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INTRODUCCIÓN 

Les invitamos a iniciar con un re-
corrido por la concepción humana 
de calidad en el transcurrir de la his-
toria, con el fin de comprender el va-
lor de la confirmación de un tercero 
sobre las características del produc-
to que se desea adquirir. Previo a la 
conformación de los primeros nú-
cleos humanos organizados de im-
portancia, el hombre primitivo tenía 
pocas opciones para elegir su co-
mida, vestido o vivienda, todo de-
pendía de sus habilidades en la ca-
cería y en el manejo de herramien-
tas, así como de su fuerza y volun- 

tad. El usuario y el primitivo fabri-
cante eran el mismo individuo. La 
calidad podríamos definirla como 
todo aquello que contribuyera a con-
servar la vida, es decir, las cosas 
eran valiosas por el uso que se les 
daba, lo que era acentuado por la 
dificultad de poseerlas. 

Conforme el ser humano evolucio-
na y aparecen los asentamientos 
humanos, las técnicas mejoran y 
aparece en forma incipiente la ma-
nufactura; se da una separación 
importante entre usuario o cliente y 
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el fabricante o proveedor. La calidad, 
podríamos decir, que se determina-
ba por medio del contacto entre los 
compradores y lo vendedores, las 
buenas relaciones mejoraban la 
posibilidad de adquirir una mejor 
mercancía, sin embargo, no existían 
garantías ni especificaciones, el 
cliente escogía dentro de las exis-
tencias disponibles. 

En la medida en que se establecen 
poblaciones y pueblos, sumado al 
perfeccionamiento de las técnicas, 
aparecen los talleres de artesanos 
dedicados a la fabricación de uten-
silios y mercancías. Cada taller se 
dedicaba a la elaboración de un pro-
ducto, eran especialistas en ello y 
la calidad de sus productos se ba-
saba en la correspondencia entre lo 
que pedía el cliente (especificacio-
nes transmitidas en forma directa al 
constructor) y el producto obtenido. 

Al llegar la era industrial, se supera 
la especialización a la medida de 
cada cliente y se incursiona en la 
producción masiva de mercancías, 
los talleres ceden su lugar prepon-
derante como proveedores de mer-
cancías a las grandes fábricas me-
canizadas de la época. Debido a la 
complejidad de éstas, se requirieron 
procedimientos específicos para con-
trolar la calidad de los productos fa-
bricados como la inspección, luego 
se pasa por la evaluación y mejora 
de procesos mediante el control es-
tadístico, más adelante es necesa-
rio superar el control centrado sólo 
en procesos de manufactura y se ha-
ce extensivo a toda la organización, 
incluyendo obviamente la gerencia. 

Hoy el cliente es más exigente y 
consciente de su papel en el mer-
cado, son más conocedores y más 
complejos, ahora saben elegir con 
decisión. La calidad es considera-
da una estrategia para la compe-
titividad. 

Bajo los resultados de los proce-
sos evolutivos del hombre y de su 
percepción de calidad, los geren-
tes actuales se convencen de que 
se pueden obtener ventajas com-
petitivas sustanciales mediante la 
obtención de la confianza absolu-
ta de sus clientes; por tal razón, los 
certificados de calidad se han con-
vertido en un medio poderoso para 
diferenciar una empresa de sus 
competidores. 

A continuación presentaremos algu-
nos aspectos importantes para ana-
lizar en esta carrera por demostrar 
la calidad, la función de los entes 
reguladores gubernamentales y la 
posición del mercado al convertir 
normas voluntarias en obligatorias, 
para garantizar la supervivencia. 

LA NORMATIVIDAD APLICABLE A 
LOS SERVICIOS DE ALIMENTA-
CIÓN 

Ante el cuestionamiento: ¿Cuáles 
son las normas que debe cumplir un 
servicio de alimentación en Colom-
bia?, encontraremos respuestas re-
lacionadas con la legislación sani-
taria vigente, con las exigencias del 
mercado interno y externo (ISO 
9000, OHSAS 18001). Para iniciar 
esta ponencia aclararemos este 
aspecto. 
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Las normas de obligatorio cumpli-
miento relacionadas con el suminis-
tro, producción y distribución de ali-
mentos para servicios de alimenta-
ción están relacionadas con la Ley 
09 de 1979, Decreto 3075, Decreto 
60 de 2002. Sin embargo, existen  

otras normas que el mercado ha 
vuelto obligatorias en la medida en 
que se solicita su cumplimiento para 
la participación en licitaciones o 
para aspirar a ser proveedor 
"confiable". En la Tabla 1, se descri-
be brevemente cada una de ellas. 

TABLA 1 

Normas aplicadas al servicio de alimentación. 

Normas obligatorias Normas voluntarias 

Decreto 3075 de 1997 Ministerio 
de Salud:regula las actividades de 
fabricación, procesamiento, prepa-
ración, envase, almacenamiento, 
transporte, distribución y comer-
cialización de alimentos en el terri-
torio nacional. Constituye las Bue-
nas Prácticas de Manufactura en ali-
mentos. 

Decreto 60 de 2002, Ministerio de 
Salud: por el cual se promueve la 
aplicación del sistema de análisis 
de peligros y puntos de control crí-
tico HACCP en las fábricas de ali-
mentos y se reglamenta el proceso 
de certificación. 

Sistemas de Gestión de la Cali-
dad ISO 9000/2000 (International 
Organization for Standarization): 
"Consenso Internacional sobre 
buenas prácticas de administración, 
con el propósito de asegurar que la 
organización pueda, una y otra vez, 
entregar los productos o servicios 
que cumplan los requisitos de los 
clientes"' 

Sistemas de Gestión Ambiental 
ISO 14001: diseñada para cubrir el 
área general de los temas ambien-
tales en la Organización. 

OHSAS 18001 (Occupational 
Health and Safety Assessment 
Series): herramienta que facilita la 
integración de los requisitos de se-
guridad y salud ocupacional con los 
requisitos de calidad. 

1 Definición utilizada por el presidente de la ISO, Doctor Eberhard Mollman, en el 2000. 

Para el mercado no es suficiente 
cumplir con las condiciones solicita-
das por las normas, además se debe 
garantizar su cumplimiento y apa-
recen las certificaciones. 

Esta certificación es considerada un 
factor de competitividad, ya que 
añade valor, aumenta la confianza de 
los compradores y facilita el acceso 
a los mercados nacionales e inter-
nacionales. 
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LAS CERTIFICACIONES 

El ICONTEC define la certificación 
como "el procedimiento mediante el 
cual una tercera parte diferente al 
productor y al comprador asegura, 
por escrito, que un producto, un pro-
ceso o un servicio, cumple los re-
quisitos especificados". Sin embar-
go, es necesario aclarar que la cer-
tificación no significa la eliminación 
total de fallas en los procesos inter-
nos, pero muestra el interés de una 
organización por desarrollar méto-
dos y procedimientos eficaces sis-
tematizados para determinar las 
causas de los problemas, corregir-
los y evitar que estos se repitan nue-
vamente. 

Cuando se define la certificación se 
habla de un tercero. El ente que 
desempeña este papel en nuestro 
país es el ICONTEC, en la actuali-
dad, otorga certificados para Sis-
temas de Gestión de la Calidad ISO 
9001, Sistemas de Gestión Am-
biental 130 14001, HACCP y 
OHSAS 18001. 

En síntesis, para lograr productos de 
calidad se debe contar con orienta-
ción al cliente / mercado, estable-
cer una relación adecuada entre 
calidad y precio de los productos, 
tener una fuerza de trabajo bien 
adiestrada y motivada, y un siste-
ma de gestión de la calidad recono-
cido y la demostración de este he-
cho, mediante certificación o regis-
tro por medio de organismos inde-
pendientes acreditados. 

Es común encontrar una larga lista 
de beneficios cuando de certificacio- 

nes de calidad se habla; por ejem-
plo, el ICONTEC detalla varias, en-
tre ellas, algunas para los gobier-
nos, las cuales se enmarcan en el 
hecho de que se asegura que los 
bienes o servicios cumplen requisi-
tos obligatorios relacionados con la 
salud, la seguridad, el medio am-
biente etc. Sirve como medio de 
control en importaciones y exporta-
ciones; es una herramienta impor-
tante en la evaluación de provee-
dores en procesos contractuales y 
para verificar que el bien adjudica-
do en un proceso contractual cum-
pla los requisitos establecidos en los 
pliegos de condiciones 

Cuando se habla de beneficios para 
la industria, se afirma, que la certifi-
cación le permite demostrar el cum-
plimiento de los requisitos estable-
cidos en los acuerdos contractua-
les o que hacen parte de obligacio-
nes legales y se constituye en un 
factor de competitividad en el mer-
cado nacional e internacional. Para 
el cliente, le permite identificar los 
productos que cumplen requisitos, 
o los proveedores confiables. 

Nuestro gran interrogante se cen-
tra en ¿los Sistemas de Gestión de 
calidad adoptados por los servicios 
de alimentación, causan el impacto 
esperado?, para develar este as-
pecto hablemos del significado y 
procesos que implican las certifica-
ciones: 

Certificación 1SO 9000/2000 

ISO 9000 es una familia de normas 
internacionales que describen un 
conjunto básico de elementos a 
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partir del cual puede desarrollarse 
un sistema de gestión de la calidad. 

Las normas ISO 9000 asumen que 
la organización está comprometida 
con la satisfacción del cliente y tra-
baja por la cadena de valor, tenien-
do como herramienta permanente el 
mejoramiento continuo. En general, 
los sistemas de calidad se cimien-
tan, como en el caso de las normas 
ISO 9000, alrededor de los tres pi-
lares: documentación, implemen-
tación y demostración. 

Los beneficios que se esperan de 
la adopción del sistema y la certifi-
cación son: 

Como ventaja principal del sis-
tema ISO 9000 está su univer-
salidad. Está reconocido en todo 
el mundo y brinda una clara ven-
taja a las empresas que deseen 
penetrar en nuevos mercados. 

Mayor conciencia de la calidad 
en las organizaciones, claridad 
en la distribución de las respon-
sabilidades y una mayor partici-
pación de los empleados en las 
metas de la calidad, mayor efi-
cacia interna y la regularidad en 
la realización de las tareas y 
calidad del producto. 

Se crea una cultura de calidad 
en cada rincón de la organiza-
ción. 

Plena confianza del cliente y una 
mejor imagen de la empresa, en 
el ámbito nacional e internacio-
nal. 

Disminución en los costos gene-
rados por las deficiencias en los  

procesos, eliminando errores 
durante su producción. ¿Porqué 
debe pagar el cliente por los 
errores de la empresa? Un sis-
tema eficaz de gestión de la ca-
lidad ofrece la posibilidad de 
mantener los costos de preven-
ción a un nivel razonable y ayu-
da a evitar costos innecesarios, 
devaluación y fallas. 

Certificación HACCP 

El sistema de Análisis de Peligros y 
Puntos Críticos de Control (HACCP) 
es un enfoque sistemático para 
identificar peligros y estimar los ries-
gos que pueden afectar la inocuidad 
de un alimento, con el fin de estable-
cer las medidas para controlados. Se 
trata de un sistema que hace énfasis 
en la prevención de los riesgos para 
la salud de las personas derivados 
de la falta de inocuidad de los ali-
mentos; el enfoque está dirigido a 
controlar esos riesgos en los diferen-
tes eslabones de la cadena alimen-
taria, desde la producción primaria 
hasta el consumo final. 

Según el ICONTEC, la Certificación 
HACCP es la certificación del Sis-
tema de Análisis de Peligros y Pun-
tos de Control Críticos de acuerdo 
con las directrices del CODEX 
ALIMENTARIUS COMISSION, las 
regulaciones nacionales y las direc-
trices internacionales para la segu-
ridad de los alimentos en la fabrica-
ción, empaque y en los servicios de 
alimentación. 

Las ventajas o valores agregados 
que obtiene un servicio de alimen-
tación al certificarse son: 

Perspectivas en Nutrición Humana 125  



Quien produce, elabora, comer-
cia o transporta alimentos redu-
ce reclamos, devoluciones, 
reprocesos y rechazos. 

La empresa demuestra su capa-
cidad para administrar una he-
rramienta de prevención de pe-
ligros físicos, químicos y bioló-
gicos en la manipulación de los 
alimentos. 

Se incrementa la confianza de 
los clientes y del mercado me-
diante una herramienta de ga-
rantía de higiene y seguridad de 
los procesos de producción y/o 
manejo de alimentos que cum-
plen las directrices internacio-
nales del Codex Alimentarius. 

Se extienden las oportunidades 
de exportación de alimentos a 
mercados donde está regulado 
el sistema HACCP. 

Se amplían las posibilidades de 
integrar el sistema HACCP con 
un Sistema de Gestión de la Ca-
lidad e incrementar las ventajas 
de cada uno de los sistemas. 

Según el Decreto 60/2002, la solici-
tud de certificación deberá estar 
acompañada de la certificación o 
concepto favorable del cumplimien-
to de Buenas Prácticas de Manufac-
tura expedido por la correspondien-
te Dirección Territorial de Salud, con 
antelación no mayor a tres meses a 
la fecha en que se presente la solici-
tud de certificación de implemen-
tación del Sistema HACCP, confor-
me a lo establecido en el Decreto 
3075/1997, o de las condiciones sa-
nitarias y de funcionamiento exigidas 
en la legislación sanitaria vigente. 

Buenas prácticas de manufactu-
ra —BPM— 

Las BPM son un conjunto de accio-
nes y previsiones a tomar a lo largo 
de toda la cadena alimentarla, orien-
tada a garantizar la sanidad e inte-
gridad de los alimentos, evitando su 
contaminación, deterioro o adulte-
ración. Dichas acciones y previsio-
nes se encuentran estipuladas en 
el Decreto 3075/97 del Ministerio de 
Salud y tiene vigencia nacional. Las 
BPM hacen énfasis en 2 aspectos 
fundamentales: 

El Diseño Sanitario que hace re-
ferencia específicamente a la 
planta física, su ubicación, sus 
alrededores, el diseño de los 
equipos y utensilios. 

La parte operacional relaciona-
da con los planes y programas 
con el propósito de mantener en 
forma permanente ambientes 
limpios y seguros para el proce-
samiento de los alimentos. 

Las BPM como se dijo anteriormen-
te, hacen parte de los pre-requisi - 
tos, planes y programas que sopor-
tan la implementación del sistema 
HACCP; aunque no son parte del 
sistema, su papel en las líneas de 
producción, además de facilitar la 
dirección, mejora las condiciones 
en el ambiente donde se procesan 
lo alimentos y son parte importan-
te en el control de los riesgos po-
tenciales para la salud. Una des-
viación de estos no deberá presen-
tar un riesgo inaceptable para la 
salud. 
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LA OPINIÓN DE LOS SERVICIOS 
DE ALIMENTACIÓN CERTIFI-
CADOS 

Después de esta reflexión sobre los 
sistemas de calidad y su obligato-
riedad pasemos a identificar los rea-
les beneficios que han obtenido di-
ferentes empresas destinadas a la 
producción de alimentación masiva, 
por medio de la adopción y certifi-
cación de los sistemas de calidad. 
Para lograrlo, hemos implementado 
como metodología indagar la per-
cepción de las organizaciones que 
están en proceso o que ya han sido 
certificadas. Se logró la compara-
ción entre cómo se veían las orga-
nizaciones antes del proceso y 
cómo se ven ahora. Entre los resul-
tados más relevantes se destacan: 

El reconocimiento de una gran 
ganancia en la definición y 
reformulación de procesos. 

Es evidente el mejoramiento en 
la calidad de los productos, "me-
nos errores". 

No es clara la disminución de 
costos por reprocesos (costos 
de la no calidad), debido a que 
las empresas no cuantificaban 
estos y, por lo tanto, no es posi-
ble hacer la comparación. 

La movilidad de personal es alta 
durante el proceso de planifica-
ción e implementación del sis-
tema, lo cual se estabiliza al 
momento de la certificación. "Se 
quedan los que realmente están 
comprometidos con el sistema". 

La posición sobre la recupera-
ción de la inversión está dividi-
da. 

Se reconoce que estar certifica- 
do es una ventaja competitiva, 
pero que sólo es temporal, "en 
la medida que la competencia se 
certifica ya no hay ventaja". 

En conclusión, los sistemas de cali-
dad bajo las normas del mercado, 
son una obligación si se desea per-
manecer y el mejoramiento continuo 
es la herramienta para supervivir. 
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