el Registro de Empresa de AENOR tiene unos costes que,
segunlos casos, pueden tenerimportancia. Tiene por unlado,
el coste de tramitacién de la solicitud, los gastos de visitas
y auditoria por auditor y dia, la tarifa de concesién del
Certificado, los gastos de mantenimiento, los gastos de las
visitas de seguimiento y los gastos de las visitas extraordi-
narias. Por otro lado, a eso hay que anadir el coste del
mantenimiento del Sistema de Calidad o los costes de calidad
(calibraciones, adquisicion de material, gastosdeformacionde
personal, costes de personal de calidad, etc.).
Aesohemos de contraponer los beneficios obtenidos: aumen-
tode prestigio, incremento de ventas, disminucién del nimero
derechazos, aumento de productividad, etc.
El computo es dificil de evaluar con exactitud porque entre
otras cosas esos beneficios son sobre todo a medio plazoy
aumentan con el tiempo.
De cualquier manera, creo estar en condiciones deasegurar
queelbalance esmuyfavorable y la certifica-
ciénrentable, aunque no pueda cuantificarlo

unindicador de estabilidady crecimientoy
deberaincentivarlosiquiere controlarsueco-
nomia.

¢Por qué para ser registrados,
Molduras del Noroeste eligié el mo-
delodelaEN29003?. ;Por qué que-
réis también seguir el modelo de la
EN 290027 Lanorma EN 29003 define el
modelo para el aseguramiento de la cali-
dadenlainspeccionylos ensayosfinales
y lanorma EN 29002 lo define para el

conexactitud.

¢Esta la Administracién
concienciada de la necesidad de
implantacion de los Sistemas de
Aseguramiento de la Calidad en las
empresas?. ;Ayuda de alguna for-
ma en este propdsito? Creo que la
Administracién esta concienciadadela
importanciay necesidad de los Sistemas
de Aseguramiento de la Calidad, prueba
deellosonlos Planes de Calidad Indus-

aseguramiento de la calidad en fabrica-
cionylainstalacion. Enrealidad, las dos

trial, en los que presta ayudas econémi-
cas aalgunas empresas que lo solicitan

normas tienen bastantes puntos en co-
man.

Enun principio, dada la escasa complica-
cion del proceso de fabricacion, podia
asegurarse la calidad del producto a tra-
vés de ensayosfinales en cadaunade sus
partes. Sin embargo, hemos realizado un
sistema de calidad en el que se tienen
perfectamente controladas todas las va-
riantes del proceso y se tienen perfecta-
mente delimitados todos los criterios de
aceptacion. Porello, y puesto que progre-
sivamente el proceso es cada vez mas

atiempo paraimplantar o mejorar su Sis-
tema de Calidad. Otra cosa muy distinta
es pensar que esas ayudas sean suficien-
tes. Con sinceridad, creo que la Adminis-
tracion deberia ayudar mas alas empre-
sas paralaimplantacion de los Sistemas
de Aseguramiento de la Calidad, porque
ellos contribuyen a garantizar el futurode
las mismas.

¢ Cual es vuestro compromisoenel
futuro? Nuestro compromiso es el per-
feccionamiento. Hemos elegido el camino
de la calidad y somos partidarios defen-

amplio, AENOR nosinsinu6 el pasarala

norma EN 29002. De ahi que hayamos

recogido la sugerencia, y puesto que las distancias que nos
separaban de lanorma eran minimas, decidimos dar el cam-
bio.

En estanorma, por ejemplo, ademas del proceso, se hace
hincapié en las auditorias internas y en la formacion del
personal, cuestiones no tan estrictas oincluso no aplicables
enlaEN29003.

¢ Qué papel tuvo la EN 29004 en la implantacion de su
Sistema de Aseguramiento de la Calidad? Estanorma
define las reglas generales parala gestion de calidad y los
elementos de un Sistema de Calidad. Es por consiguiente,
unanormade consultaimprescindible paralaimplantacion de

sores de esavia. Lacalidadnosélola

tenemos que tener en el proceso de fabri-
cacidonyen el producto. La gestién ladebemos extendera
todos y cada uno de los departamentos y hemos de controlar
en definitiva todos sus pardmetros. Queremosir ala calidad
total, y somos conscientes de que ello llevara tiempo y
requerira esfuerzos. Nolos regatearemos. Es nuestro reto.

Paramas informacion:

* D. César Garcia Porto

Responsable del Departamento de Calidad de Molduras del
Noroeste, S.L.

*D. Carlos Kasner

Departamento de Sistemas de Aseguramiento de la Calidad
paraempresas madereras (AITIM).
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