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El consell d’empresa de Nutrexpa va
decidir, en el seu moment, el cami a se-
guir a través de la certificacid segons
1’ISO 9001. Es per aixd que la meva
intervencid se centrara en la descripciod
dels fonaments en qué es basa el siste-
ma de qualitat de Nutrexpa.

Necessitem uns sistemes de qualitat
bastant adaptables, ja que I’entorn és
canviant, i no només 1’entorn, siné que
hi ha fets interns que fan que calgui
adaptar-nos als nous canvis.

Tots sabem que els processos de fa-
bricaci6 son canviants, hi ha parts dels
processos més robusts que d’altres, és
per aixo que els recursos son diferents
segons el procés i segons la part del
procés que es tracti.

Hi ha temes, com el cas dels produc-
tes transgenics, que son previsibles,
mentre que d’altres, com el de les dio-
xines, no ho son. Es per aquest motiu
que cal adaptar el sistema de qualitat a
les variacions de I’entorn.

El cas de Nutrexpa és complex, ja que
disposem d’una seu central, pero tam-
bé de cinc centres productius. Per tant,
cal un plantejament de la seu central i
de cada centre productiu, perqué tots
tenen les seves particularitats: no és el
mateix fabricar un producte lactic que
un caramel. Ignoro quin dels dos pre-
senta més problemes, pero és evident
que hi ha diferéncies en la manera d’a-
frontar els problemes.

Ens hem fixat com a objectiu I’elimi-
naci6 de les tasques rutinaries, ja que
pensem que faciliten la comissié d’er-
rors humans. Tindrem més fiabilitat si
aconseguim fer d’una manera automa-
titzada o assistida algunes de les tas-
ques relacionades amb el sistema de

qualitat: des de, per exemple, el con-
trol de pes, fins a temes que ja han estat
desenvolupats en la industria de 1’auto-
mocio, perd que encara no s’han apli-
cat a industries de 1’alimentacio, com
ara la visio artificial.

Nosaltres hem apostat per I’autocon-
trol, aixo ho interpretem com la divisio
del procés industrial en diversos sub-
processos, cadascun dels quals té, al
final, una etapa de control. Aquest con-
trol I’hem delegat als mateixos opera-
ris o als responsables del procés, ja que
son els primers en adonar-se quan apa-
reix un problema concret i poden donar
una resposta molt més rapida que 1’an-
tic recurs de buscar una persona d’un
grad superior en ’escala de comanda-
ment. D’aquesta manera, la resposta
també és més econdmica, ja que pot
aturar-se allo que s’esta fent en el mo-
ment de la primera errada. Aixi, ja no
es produeixen més productes defectuo-
sos, els quals ja no-entren enel segiient
subprocés. Artot aquest sistema li hem
donat un suport informatic amb un sis-
tema estadistic que ens permet detectar
les tendéncies als errors i no només els
errors.

Si els qui treballem en qualitat ens
dediquem de manera exclusiva a detec-
tar problemes i a fer el tractament dels
productes defectuosos, no avangarem.
Nosaltres evitem aquest comportament
quan fem que el sistema de qualitat es
realimenti amb les dades obtingudes
dels errors detectats. Val a dir que, a
més, el sistema té altres fonts per a la
redefinicid del pla de qualitat. Es tracta
de les fonts externes de satisfaccio
o insatisfaccio del client —reclama-
cions— i, també, la politica de qualitat

de I’empresa, ja que d’acord amb aques-
ta politica es modificara el pla. Amb tot
aixo, es redefineix el pla de qualitatil’a-
daptem a les circumstancies.

Les activitats que desenvolupem en
els serveis centralitzats i en cada cen-
tre depenen del projecte o de la tasca
que desenvolupem. Val a dir que, si dis-
posem de recursos i de personal quali-
ficat en el centre, no es recorre a la
central, sempre que no sigui un tema
que pugui afectar a la resta. A Nutrexpa
hem establert que el director de cada
centre sigui el responsable del centre
que dirigeix, ja que volem una gran
implicacio en tot I’estament del centre.

Aquest tipus d’estructura ens permet
que, per exemple, hi hagi centres que
tinguin un determinat equipament, com
pot ser un laboratori més qualificat que
un altre, de manera que si aquest altre
té alguna necessitat, pugui recorrer al
centre més qualificat sense haver de re-
correr als serveis centralitzats. Les difi-
cultats” que/ podrien presentar-se es
deuen, basicament, a la comunicacid
pero gracies a les xarxes informatiques
aquesta és més senzilla.

Per prendre decisions, a Nutrexpa
disposem d’una estructura de quatre
nivells. El primer nivell de decisié es
troba entre I’operari i I’encarregat, que
son els qui actuen sobre 1’autocontrol.
Quan el tema sobrepassa les funcions
que ells tenen establertes, la qiiestid
passa a la direcci6 del centre, on es tro-
ba el segon nivell de decisio. Aquests
dos nivells son els que, habitualment,
prenen les decisions del dia a dia. Per
sobre d’ells, en el tercer nivell de deci-



si0, es troba el subcomité del centre, al
qual prefereixo anomenar grup de tre-
ball, ja que la seva tasca consisteix a
absorbir tota la informacio, la que ve
de I’interior i la que arriba de I’exte-
rior de I’organitzacid a través dels plans
d’autocontrol que hem establert i que
realitzen unes analisis. Aquest grup de
treball té reunions trimestrals, en les
quals es fixen les politiques que inci-
deixen sobre el pla de qualitat. E1 quart
nivell de decisio es troba en el comite
de qualitat, que es reuneix cada sis me-
sos 1 analitza els informes del grup de
treball. El grup de treball informa aquest
comité dels indexs establerts que po-
den afectar la qualitat.

Els sistemes necessaris que hem
establert per a tots els centres poden
lligar-se, perfectament, amb els apar-
tats de I’ISO 9000. En responsabilitats
tenim establerts organigrames, fun-
cions i qui decideix en cada cas. Es
aqui on trobem la descripcid de les
decisions que pot prendre cadasct. Per
exemple, al primer nivell de decisid,
son 1’operari i I’encarregat. En com-
pres, disposem dels documents que
estableixen les especificacions per a
compres o el contingut dels contractes.
I, també, un tema que hi esta relacio-
nat: la qualitat concertada. Per a la sis-
tematica de control, emprem pautes en
que es descriuen els métodes analitics,
les freqiiéncies, els valors que hem de
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tenir disponibles i, per descomptat,
hem de tenir identificat 1’estat dels
materials. Un altre tema molt impor-
tant és el manteniment. Es molt relle-
vant con¢ixer la demanda, ja que si no
coneixem quines necessitats materials
tenim, no podrem proveir-nos. Aquest
desconeixement derivaria en una fabri-
cacid rapida, que no ens deixaria prou
temps per fer els controls necessaris
per evitar la fabricacio de productes
amb defectes.

La formaci6, no des d’un punt de vis-
ta sofisticat, sind des del punt de vista
de la formacié que facilitem als ope-
raris perqué aquests puguin prendre
decisions, esta dirigida a ensenyar a
prendre decisions. No podem demanar
als operaris que participin en la politica
d’autocontrol si no els facilitem els
mitjans 1 els coneixements per partici-
par-hi, i la seva participacié és fona-
mental. Si falla aixo, fallara la resta.

Disposem d’un suport documental
que comprén des del manual de quali-
tat fins als procediments; de com s’ha
de fer cada cosa i, per descomptat, un
apartat sobre el tractament de les no
conformitats, que fa referéncia al que
comentava abans sobre les decisions
en el tractament d’allo que no ha sortit
bé i, també, sobre com millorem.

Un punt final que per a nosaltres és
fonamental el constitueixen els objec-
tius. Les empreses, freqiientment, defi-

neixen la politica com un quadre de
bones intencions, ja que, freqiientment,
podriem intercanviar la politica d’una
empresa amb la d’una altra i no obtin-
driem res de nou, ni res d’orientador.
Crec que, al final, I’orientacio de les
empreses es defineix en els objectius
i no en la politica. Si ens fixem 1’ob-
jectiu d’integrar els proveidors en la
nostra cadena de subministrament, és
evident que quan parlem sobre la docu-
mentacié de compra haurem de pensar
que cal recorrer a la qualitat concer-
tada.

Com ja he comentat, tot és un flux
d’informaci6 de dalt cap a baix. Nosal-
tres fem servir tot allo que tenim dispo-
nible. Intentem fer les coses amb el
menor nombre de recursos i aprofitant
els recursos disponibles. A vegades
també planifiquem els recursos abans
de disposar d’ells perqué s’adaptin al
que necessitem fer. Les eines que em-
prem comprenen des del tipic correu
electronic als arxius compartits, les
bases de dades i els sistemes transaccio-
nals; nosaltres treballem amb un siste-
ma informatic de gestié integral per a
empreses (SAP). Si algt I’ha fet servir,
imagino que coincidira amb mi en 1’0-
pini6 que es tracta d’un sistema in-
formatic amb una estructura molt ri-
gida, que té els seus inconvenients
pero que també té els seus avantatges,
ja que no permet alegries a ningu: tot-



hom ha de fer les coses quan i com
SAP ho diu.

La reclamacioé del client: per a la
nostra empresa és fonamental, ja que
de la seva analisi en podem obtenir
molta informacié. Es una informacié
que ens fa actuar sobre el nostre siste-
ma de canvi.

Les incidencies del sistema produc-
tiu: cada subprocés genera incidéncies
que alimenten el sistema. Ens cal co-
néixer els parametres de control del
procés, conéixer en quin estat tenim les
accions de millora —el problema de
les accions de millora és que si no es
treballa acuradament, al final s’arraco-
nen i ningt no les aplica—; el manual
de qualitat —que tanta feina dona en
ISO—; les especificacions dels provei=
dors o les pautes per als controls que
hem de fer, la quantitat de devolucions
que patim —aquest és un bon indica-
dor. I per descomptat, els objectius.

Les reclamacions sorgeixen del
client, o d’un consumidor. Per a nosal-
tres és fonamental donar una resposta
immediata al consumidor que reclama,
ja que hem observat —i és evident—
que si li responem immediatament, el
client queda molt més satisfet que si
responem més tard. Aixo també ens
permet obtenir informacié més fresca,
aconseguim més dades que ens perme-
ten millorar, ja que Dinterés que
demostrem al client per solucionar-li la
reclamaci6 el predisposa a col-laborar.
Tota la informacié que obtenim del
client la traslladem a una base docu-
mental. A través d’aquesta base i d’una
manera semiautomatica, es distribuei-
xen les comunicacions a les persones
escaients de 1’organitzacio. El fet de
disposar de la informacié en una base
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documental ens permet revisar-la en les
reunions trimestrals que comentava
anteriorment. D’aquesta manera, obte-
nim accions de millora. Aixi, sembla
que tot es basa en ’analisi de la infor-
macio.

Nosaltres tenim un sistema informa-
tic que recull les dades que introdueix
I’operari. Aquest sistema informatic les
emmagatzema a la base de dades i ge-
nera, automaticament, grafics a par-
tir de I’analisi estadistica i avisa I’ope-
rari de les tendeéncies del seu control.
Aixi, aquest operari pot actuar abans
que es produeixi el problema. Com es
fa amb la resta del sistema i de la infor-
macio, aquesta base de dades s’analit-
za posteriorment, de manera que per-
met decidir quines accions de millo-
ra cal emprendre. Voldria destacar que
I’autocontrol esta donant informacio al
propietari del subprocés. I aixo ho fem
fins al punt que hi ha controls que el
mateix operari —propietari del subpro-
cés— no pot realitzar, i els hem de dur
a terme al laboratori, ja que requerei-
xen mitjans més sofisticats. La infor-
macié que s’obté d’aquesta analisi es
retorna a |’operari, ja que és 1’operari
qui ha de tenir-la. Nosaltres hem con-
vertit en un fet que el laboratori deixi
de ser un organisme de control policial
i que passi a ser un assessor del pro-
pietari del procés.

Aquest és un tema que tambg ens
dona molta feina. Si analitzem tota la
documentacio que es manipula’en un
manual de qualitat, veiem que €s com-
pon de dos grups. Hi ha un document i,
adherits a aquest document; hi ha una
série de propietats. Disposem d’una ins-
truccié. per fer alguna cosa en concret.
Aquesta instruccio té un nom, una vet-
si0, una data de vigeéncia i una série de
responsables als qui ha d’arribar. El
nostre sistema permet manipular con-
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juntament els documents i les seves
propietats, de tal forma que després de
ser aprovats per circuit electronic, a
través del correu electronic s’aconse-
gueix una distribucio automatica.

Com he comentat abans, estem elimi-
nant totes les tasques rutinaries. Aques-
ta distribucié fa que la informacid es
publiqui a la Intranet de I’empresa i que
s’envii un avis a cadascun dels usuaris
sobre les modificacions que s’han rea-
litzat. Aquest sistema de difusié permet
estalviar feina en la distribucié. Es evi-
dent, pero, que amb un sistema infor-
matic no podem arribar a tot arreu, pero
permet una reduccid de la feina bastant
important, permet millorar la feina i es-
talviar recursos.

Per acabar tractarem les accions
correctores. També es manipulen a tra-
vés d’una base de dades, en funcid de
les decisions que es prenen en les revi-
sions trimestrals o en el dia a dia; si es
decideix millorar o corregir alguna co-
sa, introduim aquesta informacié a la
base de dades i, automaticament, es
publica a la Intranet.

La nostra Intranet és accessible per a
la majoria de persones de la companyia
i els permet controlar i verificar com es
desenvolupa la seva feina, si cal com-
plir algun termini, si ha de fer o deixar
de fer alguna tasca concreta. A més,
aquesta base també permet fer un se-
guiment bastant comode.

Finalment, i per acomiadar-me, vol-
dria fer arribar el missatge segiient:
jo crec que, avui dia, el sistema de qua-
litat<es troba fortament lligat a la in-
formaci6. Es fonamental que tot aixo ho
fem de’'la manera que requereixi la
menor quantitat de recursos, i aixo s’a-
consegueix a través dels suports d’in-
formaci6 que solen tenir les empreses.
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