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- — LA TMPORTANCIA DEL CONTROL DE CALIDAD -

CALVO GONZALEZ, José Manuel. Interventor Delegado de la Consejeria de Fomento.
* INTRODUCCION.-

En todo proceso econdmico, encaminado a proporcionar
productos o servicios que satisfagan los deseos de los consumidores
de cualquier tipo, hay 3 factores fundamentales que determinan el —-

grado de aceptacién de los mismos.

Estos 3 factores son: Precio, Plazo de entrega y ca
lidad.

En los productos de consumo no inmediato, siempre se
espera un tiempo mas o menos largo de utilidad del mismo. Durante este
tiempo de utilidad, la calidad estari siempre presente y el consumidor
tendra muy en cuenta si se cumplen todas las condiciones previstas de
empleo, si sus costes de mantenimiento se conservan en su nivel admi-
sible, si sus fallos no son superiores a los esperados, si sus caracte

risticas se mantienen y no se degradan, etc.

Si una empresa entrega productos o servicios que no
son los adecuados para su uso o empleo, por muy bajos precios que ten
gan, su imagen se deteriora rapidamente y perderd su posicién en el

mercado.

La mentalidad de calidad no estd suficientemente valo
rada en la mayoria de las empresas espafiolas. Se preocupan mas de los

otros dos factores y de las consecuencias financieras inmediatas.

Si queremos que nuestra participacién en el comercio
tanto nacional como internacional nos sirva para invertir el signo ne
gativo de, nuestra balanza de pagos y que Castilla y Ledn ocupe el lu-
gar apropiado, tendremos que situar a la calidad en un nivel mas alto

que el actual en la escala jerarquica de prioridades de la empresa.

Mejorar nuestra calidad que es fundamental para ase-
gurar las exportaciones, incluira doblemente en nuestra balanza comer
cial, pues obligara simultaneamente a que los productos de nuestro

~ mercado interior cumplan mejor sus prestaciones especificas y evita—-
ran muchas importaciones actualmente necesarias, entre otros factores,

por la mejor calidad exterior.
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La calidad desde un punto de vista profesional se puede de-
finir, siguiendo a P. Crosby, que "calidad es conformidad": conformi-——
dad del disefio a los requisitos del cliente, conformidad del producto '
fabricado y entregado con sus diseinos y especificaciones, conformidad

del servicio con las prestaciones acordadas y pactadas con el cliente.

Es fundamental especificar correctamente las caracteristicas
que debe tener el producto y/o los servicios que debe proporcionar pa-

ra satisfacer los deseos del cliente, usuario o simplemente consumidor.

Tener una buena calidad en los productos significa tener -
una politica de empresa que permita concebir, fabricar y vender pro—
ductos que produzcan satisfaccién en el cliente a lo largo.de todo el
ciclo de vida del producto. Una tasa de fallo muy baja, seguridad, ba
jo mantenimiento y una buena disponibilidad, son requisitos indispen-
sables si se quiere tener calidad. Por lo tanto, la primera decisidn
que hay que tomar pra implantar un sistema de gestidén total de calidad
es hacer de la calidad un objetivo estratégico, la segunda decisidn en
la politica de calidad de una empresa es que deben participar todos —-—
los estamentos, funciones o servicios que intervienen en una empresa:
crear un buen disefio, establecer unas buenas especificaciones, comprar
y recepcionar unos buenos componentes, fabricar el producto de acuer—
do con las especificaciones, supervisar la calidad y ofrecer un buen
servicio cuando lo requiere el producto en su uso, son pasos esencia-

les que hay que dar.

La tercera decisibén es motivar y utilizar los recursos huma

nos de la empresa. |

La eficacia de una accidon debe estar ligada a un plan' a —
largo plazo donde se den pasos coherentes en favor de la calidad que
deberan estar definidos en un programa rigurosd de gestién integral
de la calidad.

De gran importancia es la relacién estrecha que tiene que
existir entre el personal de investigacién o diseiio y los clientes.
Es necesario crear en estos estratos una ménta].idad de calidad. La —
discusion abierta y organizada con el cliente debe ser una actividad

normal del ingeniero.que pone a punto las especificaciones para ————-—



La importancia del control de calidad ) 791

atender las necesidades del cliente.

También es de gran importancia crear una buena relacién con
los proveedores, para lo cual es fundamental que el equipo de compras
esté asistido por un equipo técnico de calidad, que pueda gozar de cier
ta flexibilidad, trabajar conjuntamente con los proveedores, crear en
éstos una cultura de calidad y participar con los proveedores en accio-

nes correctivas. Hay que potenciar la calidad preventiva. ’

En resumen, la calidad es un instrumento fundamental para
ganar mercados y mejorar la rentabilidad de las empresas. Y la calidad

se hace entre todos.

— CRISIS ECONOMICA Y CONTROL DE CALIDAD -

5

La crisis econdmica en que estamos inmersos, motivé unas

politicas industriales de ajuste, que se han venido aplicando en los —
distintos paises industrializados, acentuandose en todos ellos medidas
"de promocién industrial que se concretan en distintas actuaciones de

fomento y ayuda a las empresas, apoyos a las innovaciones tecnolégicas

y politicas de promocidén de la calidad.

Estas dltimas actuaciones se aplican con una enorme varie-
dad de formas y contenidos, que van desde la promecién y el acercamien
to de la normalizacién a la empresa, hasta la realizacioén de campafias
de divulgacién sobre la importancia de la gestién de la calidad en la
misma, pasando por la divulgacién de las distintas marcas o sellos de

calidad entre los consumidores y usuarios del pais.

La competitividad en los mercados internacionales depende —
cada vez menos del precio, y cada vez mas de factores distintos, entre

los que destaca la calidad del producto suministrado.

La calidad entendida como la capacidad de un producto para
cumplir las expectativas del comprador a lo largo de su vida util (lo
cual implica disefo, fiabilidad, facilidad de mantenimiento, seguridad,
consumo energético, proteccién del medio ambiente, etc) es a menudo el

primer elemento que se tiene en cuenta al tomar una decisién de compra,
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sobre todo en los paises industrializados.

De acuerdo coh esto, las empresas mas competitivas son aqué
1llas que han realizado mayores esfuerzos en la mejora de la calidad de sus
productos y servicios, integrando en su sistema productivo una filosofia
de mejora de la calidad global que impregna a todas las fases del proceso

Y a todas las unidades de la empresa.

. La calidad requiere una actitud que no se improvisa, que ——
forma parte de la cultura industrial de un pais y que impregna al conjun-
to de la sociedad. En este sentido, la situacidén en Castilla y Ledn es ——

bastante dificil por falta de tradicidén en este campo.

Una politica de calidad industrial es el conjunto de medidas
propiciadas por la Administracidn tendentes a mejorar la calidad de los
productos industriales. Con dos grandes lineas de actuacidn: promover la
gestién de la calidad dentro de las empresas y propiciar y créar la infra

estructura técnica de apoyo.

Las acciones de promocién de la gestidn de la calidad preten
de la creacidén de un clima empresarial propicio a las actuaciones en fa—
vor de la calidad en el seno de las empresas. Se trata de actuaciones de
informacién a técnicos y directivos de empresa, publicaciones sobre el tema,
realizacién de cursos, seminarios y conferencias, desarrollo de campafias
publicitarias y actividades cuya rentabilidad es dificil de cuantificar

a corto plazo, pero que resultan necesarias en toda politica de calidad.

En cuanto a la infraestructura técnica, las empresas espafio
las se encuentran en clara inferioridad respecto a sus competidoras euro
peas, lo que perjudica su competitividad, pues'to que en nuestras empre——
sas el grado de asociacionismo es pequefio y las relaciones entre la Admi
nistracién y las empresas no han propiciado la creacién y consolidacién
de tales instituciones. Nunca o en raras ocasiones sus relaciones se han
planteado en términos de mutuas responsabilidades y exigencias, prevale-
ciendo las acciones individuales para activar un expedienté atascado o
agilizar un tramite reglamentario. Como consecuencia nos encontramos con

que las industrias carecen de apoyos técnicos externos en el campo de la



La importancia del control de calidad 793

calidad, precisamente cuando hace mas falta que nunca al integrarse en
un mercado comin con las de otros paises que si cuentan con este tipo

de servicios.

Un sistema integrado de calidad industrial lo podemos de—
finir como el conjunto de actuaciones que directa o indirectamente pro
pician la mejora de la calidad indpstrial Yy que son realizadas por dis
tintas instituciones técnicas externas a la empresa. En el nicleo esen
cial de este sistema existen funciones como la normalizacién, la certi
ficacién, el ensayo y la caiibracic')n, laboratorios de inspeccién y con

trol y la reglamentacién técnica.

— CONTROL DE CALIDAD Y DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES -

A continuacidén, nos vamos a referir a la Ley 26/1.984, de

19 de Julio, General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.

La defensa de los consumidores nos sitda ante una de las
exigencias que derivan de la concepcidn del Estado, como un Estado So-

cial y de Derecho.

En materia de defensa de los consumidores hay que partir -
de los postulados constitucionales y del mismo modo de los principios y

directrices vigentes en este materia en la Comunidad Econdmica Europea.

Asi, el articulo 51 de la Constituciéh Espafiola, contiene
las lineas maestras para un amplio programa de desarrollo de las fun—
ciones de las Administraciones Publicas. La regla esta vinculando al le
gislador, asi como a los jueces. Bien lo expresa el articulo 53.3 cuan-
do al asentar con caracter general las lineas de garantia de los princi
pios rectores de la politica social y econdmica, recalca que su respeto,
reconocimiento y proteccién informara la legislacién positiva, la prac-

tica judicial y la actuacién de los poderes piblicos.

El articulo 62 de la Ley General para la Defensa de los -
Consumidores y Usuarios, dentro del capitulo de Proteccién de la Salud
y Seguridad, establece que los poderes piblicos, directamente o en.cola
boracién con las organizaciones de consumidores o usuarios, organizaran,

en el ambito de sus competencias campanas o actuaciones programadas de
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Control de Calidad, especialmente en relacidén con los siguientes produc-~

tos y servicios:

a) Los de uso o consumo comin, ordinario y generalizado.

b) Los que reflejen una mayor incidencia en los estudios
estadisticos o epidemioldgicos.

c) Los que sean objeto de reclamaciones o quejas, de las
que razonablemente se deduzcan las situaciones de in-
ferioridad, subordinacién o indefensidn.

d) Los que sean objeto de programas especiales de investi
gacion. ’

e) Aquellos otros que en razén de su régimén o proceso de
produccién y comercializacién, puedan ser mas facilmente

objeto de fraude o adulteracién.

Dentro del derecho a la informacién de los consumidores y usua
rios, el articulo 13 hace mencién especial a la calidad de los bienes y

productos puestos a su disposicién.

El capitulo final de la Ley, el X, se refiere a las competen——
cias que corresponden a las diversas Administraciones Piblicas, con men—
cién expresa a la Administracién del Estado, a las Comunidades Auténomés,
Y a las Corporaciones Locales.

Hay que mencionar que la Ley 26/1.984 no constituye el tnico
estatuto de los consumidores y usuarios. Ni siquiera es el. primero, pues
la Ley Vasca 10/1.981, de 18 de Noviembre, aprobaba el Estatuto del Con-
sumidor para el Pais Vasco, aunque tuvo una redaccién definitiva acorde
con la sentencia del GTribunal Constitucional del 30-XI-82, modificado
por el Decreto Legislativo 2/1.986, de 9 de Sept,iembre.

El paso dado por el Pais Vas.co ha sido seguido por otras Comu-
nidades Auténomas, mencionaremos las leyes, todas ellas autonémicas:
12/1.984, de 28 de Diciembre, del Estatuto Gallego del Consumidor y Usua
rio; 5/1.985, de 8 de Julio, de Consumidores y Usuarios en Andalucia;.
2/1.987, de 9 de Abril, del Estatuto de Consumidores y Usuarios de la Co
munidad Valenciana y por ultimo la promulgada para Catalufia Ley 1/1.990,
de 8 de Enero sobre la Disciplina del Mercado y la Defensa de los Consu-

midores y Usuarios.
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Las leyes enumeradas corresponden a Comunidades Autdnomas que
por unas u otras vias, se hallan en situacidén de plenitud de titularidades
y en concreto el articulo 10.28 del Estatuto del Pais Vasco proclama su -
competencia exclusiva, entre otras materias para "Defensa del Consumidor
y del Usuario". Esta mencidén, que aparece en términos similares en los
demés Estatutos de Autonomia del mismo grupo, es lo que justifica que se
considere incluida la competencia legislativa. Por el contrario, en las
Comunidades Auténomas de competencias limitadas, se deja claro que el am-

bito reconocido se circunscribe a la "funcidén ejecutiva®. -

Nada se opone a que exista una Ley General, si bien es cierto
due una parte sustanciosa de la misma no ha de ser de aplicacidn cijrecta
en aquellas C.C.A.A. que tengan plenitud de competencia legislativa y la
hayan ejercitado. Y de otros preceptos resulta que han de vincular sin di
da a todas las C.C.A.A., quedando asi sentadas las bases para la normal
convivencia en Espafia, segin los territorios de que se tréte, de los di-—

versos estatutos para la defensa de los consumidores.

Asi pues, la responsabilidad de gestién administrativa va a
corresponder a los correspondientes érganos de cada Comunidad Autdnoma,
aunque hay una serie de funciones que incumben todavia con caracter gene-—
ral a la Administracién del Estado (art. 39 de la Ley Genral para la De—
fensa de Consumidores y Usuarios); es significativo para hacernos idea de
la compleja realidad existente, que el Estatuto de -lés Consumidores y Usu
arios en Andalucia establece que “"la clasificacién de infracciones y régi
men de graduacién de las sanciones se llevard a efecto de-conformidad con

lo establecido en la legislacién general vigente".

Hay que hacer mencién del papel de los Ayuntamientos, ya que
lbs que tengan medios estan llamados a desempefiar aqui amplias funciones.
Siguiendo la Ley Reguladora de Bases de Régimen Local, 7/1.985, de 2 de
Abril, articulo 25, "el municipio ejercera en todo caso competencias en
los términos de la legislacién del Estado y de las Comunidades Autdnomas
en las siguientes materias":

g) Abastos, mataderos, ferias, mercados, y defensa de usua——

rios y consumidores.
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De modo que el escaldn administrativo mas cercano al ciudadano,
como es el municipal, aparece investido de atribuciones a la hora de pro-

curar la defensa de los consumidores.

No hay excusas para que la actuacién administrativa no ses in—

tensa en este campo.

Los mayores niveles de informacidén en los ciudadanos, estan pro

vocando un cambio cualitativo en las exigencias de los consumidores.

Asi que se esta pasando de una situacidén en la que casi la to-
talidad de las inspecciones se efectuaban de oficio, a la :actual, en la
que un factor importante es la reclamacidén o denuncia del consumidor o
usuario a la Administracién competente y se estan creando nuevas especta

tivas como es la creacién de las Juntas Arbitrales de Consumo.



