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Resumen

La industria olivarera está sometida a un proceso de continuos cambios. La 
globalización, las nuevas estructuras comerciales, los avances tecnológicos y las 
demandas de los consumidores obligan a adoptar nuevos sistemas de producción 
para alcanzar mayores niveles de competitividad. Ello precisa una innovación 
permanente en prácticas, productos, puntos de venta, formas de presentación y 
organización comercial. Una de las asignaturas pendientes del sector es retener 
una mayor parte de valor añadido y satisfacer las nuevas y distintas demandas de 
la sociedad. Examinamos las potenciales prácticas y técnicas, tanto en el sector 
«transformador», como en los canales de «distribución y comercialización», del 
aceite de oliva para satisfacer las preferencias y necesidades de los consumidores.

summaRy

The olive industry is undergoing to an international process of continuous changes. 
The globalization, the new business structures, technological advances and the new 
consumer demands requires the design and the implementation of new production 
systems to achieve higher level of competitiveness. It is therefore relevant, a permanent 
innovation on practices, products, outlets, presentations and business organization. 
One of the challenges in the olive oil sector is to generate a greater added value and 
to meet new and different consumer demands. This study aims to examine the pos-
sible potential practices and techniques, both in the «processing industry» and the 
«distribution and marketing» channels that optimally satisfy consumers needs and 
preferences.
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1. Introducción

El sector agroalimentario ha sido uno de los que más transformaciones ha expe-
rimentado en las últimas décadas. El proceso de globalización y liberalización comer-
cial, así como la creciente competencia en el sector, hacen necesario que las empresas 
promuevan e implementen políticas y estrategias para innovar y poner en valor sus 
producciones agroalimentarias, diferenciándolas y ligándolas a distintivos de calidad, 
sostenibilidad, territorialidad, modos de producción alternativos, etc. La innovación es 
una excelente oportunidad de diferenciación, diversificación y posicionamiento en un 
mercado cada vez más competitivo, exigente y globalizado (Baamonde, 2009). Los retos 
de la seguridad alimentaria, la relación entre alimentación y salud, las nuevas exigencias 
y hábitos de compra de unos consumidores cada vez más formados e informados, 
requieren de una mayor atención por parte de la industria agroalimentaria hacia los 
estudios sobre los requisitos de los consumidores y el desarrollo de nuevos productos 
y servicios (Gracia y Albisú, 2001; Featherman et al., 2006; Vermeir y Verbeke, 2006; 
Song y Parry, 2009; Zander y Hamm, 2010; Annunziata et al., 2011; Briggeman y 
Lusk, 2011; Camarena-Gómez y San Juán-López, 2012; Erraach et al., 2014).

Además de lo anterior, la Política Agraria Común (PAC) está reforzando cada 
vez más un modelo agroalimentario más competitivo, multifuncional y sostenible, 
en el que junto a la productividad se preste una especial atención a otras funciones 
o externalidades que afectan el bienestar de los consumidores (Velasco Gámez et 
al., 2012; Mili et al., 2013). En este sentido, resulta lógico que la dimensión social 
adquiera un mayor peso en las decisiones políticas en general, y en las ligadas al sec-
tor agroalimentario y al diseño de los productos, en particular (Comisión Europea, 
2003; UE, 2012 a y b).

De este modo, un factor clave de éxito en el mercado actual, sería comprender 
el comportamiento del consumidor e identificar sus necesidades y exigencias en el 
sector agroalimentario, incorporándolas en la planificación estratégica de todas las 
etapas del proceso de producción, transformación y comercialización de los productos 
y/o servicios. Muchos son los estudios empíricos que han mostrado la necesidad de 
trasladar las demandas del consumidor a la planificación y diseño de nuevos productos 
(Bredahl et al. 1998; Bredahl, 2003, Parras-Rosa et al., 2013). Ello entraña todo un 
reto para un gran número de industrias agroalimentarias en general, y la olivarera en 
particular (Mili y Rodríguez-Zúñiga, 2005; Molina Lanzas y Moral Pajares, 2010; 
Torres et al., 2010; UE, 2012 a y b; Elfkih et al., 2013). Concretamente, Andalu-
cía es la región olivarera más importante del mundo. El olivar y el aceite de oliva 
suponen un activo económico de gran relevancia en la región por su aportación, 
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no solo económica, sino también por ser generadores de empleo, biodiversidad y 
otras múltiples externalidades positivas, para el desarrollo sostenible propio y de la 
sociedad en su conjunto (Ruiz Avilés et al., 2007 y 2012; Arriaza et al., 2007; Sanz 
Cañada, 2010; Cabrera et al., 2013; Hinojosa et al., 2013; Pérez y Pérez et al., 2013; 
Carmona Torres, et al., 2014).

En los últimos años, un conjunto de acontecimientos y cambios han trans-
formado profundamente el entorno en el que opera el sector oleícola español y 
andaluz, poniendo en evidencia que nos encontramos ante un mercado en continua 
transformación, pero en el que, todavía, la mayor orientación al mercado del sector 
productor, en general, es una asignatura pendiente. Esto unido a la falta de «cultura 
empresarial», se materializa en una ineficiente gestión comercial y en una marcada 
debilidad organizativa, generando lo que algunos han conceptuado en el sector como 
«el problema de la comercialización» (Rodríguez Cohard y Parras-Rosa, 2012).

El aceite de oliva ha sido considerado en este estudio porque representa el 
principal producto del sector olivarero (1.128.500 toneladas en 2010/2011 [ICEX, 
2012]) y continúa siendo considerado como un producto indiferenciado por los 
consumidores españoles (García Brenes y Sanz Cañada, 2012).

En este contexto, el objetivo de este estudio es desarrollar y aplicar un marco me-
todológico que integre las expectativas del consumidor hacia los atributos de calidad 
del aceite de oliva (organolépticas, socioculturales, medioambientales, etc.) y las po-
tenciales prácticas de transformación, distribución y comercialización para satisfacerlas.

2. Metodología de integración de la demanda del consumidor 
con las prácticas en la cadena de transformación y comercialización 
del aceite de oliva

Para integrar las demandas del consumidor andaluz hacia el aceite de oliva de 
calidad con las prácticas de transformación y de comercialización, se ha utilizado 
una metodología mixta cuantitativa/cualitativa. Además de la revisión documental 
y varias sesiones de grupo y entrevistas informales, se han diseñado y ejecutado dos 
encuestas. La primera realizada a consumidores andaluces para identificar sus necesi-
dades y demandas hacia el aceite de oliva de calidad (llamadas los QUÉS – WHATS 
o «voz del consumidor»), según la terminología del Despliegue Funcional de la Ca-
lidad (DFC; en inglés Quality Function Deployment, QFD). Y la segunda, realizada 
a expertos en olivar y aceite de oliva para identificar las prácticas llevadas a cabo en 
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el sector «transformador» (almazaras) y de «comercialización y distribución» (o los 
CÓMOS – HOWS) que más satisfagan dichas demandas.

El proceso de integración de los «QUÉS o voz del consumidor» con los «CÓ-
MOS o el Despliegue Funcional de la Calidad» ha sido implementado según cuatro 
fases cronológicas, que se detallan a continuación:

2.1. Identificación, definición y cuantificación de los requisitos de calidad 
de los consumidores del aceite de oliva (QUÉS – WHATS)

La primera fase del trabajo ha consistido en identificar y definir las caracte-
rísticas percibidas por el consumidor (Voz del consumidor) de un aceite de oliva de 
calidad. Para ello, se han empleado técnicas cualitativas mediante entrevistas infor-
males y discusiones de grupo. Las tres sesiones de grupo (Focus Group) realizadas 
con grupos de 8 individuos seleccionados con distintos perfiles (edad, sexo, nivel de 
estudios, amas de casa, etc.), han permitido un contacto directo con el grupo y una 
participación abierta para recoger las diversas opiniones existentes sobre la calidad 
del aceite y la visión grupal general. El Focus Group es una técnica apropiada para 
fines comerciales, cuyo fin es obtener información de tipo cualitativo. En nuestra 
aplicación es especialmente útil, por ser el aceite de oliva un producto, cuya calidad 
resulta normalmente complicada de percibir por parte del consumidor (Bevilacqua 
et al., 2012). Para tal efecto se hizo una recopilación de información de los aspectos, 
necesidades o expectativas de los entrevistados respecto al aceite de oliva de calidad, 
obteniendo un amplio listado de expectativas o requerimientos (los QUÉS) de los 
consumidores. Posteriormente, se efectuó una depuración de la información, evitando 
las repeticiones y manifestaciones ambiguas que no pueden ser medidas y por ende 
clasificadas como necesidades.

A partir de los resultados extraídos en la etapa cualitativa, se desarrolló un amplio 
estudio cuantitativo mediante una encuesta para analizar los hábitos, comportamien-
tos y actitudes del consumidor hacia el aceite de oliva. En dicha encuesta, se incluyó 
una pregunta relativa a los atributos determinantes de la calidad intrínseca (color, 
sabor, grado de acidez, etc.) y extrínseca (social, ambiental, certificación, precio, etc.) 
del aceite de oliva conforme a las necesidades detectadas en la etapa anterior. Se ha 
pedido a los consumidores que priorizen y cuantifiquen dichos atributos de calidad 
según una escala likert desde 1 (nada importante) a 5 (muy importante) (Govers, 
1996; Vatthanakul et al., 2010; Bevilacqua et al., 2012). En base a la información 
anterior se ha calculado la importancia media de cada demanda (Wdi). La información 
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obtenida ha sido utilizada posteriormente para alimentar la matriz QFD llamada 
también la Casa de Calidad (House of Quality: HoQ) (Vatthanakul et al., 2010; 
Naspetti et al., 2012).

La población objetivo del estudio ha sido la ciudadanía de la Comunidad Autó-
noma de Andalucía mayor de 18 años que alcanzaba los ocho millones de habitantes, 
según el INE (2010), considerándose a efectos del muestreo una población infinita. 
Dada la naturaleza del cuestionario, el tamaño muestral se definió para estimación 
de proporciones, siendo el error muestral del 5 % (nivel de confianza = 95 % y p = 
q = 0,50) correspondiendo a 400 encuestas. Finalmente, la encuesta fue ejecutada 
entre mayo y julio de 2010 a 439 sujetos, resultando un error muestral del 4,77 %.

2.2. Identificación y definición de las prácticas en el sector de la industria 
y de comercialización y distribución (CÓMOS – HOWS)

Además de la revisión documental (Parra-López y Calatrava Requena, 2006; 
Parra-López et al., 2008; Jiménez y Carpio, 2008; Alba et al., 2009; Humanes y 
Humanes, 2009; Uceda Ojada, 2009; Vega et al., 2009; Uceda Ojada y Aguilera 
Herrera, 2010; entre otros), se han realizado varias discusiones de grupos en sep-
tiembre del 2010 con expertos en el sector (investigadores, técnicos y responsables 
de almazaras, laboratorios de calidad, comercializadoras y distribuidoras, etc.) para 
identificar y definir las potenciales prácticas o «atributos de diseño» utilizables por el 
sector «transformador» (almazaras) y de «comercialización y distribución» para satis-
facer las necesidades de los consumidores previamente establecidas, siendo algunas 
prácticas muy innovadoras y otras más extendidas. Este proceso no ha sido solamente 
cualitativo sino también cuantitativo solicitando a los expertos que indicasen y se-
leccionasen solamente las que puedan tener técnicamente relaciones potenciales con 
los atributos intrínsecos y extrínsecos de la calidad del aceite de oliva.

2.3. Despliegue de las demandas del consumidor (QFD): correlación 
entre QUÉS y CÓMOS 

El despliegue de la función de calidad o QFD (Quality Function Deployment) 
es un método de diseño de productos y servicios que identifica y define la voz del 
cliente y la traduce, en pasos sucesivos, en características de diseño (ingeniería técnica) 
y operativas que satisfacen las demandas y expectativas del mercado (Akao, 1997; 
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Karsak et al., 2002; Parra-López et al., 2008; Viaene y Januszewska, 1999; Vattha-
nakul et al., 2010; Bevilacqua et al., 2012; Naspetti et al., 2012). El método QFD 
se originó en Japón en la década de 1960, en la psicología comercial y el marketing, 
con el fin de que las empresas pudieran incorporar en la fase de diseño de productos 
las preferencias de los consumidores en un entorno de competencia. El método ha 
sido generalmente aprovechado por empresas navieras, de la automoción y eléctricas. 
Una recopilación exhaustiva de los estudios de caso en la agroindustria puede consul-
tarse en Benner et al. (2003). Una revisión de trabajos más recientes pueden verse en 
Bevilacqua et al. (2012). En general, la aplicación del QFD en el sector alimentario 
es, hasta la fecha, muy escasa no existiendo estudios de su utilización en el sector 
olivarero, lo cual subraya el interés de la presente investigación como contribución 
práctica y novedosa en la materia.

En la base del QFD está la construcción de la denominada matriz de la calidad o 
la «Casa de la Calidad» (House of Quality: HoQ) (Rudolph, 1995; Bech et al., 1997; 
Viaene y Januszewska, 1999; Benner et al., 2003; Vatthanakul et al., 2010; Naspetti 
et al., 2012) que es, en esencia, una matriz que determina la contribución relativa 
que tienen las prácticas (requerimientos técnicos - los CÓMOS) para satisfacer la 
demanda del consumidor hacia la calidad o la voz del cliente (los QUÉS).

El proceso de construcción de HoQ empieza por determinar la matriz de 
relaciones entre los QUÉS y los CÓMOS, llamada también matriz estratégica o 
matriz de planeamiento. Para ello, se ha entrevistado a 26 expertos implicados en la 
transformación, la comercialización y distribución del aceite de oliva (técnicos de 
almazaras, investigadores, distribuidores, etc.) para describir y cuantificar dichas rela-
ciones, obteniendo una matriz para cada uno de ellos (Wpj,di). La escala de evaluación 
empleada fue de 0 (no hay relación) a 9 (relación muy fuerte) (véanse Ramanathan 
y Ganesh, 1994; Parra-López et al., 2008).

En este estudio, dicha matriz estratégica (Wpj,di) ha sido construida teniendo en 
cuenta las relaciones de las prácticas a nivel desagregado y agregado con las necesi-
dades del consumidor. Por ejemplo: supongamos que un determinado experto ha 
contestado a nivel agregado que la relación entre la «recepción, acondicionamiento y 
almacenamiento de aceituna» y la «acidez» del aceite es «9» pero entre la «recepción, 
acondicionamiento y almacenamiento de aceituna» y el «sabor» es «6». Su respuesta 
a nivel desagregado para cuantificar la relación entre la «diferenciación de aceitu-
nas procedentes del suelo y del vuelo», una de las alternativas que forman el nivel 
agregado «recepción, acondicionamiento y almacenamiento de aceituna», y el «bajo 
grado de acidez» es «3» y entre «diferenciación de aceitunas procedentes del suelo y 
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del vuelo»y el «sabor afrutado» es también «3». Dichos valores desagregados serán 
ponderados de la siguiente manera: la relación entre la «diferenciación de aceitunas 
procedentes del suelo y del vuelo» y el «bajo grado de acidez» sería 3 x 9 = 27 y entre 
«diferenciación de aceitunas procedentes del suelo y del vuelo» y el «sabor afrutado» 
es de 3 x 6 = 18. Y así sucesivamente para los diferentes niveles desagregados de las 
prácticas y necesidades considerados, obteniendo de esta forma una ponderación 
para cada experto o agente decisor (Wpj,di (e)). 

La contribución media correspondiente de cada práctica j a cada demanda i se 
calcula como la media aritmética de las ponderaciones de todos los expertos:

siendo j: prácticas; i: demandas; e: experto; E: número de expertos.

Se ha utilizado la valoración media del conjunto de los expertos ya que se consi-
dera más fiable que la valoración individual, minimizando así los sesgos del individuo 
y la falta de conocimientos de los expertos en algunos de los temas tratados. El aná-
lisis de las medias en grupos de toma de decisión es bastante común en la literatura 
científica (Saaty, 1989).

2.4. Contribución total de las prácticas para satisfacer el conjunto 
de las demandas

La contribución total absoluta de cada práctica (CÓMOS) para satisfacer el 
conjunto de las demandas del consumidor (QUÉS) (Wpj) se realiza en dos etapas: 
(i) la primera consiste en calcular las contribuciones absolutas de dicha práctica para 
satisfacer cada una de las demandas, multiplicando sus contribuciones relativas medias 
(Wpj,di(grupoexp)), obtenidas en la fase 3 según la opinión de los expertos, por la impor-
tancia media de cada demanda correspondiente (Wdi), obtenida en la fase 1 según la 
opinión de los consumidores; y (ii) la segunda consiste en calcular la contribución 
total absoluta de dicha práctica (Wpj) para satisfacer el conjunto de las demandas 
mediante la suma de las contribuciones absolutas anteriores:
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Siendo n: el número total de demandas.

Posteriormente, el valor de Wpj
 ha sido normalizado (Vatthanakul et al., 2010; 

Naspetti et al., 2012) para calcular la contribución relativa de cada práctica en la 
satisfacción del conjunto de las demandas: 

Siendo m: el número total de prácticas.

Esta información es de gran utilidad ya que puede orientar a los diferentes 
agentes en el sector hacia las prácticas que satisfacen óptimamente los requerimientos 
de los consumidores del aceite de oliva de calidad. Un valor de contribución total 
relativa Wpj-norm alto de una práctica concreta sugiere la necesidad de dirigir las acti-
vidades de diseño o desarrollo tecnológico (mediante políticas agrarias, estrategias 
agroindustriales, de comercialización y de marketing, etc.) hacia la implementación 
de dicha práctica, ya que es la que más satisface la demanda social hacia un aceite 
de oliva de calidad.

3. Resultados

3.1. Requisitos de calidad del aceite de oliva «voz del consumidor: 
QUÉS - WHATS» y su importancia

De los resultados de los Focus Group con los consumidores se elaboró un listado 
consolidado de unas 11 necesidades o demandas. Cada una de ellas ha sido cuantifica-
da según su grado de importancia, como atributo determinante de un aceite de oliva 
de calidad, mediante sondeo a la población andaluza. Los atributos más demandados 
hacia la calidad del aceite y su importancia media, se reflejan en la Tabla 1 y pueden 
identificarse como «los QUÉS» o «voz del consumidor del aceite de oliva». La demanda 
de un aceite de oliva de calidad incluye no solamente atributos químicos y sensoriales 
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del aceite (sabor, color, acidez, etc.), sino también otro de marketing (precio, envase 
y lugar de compra) y de certificación y garantía de la calidad (Denominación de Ori-
gen Protegida, Agricultura Ecológica), de tipo social (mantener la población local, 
crear empleo, etc.), e incluso ambiental (compatible con el medioambiente, etc.) (ver 
Tabla 1). De estos, los que más importancia tienen para el consumidor son: «sabor 
afrutado», «bajo grado de acidez» del aceite, el «precio», «color amarillo-verdoso»; el 
«lugar de compra: almazaras y cooperativas», la certificación de la calidad: «DOP» 
o «agricultura ecológica»; sistema de producción «compatible y respetuoso con el 
medioambiente» (ver Tabla 1). Otros atributos de calidad del aceite de oliva de menor 
importancia mencionados por el consumidor han sido el «envase» y la «creación de 
empleo» y el «mantenimiento de la población» en el medio rural.

Tabla 1. La voz del consumidor (QUÉS)

Demanda Características de la demanda Importancia media (Escala de 1 - 5) (Wdi)

Sensorial y química

Sabor afrutado 4,3

Bajo grado de acidez 4,1

Color amarillo-verdoso 3,3

Marketing

Precio 3,8

Lugar de compra: almazaras y cooperativas 3,1

Envase 2,1

Certificación de la calidad
Denominación de Origen Protegida 2,9

Agricultura ecológica 2,6

Social y medioambiental

Producción de forma respetuosa con el medioambiente 2,4

Creación de empleo en el medio rural 1,8

Mantenimiento de la población rural 1,8

Fuente: Focus Group y encuesta a consumidores de aceite de oliva (2010).

3.2. Prácticas en el sector olivarero «características de calidad: 
los CÓMOS - HOWS»

Según la revisión documental y las discusiones de grupo con expertos en las 
Tablas 2 y 3, se reflejan las prácticas industriales y de comercialización considera-
das más susceptibles de satisfacer los atributos de calidad del aceite de oliva más 
demandados por los consumidores. Finalmente han sido seleccionadas 23 prácticas 
industriales y 12 de comercialización y distribución. Cada nivel de dichas prácticas ha 
sido, asimismo, clasificado en subniveles. De las prácticas industriales identificadas, 



110 CUADERNOS DE ESTUDIOS AGROALIMENTARIOS | ISSN 2173-7568 | [101-124]

CEA06 Valoración de prácticas innovadoras en el sector andaluz del aceite de oliva [...]
Y. Erraach, S. Sayadi, A. C. Gómez y C. Parra-López

Septiembre 2014

6 han sido relacionadas con la «recepción, acondicionamiento y almacenamiento de 
aceitunas»; 5 con la «preparación de la pasta, molturación y extracción»; 6 con el 
«almacenamiento, envasado y transporte», y 6 con el «control de calidad e higiene» 
(Ver Tabla 2). Las de comercialización y distribución han sido relacionadas con la 
«distribución», «promoción y precio» y el «producto», cada una de ellas incluye 4 
prácticas (ver Tabla 3).

Tabla 2. Prácticas industriales

Recepción, 
acondicionamiento 
y almacenamiento 
de aceitunas

Diferenciación de aceitunas procedentes del suelo y del vuelo

Establecimiento de un sistema para la verificación del índice de madurez y la calidad de los productos entrantes

Utilización de tolvas de recepción que permitan una adecuada circulación del fruto y cuya capacidad no supere 20 t.

Si las aceitunas se entregan en cajas de campo, la limpieza de las cajas se realiza periódicamente con productos 
autorizados para la industria alimentaria

Evacuación de los desechos en recipientes específicos para este fin, que se limpian periódicamente

Limpieza sistemática de las tolvas de almacenamiento

Preparación 
de la pasta, 
molturación 
y extracción

Molturación del fruto antes de 24 horas después de su recepción

Control de la temperatura y tiempo de batido

La temperatura del agua para la extracción no sobrepasa los 35 ºC

Limpieza permanente de molinos, sinfines y batidora utilizando solamente agua caliente a presión

Control de la potabilidad del agua de lavado

Almacenamiento, 
envasado 
y transporte

Depósitos separados según calidades

La maquinaria empleada para el envasado del aceite es de acero inoxidable y de fácil limpieza

Los envases llenos de aceite, así como las cajas llenas de productos envasados no están nunca en contacto con el suelo

Depósitos construidos en material inerte

Los depósitos y envases para el aceite se utilizan exclusivamente para este fin y los envases no se reutilizan

Limpieza sistemática de depósitos y conducciones de aceites, limpieza permanente de la bodega

Control de calidad
e higiene

Implantación de un Sistema de Gestión de la Inocuidad de los Alimentos

Implantación de un Sistema de Gestión de la Calidad

Implantación de un Sistema de Gestión Ambiental

Análisis para la caracterización del aceite, en el producto antes del envasado o ya terminado y listo para su expedición

Análisis de residuos de productos fitosanitarios 

Formación del personal de almacén en materia de buenas prácticas de higiene y manipulado

Fuente: Revisión bibliográfica y entrevistas con expertos (2010).
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Tabla 3. Prácticas de comercialización y distribución

Distribución

Venta directa en las cooperativas y almazaras

Venta en otros canales de distribución (hiper-supermercados, tiendas especializadas, etc.)

Integración en cooperativas de segundo grado

Uso de las TIC

 Promoción y precio

Estrategia de venta basada en el precio

Estrategia de venta basada en la calidad 

Combinación con otros productos y marcas

Campañas y ferias agroalimentarias

 Producto

Diversificar los tipos de aceites vendidos

Distintivos y etiquetado de calidad (DOP, ecológico, etc.)

Diversificar la forma de presentación del envase (material, tamaño, diseño, etc.)

Aplicación de técnicas para el control de fraudes (mezcla, contaminantes, etc.)

Fuente: Revisión bibliográfica y entrevistas con expertos (2010).

3.3. Despliegue funcional de calidad

Como se ha indicado en la metodología, se solicitó a los expertos que cuantifica-
sen las relaciones existentes entre las necesidades de los consumidores andaluces y las 
prácticas del proceso de transformación, comercialización y distribución, obteniendo 
así una matriz por cada grupo de prácticas. La estructura básica de la matriz puede 
verse en la Tabla 4. En la Tabla 5 y 6 se refleja la matriz QFD finalmente construida 
tras el cálculo de los valores de (Wdi), (Wpj,di(grupoexp)), Wpj y Wpj-norm. 

La columna izquierda de la matriz recoge las necesidades o voz de los consumi-
dores hacia la calidad del aceite de oliva y su importancia (Wdi). En la fila superior 
de dicha matriz se incluyen las prácticas en el sector industrial y de comercialización 
y distribución consideradas según los expertos susceptibles para satisfacer dichas ne-
cesidades. La parte central recoge las contribuciones absolutas de cada práctica para 
satisfacer cada una de estas demandas (Wpj,di(grupoexp)). Las dos últimas filas de la parte 
inferior de la matriz recogen tanto la Contribución total Wpj como la normalizada 
Wpj-norm. de cada una de las prácticas para satisfacer el conjunto de las demandas.
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Tabla 4: Estructura de la Matriz QFD en aceite de oliva (parte parcial de la matriz)

Importancia 
(Wdi)

Preparación de la pasta, molturación y extracción

Molturación del fruto antes de 
24 h. después de su recepción

Control de la temperatura 
y tiempo de batido

Sabor afrutado 4,3 48,00 41,00

Bajo grado de acidez 4,1 55,83 27,91

Precio 3,8 0,00 0,00

... 2,1 0,00 0,00

Demanda (i) 1,8 0,00 0,00

Contribución total (Wpj) 483,7 336,30

Contribución normalizada (Wpj-norm) 8,20 5,70

De las prácticas consideradas en este estudio, casi el 60 % de las industriales y 
el 50 % de las de comercialización y distribución, resultan muy relevantes para satis-
facer las características del aceite de oliva más demandadas por el consumidor. Estas 
alternativas constituyen las prácticas críticas durante el proceso de transformación de 
la aceituna y de distribución y comercialización del aceite (ver Tablas 5 y 6).

En general, parece que del total de las prácticas industriales presentadas a los 
expertos (Tabla 5), las relacionadas con la «recepción, acondicionamiento y almace-
namiento de aceitunas», son las que más satisfacen la demanda de los consumidores 
andaluces respecto a un aceite de oliva de calidad. Particularmente, «la diferenciación 
de aceitunas procedentes del suelo y del vuelo» y «el establecimiento de un sistema 
para la verificación del índice de madurez y la calidad de los productos entrantes», 
«la utilización de tolvas de recepción que permitan una adecuada circulación del 
fruto y cuya capacidad no supere 20 t» y la «limpieza sistémica de las tolvas de 
almacenamiento», son las prácticas con mayor contribución en la satisfacción del 
conjunto de demandas. De las prácticas de «preparación de la pasta, molturación y 
extracción», la «molturación del fruto antes de 24 horas después de su recepción» y 
el «control de la temperatura y el tiempo de batido» y la «limpieza permanente de 
molinos, sinfines y batidora utilizando solamente agua caliente a presión» son las 
cuatro que más satisfacen las necesidades del consumidor hacia la calidad del aceite 
de oliva. Durante el «almacenamiento, envasado y transporte», la «separación de los 
depósitos según calidades», el uso de «depósitos construidos con material inerte» y la 
«limpieza sistémica de los depósitos y conducciones de aceite, así como la limpieza 
permanente de la bodega» son las que más contribuyen en la satisfacción de dichas 
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necesidades. En el «control de calidad e higiene», el «análisis de los residuos de pro-
ductos fitosanitarios», la «implementación de un Sistema de Gestión Ambiental» 
así como la «formación del personal de almacén en materia de buenas prácticas de 
higiene y manipulado», son las prácticas con mayor contribución en la satisfacción 
del conjunto de las demandas (Tabla 5).

Tabla 5. Matriz del Despliegue Funcional de la Calidad de las prácticas industriales

Importancia 
media (Wdi)

Recepción, acondicionamiento y almacenamiento de aceitunas

Diferenciac. 
de aceitunas 
procedentes 

del suelo 
y del vuelo

Establec. de 
un sistema 

para la 
verificación 
del índice de 

madurez 
y la calidad 
de los prod. 

entrantes

Utilización 
de tolvas de 
recepción 

que permitan 
una adecuada 
circulación del 

fruto y cuya 
capacidad no 
supere 20 t

Limpieza 
de las cajas 

periódicamente 
con productos 

autorizados 
para la 

industria 
alimentaria

Evacuac. de 
los desechos 

en recipientes 
específicos para 
este fin, que se 

limpian 
periódicamente

Limpieza 
sistemática de 
las tolvas de 
almacena-

miento

Sabor afrutado 4,3 50,81 44,72 34,55 30,49 11,61 37,60

Color 
amarillo-verdoso 3,3

Almazaras y coop. 3,1

Certificación 
con DOP 2,9

Bajo grado de 
acidez 4,1 67,97 53,19 61,07 38,42 20,69 52,21

Precio 3,8 24,86 8,25 7,50 3,75 3,75 3,75

Envase 2,1 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Sist. de producción 
ecológica 2,6 31,21 17,52 12,05 15,33 15,88 19,71

Producc. respetuosa 
con el medio 2,4 0,84 2,81 0,84 4,22 9,56 4,78

Creación de 
empleo en el medio 
rural

1,8 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Mantenimiento de 
la población rural 1,8 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Contribución total (Wpj) 674,8 494,0 460,8 352,8 213,2 452,7

Contribución normalizada (Wpj-norm) 11,44 8,38 7,81 5,98 3,61 7,68
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Tabla 5 (cont.). Matriz del Despliegue Funcional de la Calidad de las prácticas industriales

Importancia 
media (Wdi)

Preparación de la pasta, molturación y extracción

Molturación 
del fruto 

antes de 24 h. 
después de su 

recepción

Control de la 
temperatura 
y tiempo de 

batido

La temperatura 
del agua para la 
extracción no 
sobrepasa los 

35 ºC

Limpieza permanente 
de molinos, sinfines 

y batidora utilizando 
solo agua caliente a 

presión

Control de la 
potabilidad 
del agua de 

lavado

Sabor afrutado 4,3 48,00 41,00 43,00 36,00 3,00

Color 
amarillo-verdoso 3,3

Almazaras y coop. 3,1

Certificación 
con DOP 2,9

Bajo grado de 
acidez 4,1 55,83 27,91 15,95 30,31 5,58

Precio 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Envase 2,1 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Sist. de producción 
ecológica 2,6 18,62 17,52 18,07 18,07 17,52

Producc. respetuosa 
con el medio 2,4 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Creación de 
empleo en el medio 
rural

1,8 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Mantenimiento de 
la población rural 1,8 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Contribución total (Wpj) 483,7 336,3 297,3 326,0 81,3

Contribución normalizada (Wpj-norm) 8,20 5,70 5,04 5,53 1,38
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Tabla 5 (cont.). Matriz del Despliegue Funcional de la Calidad de las prácticas industriales

Importancia 
media (Wdi)

Control de calidad e higiene

Implantac. 
de un 

sistema 
de gestión  

de la 
inocuidad 

de los 
alimentos

Implantac. de 
un sistema de 
gestión de la 

calidad

Implantac. 
de un sistema 

de gestión 
ambiental

Análisis 
para la 

caracterizac. 
del aceite, en 
el producto 

antes del 
envasado o ya 
terminado y 
listo para su 
expedición

Análisis de 
resíduos de 
productos 

fitosanitarios

Formación 
del personal 
de almacén 
en materia 
de buenas 

prácticas de 
higiene y 

manipulado

Sabor afrutado 4,3 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Color 
amarillo-verdoso 3,3

Almazaras y coop. 3,1

Certificación 
con DOP 2,9

Bajo grado de 
acidez 4,1 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Precio 3,8 6,53 6,53 2,97 8,31 2,38 2,38

Envase 2,1 14,25 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Sist. de producción 
ecológica 2,6 31,50 20,57 18,00 20,81 18,00 18,00

Producc. respetuosa 
con el medio 2,4 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Creación de 
empleo en el medio 
rural

1,8 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Mantenimiento de 
la población rural 1,8 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Contribución total (Wpj) 197,9 107,4 70,8 128,7 91,9 128,8

Contribución normalizada (Wpj-norm) 3,36 1,82 1,20 2,18 1,56 2,18
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Tabla 5 (cont.). Matriz del Despliegue Funcional de la Calidad de las prácticas industriales

Importancia 
media (Wdi)

Control de calidad e higiene

Implantac. 
de un 

sistema 
de gestión  

de la 
inocuidad 

de los 
alimentos

Implantac. de 
un sistema de 
gestión de la 

calidad

Implantac. 
de un sistema 

de gestión 
ambiental

Análisis 
para la 

caracterizac. 
del aceite, en 
el producto 

antes del 
envasado o ya 
terminado y 
listo para su 
expedición

Análisis de 
resíduos de 
productos 

fitosanitarios

Formación 
del personal 
de almacén 
en materia 
de buenas 

prácticas de 
higiene y 

manipulado

Sabor afrutado 4,3 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Color 
amarillo-verdoso 3,3

Almazaras y coop. 3,1

Certificación 
con DOP 2,9

Bajo grado de 
acidez 4,1 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Precio 3,8 6,53 6,53 2,97 8,31 2,38 2,38

Envase 2,1 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Sist. de producción 
ecológica 2,6 23,18 23,18 24,40 22,57 38,43 25,62

Producc. respetuosa 
con el medio 2,4 10,16 17,97 46,09 5,36 32,81 32,03

Creación de 
empleo en el medio 
rural

1,8 4,37 11,16 4,37 4,37 3,88 12,13

Mantenimiento de 
la población rural 1,8 3,66 9,34 3,66 3,66 3,25 10,16

Contribución total (Wpj) 123,90 165,1 199,8 117,6 200,5 192,6

Contribución normalizada (Wpj-norm) 2,10 2,80 3,39 1,99 3,40 3,27

De las prácticas de distribución y comercialización, se aprecia cómo «los distin-
tivos y etiquetados de calidad», «la diversificación de tipos de aceite vendidos», «la 
venta directa en cooperativas y almazaras», «la diversificación de la forma de presen-
tación de los envases del aceite según tamaño, material, diseño, etc.», la «aplicación 
de técnicas para el control de fraudes (mezcla, contaminantes, etc.)» y la «estrategia 
de venta basada en la calidad» son, según los expertos encuestados, las estrategias de 
distribución y de comercialización más relevantes para satisfacer la demanda de un 
aceite de oliva de calidad en los consumidores andaluces (Tabla 6).
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Tabla 6. Matriz del Despliegue Funcional de la Calidad de las prácticas de distribución 
y de comercialización
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Sabor afrutado 4,3 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 24,44 15,41 11,16 13,28

Color 
amarillo-verdoso 3,3 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 18,58 8,16 11,78 7,70

Almazaras y coop. 3,1 63,98 1,02 25,39 10,16 28,58 51,63 17,52 19,36 44,25 35,95 35,95 23,97

Certificación 
con DOP 2,9 19,59 31,17 21,38 14,25 10,83 60,05 38,39 45,28 50,78 66,02 48,75 45,70

Bajo grado de acidez 4,1 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 12,50 24,22 7,03 10,94

Precio 3,8 32,03 32,81 21,09 5,36 48,94 11,81 11,81 22,78 23,25 17,44 23,25 15,50

Envase 2,1 51,66 45,42 25,83 8,02 53,44 18,70 10,69 8,02 31,41 24,08 27,22 11,52

Sist. de producción 
ecológica 2,6 13,06 11,69 4,81 0,00 7,66 22,20 17,61 24,50 32,06 46,31 30,28 34,73

Producc. respetuosa 
con el medio 2,4 9,52 0,66 0,00 1,97 0,00 0,00 0,00 0,00 5,13 26,91 14,09 5,13

Creación de empleo 
en el medio rural 1,8 22,50 7,31 15,19 7,31 2,58 7,73 5,16 5,67 11,25 22,50 9,84 6,33

Mantenimiento de la 
población rural 1,8 21,88 7,11 14,77 8,13 2,34 7,50 4,69 5,16 5,48 14,63 3,66 1,22

Contribución total (Wpj) 107,01 56,44 56,13 23,15 73,99 82,97 49,53 67,49 116,99 130,01 101,48 82,67

Contribución normalizada 
(Wpj-norm) 11,29 5,95 5,92 2,44 7,81 8,75 5,23 7,12 12,34 13,27 10,71 8,72

Además de conocer la contribución relativa total de cada práctica para satisfacer el 
conjunto de las demandas del consumidor, la matriz QFD ofrece asimismo informa-
ción sobre su contribución a nivel de demandas individuales. En este sentido, vemos, 
por ejemplo, cómo la «diferenciación de aceitunas del suelo y del vuelo» en almazaras 
es la práctica que más satisface la demanda de un aceite de bajo grado de acidez y de 
sabor afrutado (ver Tabla 5). Asimismo, se puede ver cómo la «venta directa en las 
almazaras y cooperativas» es la práctica que más contribuye a la «creación de empleo 
en el medio rural» y al «mantenimiento de su población local» (Tabla 6). También, 
se aprecia cómo las estrategias de venta basadas en la calidad y la creación de produc-
tos con distintivos de calidad son, lógicamente, las estrategias que más satisfacen la 
exigencia de un aceite de oliva con una Denominación de Origen Protegida (DOP).
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4. Conclusiones

El trabajo presenta un marco metodológico para integrar los atributos más 
determinantes de la calidad del aceite de oliva para los consumidores y las prácticas 
más adecuadas para satisfacer dichos atributos. El estudio muestra cómo las prácticas 
de la transformación de la aceituna (almazaras) y de la «distribución y comerciali-
zación» del aceite influyen en dicha calidad. La técnica QFD, combinada con otras 
metodologías cualitativas, ha resultado ser interesante para determinar las prácticas 
que más influencia tienen sobre lo que desea el consumidor. Es decir, ha permitido 
el diseño de estrategias para satisfacer óptimamente la «voz del consumidor» relativa 
a la calidad del aceite de oliva.

La calidad más deseada del aceite de oliva por los consumidores incorpora tanto 
aspectos relacionados con sus características organolépticas (acidez, sabor, color, etc.) 
como otros socioculturales (crear empleo, mantenimiento de la población, etc.) así 
como medioambientales (respeto medioambiental, etc.).

La «diferenciación de aceitunas procedentes del suelo y del vuelo»; «el estable-
cimiento de un sistema para la verificación del índice de madurez y la calidad de los 
productos entrantes» y la «molturación del fruto antes de 24 horas después de su 
recepción son unas de las prácticas industriales identificadas que más contribuyen a la 
satisfacción de las necesidades de los consumidores hacia la calidad del aceite de oliva, 
y por consiguiente las más óptimas según la perspectiva social (óptimo técnico-social). 

De las prácticas de comercialización y distribución consideradas, destacar «los 
distintivos y etiquetados de calidad», «la diversificación de tipos de aceite vendidos» 
y «la venta directa en cooperativas y almazaras», que, según los expertos encuestados, 
se cuentan entre las estrategias más relevantes para satisfacer la demanda de un aceite 
de oliva de calidad en los consumidores andaluces.

Los resultados anteriores constituyen una oportunidad para el desarrollo de un 
aceite de oliva de calidad más orientado al consumidor y para futuras segmentacio-
nes del mercado. Esta es una de las principales características innovadoras de este 
estudio, ya que ofrece una guía de «buenas prácticas» a los agentes del sector desde la 
perspectiva del consumidor. Cualquier política agraria en el sector del olivar eficiente 
y que tenga en cuenta las preferencias de la sociedad deberían orientarse a favorecer 
la implementación de dichas prácticas en el sector olivarero. Esto permitiría mejorar 
la legitimidad y el apoyo social a las ayudas de la PAC al sector agrario en general y 
el olivar en particular.
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Desde el punto de vista académico, el estudio constituye una aportación meto-
dológica y práctica sobre los trabajos de investigación actuales que tienden a analizar 
el problema desde un punto de vista unidimensional (enfoque parcial), es decir, desde 
el punto de vista del consumidor o desde el punto de vista empresarial.

La metodología propuesta se ha ilustrado en el caso de la producción del aceite 
de oliva pero es bastante versátil, pudiendo ser también extrapolada a otros agentes 
implicados en el sector olivarero (olivicultores: prácticas agronómicas) así como otros 
productos y sectores agroalimentarios (vino, carnes, leche, etc.). Los atributos de ca-
lidad del aceite de oliva vienen determinados lógicamente por las diferentes prácticas 
realizadas a nivel de las diferentes fases del proceso a lo largo de la cadena, algunas 
específicas de cada etapa y otras comunes. Es la forma más fiable de garantizar que las 
características de calidad más demandadas por los consumidores sean tenidas en cuenta, 
no solo en la fase de transformación, comercialización y distribución, sino también en 
las diferentes fases de la cadena agroalimentaria olivarera (producción de aceituna).
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