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CARTA AL LECTOR

El presente texto contiene conocimientos administrativos y técnicos sobre
la importancia de la gestion de la calidad que debe conocer el estudiante y
profesional que se encuentra inmerso en el comercio exterior. En este sentido, este
libro constituye una guia didactica tanto para docentes como para quienes se estan
formando en el drea de comercio exterior. En €1, se exponen los diferentes procesos
que intervienen en la calidad y de los servicios que se brindan dentro del area del
comercio internacional. Se presentan, ademas, las diferentes tipologias de los
sistemas de gestion y su aseguramiento que son de gran importancia para el buen

manejo en las importaciones y exportaciones.

En esta obra, se puede evidenciar el conocimiento tedrico y practico
adquirido en el area de la gestion de calidad nacional e internacional como
representante de uno de los organismos evaluadores de la conformidad, y en
especial como miembro técnico del Servicio de Acreditacion del Ecuador (SAE) ex
Organismo de Acreditacion Ecuatoriano (OAE) en el inicio de ordenamiento
estructural del Sistema de Calidad Nacional. El texto presenta un acercamiento a la
gestion de calidad en el area del comercio exterior profundizando la relacion de la
academia, gobierno y sociedad sefialadas en los objetivos de desarrollo sostenible

de las Naciones Unidas.

El enfoque escogido para la exposicion de las diferentes tematicas
abordadas a lo largo del texto se enfoca en la metodologia teodrica-practica-
experiencial que contempla los escenarios existentes en este campo de estudio. La

presente obra esté estructurada en cuatro unidades, iniciando con una vision general
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de la calidad, desde su historia y contextualizacion, seguido de herramientas y
técnicas necesario para un buen aseguramiento y gestion de calidad, luego se
presentan las diferentes normas estandarizadas de la calidad e inocuidad, para
finalizar con el plan de calidad estructural nacional. De esta manera, este libro
brinda a los estudiantes y profesionales del Comercio Exterior conceptos,
herramientas, normas y planeacion de la calidad que se aplican actualmente a nivel
global y que son imprescindibles conocerlas y aplicarlas en el campo del Comercio

Exterior.

Con todo afecto,

Ing. Ind. Rafael Emiliano Apolinario Quintana, Ph.D., MSc, MCe.
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INTRODUCCION

La competencia de la oferta y demanda del mercado compromete a las
organizaciones y a los consumidores a producir y comprar bienes y servicios que
satisfagan sus necesidades protegiendo su integridad y cuidando del medio
ambiente. Por lo que, en una economia de mercado, la supervivencia de los
ofertantes estd en mantenerse dentro de este y depende de su capacidad estructural
para cumplir con sus objetivos y llegar a sus potenciales clientes. De esta manera,
las empresas establecen estrategias precisas y especificas para que los bienes y
servicios ofrecidos aseguren la idoneidad, permitiéndoles asi la fidelidad por parte

del consumidor.

En este sentido, las organizaciones ofrecen productos con caracteristicas
que cumplan con las normativas existentes ofreciendo un bien o servicio con alto
grado de calidad. Es decir, estas tienen el reto de cumplir con un conjunto de
factores y caracteristicas para el desarrollo e implementacion de herramientas y
métodos siguiendo una gestion que conlleve a mantener los estandares
internacionales con los paradigmas establecidos. De esta forma, en el contexto del
comercio internacional, la calidad estd ligada a varios bienes y servicios que se
ofrecen durante la gestion de la cadena de suministro. Esto es, que el comercio
exterior de un pais necesariamente debe estar relacionado con la gestion de la
calidad en todos sus productos y servicios que se exportan € importan,
comprometiendo a la parte publica y privada a realizar politicas encaminadas a
generar una imagen positiva en concordancia a la normativa internacional vigente.

Asi, las instituciones publicas y privadas al gestionar las politicas de cumplimiento
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a la normativa nacional e internacional llevan al éxito a las organizaciones y

gobierno.

Por lo tanto, la presién competitiva de este sector esta supeditado al cambio
de paradigma en atender a las tendencias y el desarrollo global. La dindmica del
comercio internacional estd en que las normativas estén dirigidas a resolver
problemas detectados y que en este aspecto estan siempre presentes y dirigidas a
mantener procesos sostenibles y sustentables, por lo que, la adaptacién de los
operadores del comercio exterior no solo estd en cuidar sus consolidaciones y
mejorar la estructura de la organizacion, sino también en considerar las normas
internacionales de calidad para que el liderazgo empresarial permanezca en
condiciones de largo plazo. Asi, la perspectiva estd en identificar las tendencias y
trazar esquemas encaminados a cumplir con la calidad a través de las normativas
nacionales e internacionales.El presente trabajo tiene como objetivo aportar a la
comprension de la dinamica del comercio internacional ofreciendo orientaciones
que permitan cubrir las necesidades de los mercados mundiales, analizando su
competitividad como el estandar en los aspectos productivos y econdomicos para la
mejora de la calidad. Esto es, el cumplimiento de los requisitos de normas relativas
a este aspecto donde se establecen acciones a tomar frente a los pardmetros que
deben aplicarse en la cadena de suministro en la logistica internacional. De esta
forma encontrardn cuatro capitulos que permiten al estudiante y profesional del
comercio exterior en la gestion de seguir el aseguramiento en todos los aspectos
econdmicos, productivos y sociales; y comprometerse con la necesidad de aplicar
la normativa nacional e internacional a el sostenimiento y sust7entabilidad del

contexto econdmico mundial.
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UNIDAD 1: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Objetivo de la unidad

Detallar la historia, evolucion e importancia de la calidad para escenificar
las necesidades en la vida cotidiana empresariales y entender la realidad que incide

en el comercio exterior.

Competencia

El estudiante en esta unidad sera capaz de:

e Comprender a través de la historia, los diferentes procesos que se
dieron para establecer los principales principios de la gestién de
calidad desarrollados a través del tiempo y que se ejecutan en el

ambito empresarial.
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1.1 La Importancia de la Calidad en el Desarrollo la Vida Humana

La calidad forma parte de un concepto complejo que estd asociado a
elementos inherentes al ser humano. En un contexto general, se sefiala, que la
calidad desde los mismos origenes del hombre, este ha comprendido que cuando
las cosas se hacen bien y de la mejor manera posible proporcionan una ventaja a
nivel competitivo sobre sus congéneres y en el entorno con el cual se rodea e
interactua. Por lo tanto, la calidad es un elemento que tiene un proceso evolutivo y
que permite diferenciar entre los productos consumibles y los no aptos para la salud

(Cubillos & Rozo, 2009).

En este sentido, es importante resaltar la calidad como un elemento que se
encuentra presente en todas las actividades realizadas por el hombre desde su
concepcion como civilizacidn humana. Esto es, que desde su génesis se fundament6
con evidencia el cuidado de la calidad, controlando los antiguos procesos rusticos,
buscando la mejoras y perfeccionando los pasos en la produccion de todo lo que
consume el humano. Con la experiencia se fue perfeccionando el cuidado de la
mejora continua. De esta forma, los seres humanos fueron eliminando deficiencias

que buscan el desarrollo de la calidad (Torres, Ruiz, Solis & Martinez, 2012).

Asi, la calidad esta ligada de forma recurrente a las condiciones de mejoras
de vida del ser humano. Esto significa que las organizaciones estan en constante
proceso de mejoramiento en sus condiciones globales, preservando un ambiente de
satisfaccion en lo que respecta al colectivo y que vaya llenando las percepciones

individuales elevando el nivel de vida. De esta manera, este aspecto estd presente
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en las expectativas y preocupaciones constante de la sociedad, considerando el

cuidado de vida humana (Correa, Oswaldo & Giuliani, 2013).

Este proceso de diferenciacion, observacion, verificacion y constatacion de
los alimentos que el hombre podia consumir para preservar su salud y la vida
misma, desde un punto de vista subjetivo estd relacionado con el control de calidad.
Esto es, que puede verificar y observar algo que se realiza o que se puede consumir
y tener diferentes criterios al momento de realizar alguna accion, a este proceso se
le llama calidad. De esta forma, la calidad esta totalmente asentada en toda la cadena
logistica de abastecimiento, produccion y distribucion y que logra tener una cadena

de suministro eficiente (FAO, 2021).

1.2 La Evolucion de la Calidad a través de la Historia,

Desde las Primeras Civilizaciones que lo Hicieron Posible hasta la

Transicion de la Fabricacion Artesanal a la Industrial.

En el proceso evolutivo del concepto de calidad, el ser humano entendi6 que
el uso de armas facilitaba el abastecimiento para solventar la necesidad de alimentos
indispensable para la subsistencia. Esto generd un gran interés por construir y
desarrollar armas que le permitieran cazar presas grandes con un esfuerzo menor,
es decir optimizar el proceso de consumo de alimentos a través de su mejoramiento
y desarrollo, lo que se fue acentuando con el proceso de optimizacion de procesos
vinculados a la calidad. De esta manera, la humanidad mejord sus producto y
servicios con el fin de aumentar su productividad y competitividad y obtener
reconocimiento que garantice su supervivencia (Prieto, Mouven, Lopez & Cerdefio

, 2008; Torres et al., 2012).
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En tal sentido, la necesidad de consumir alimentos obliga al hombre a

desarrollar aquel proceso de disefio, construccion y mejoramiento de sus armas y el
concepto de calidad que estuviera presente a lo largo de todo el proceso. De esta
forma, se desarrollan algunas variables importantes relacionadas con esta acepcion
de la calidad, que es la satisfaccion de sus actividades primarias como la
construccion de viviendas y la fabricacion de prendas diferentes de vestir. Esto
muestra la necesidad de controlar los procesos de optimizacion que van en beneficio

de los seres humanos (Prieto et al., 2008).

Segun varios autores (Martinez, 2010; Pola, 1988; Jabaloyes, Carot &
Carrién , 2020; Miranda, Chamorro & Rubio, 2014) sostienen que la calidad se
remonta desde la concepcion de la humanidad y se ha presentado en diferentes
manifestaciones, de lo que se conoce, desde el tiempo de la antigua Babilonia. El
codigo de Hammurabi afirma que, si un arquitecto hizo una casa en condiciones no
solidas y esta se derrumba y ocasiona la muerte del duefio, este debia de morir.
También los fenicios tenian como practica que si se hacian productos defectuosos
cortarle la mano a quien lo realizd. Asi también, los egipcios y mayas median sus
bloques con un pedazo de cordel, de esta forma varias civilizaciones mantuvieron

sistemas propios de convivencia en busca de la calidad.

En la Edad Media se destaco el periodo artesanal y la produccion de los
bienes se produjo con base en las costumbres y culturas, destacandose la
elaboracion de productos con buena reputacion. En esta €época se comenzaron a
configurar los mercados que estaban en la busqueda del prestigio y de la calidad,

surgiendo el interés por parte de las empresas manufactureras de diferenciar sus
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productos de los demas agregandoles valor al producto, generandose asi el

crecimiento de gremios y ayudantes que convirtieron a los artesanos en instructores
de oficios e inspectores por su experiencia y destreza en todo el entorno laboral.
Este conocimiento empirico del artesano llevo a que los productos con el pasar del
tiempo fueran mejorados y controlados por €1, ademas de llenar las necesidades y
expectativas de los clientes. Con el desarrollo productivo del comercio
internacional, se generaron una serie de procesos de calidad que con las exigencias
del mercado se fueron implementando de manera paulatina, pero obligatoria dando
lugar a la aparicion de los mercaderes. El incremento de la demanda de productos
artesanales crecio asimismo como su producciéon. La Revolucion Industrial
permitié la produccion a gran escala surgiendo dedicaciones exclusivas a las
actividades productivas y produciéndose la especialidad de los estados-pais

(Cubillos & Rozo, 2009; Marroquin, 2020).

Se puede decir, que en esta etapa la calidad se consolida debido a las
relaciones internacionales que en materia de comercio tomaron las teorias
econdmicas de libre mercado, donde lo que ingresaba por importacion debia
mantenerla e inclusive los vendedores cuidaban este concepto. Los primeros
estados naciones que surgieron en el afan de contribuir a la comercializacion
internacional aplicaron muchas de las mejoras de los procesos de manera empirica,
con la idea clara de que el consumidor buscaba lo mejor y con un minimo costo. La
experiencia de los artesanos fue muy importante en los inicios de la produccion
manufacturera, debido a que conocian de antemano todo el proceso productivo de
los bienes que se elaboraban. Otro elemento para considerar muy importante que

trajo el boom del comercio internacional fue la migracion de mano de obra
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calificada, asi como las exportaciones de materia prima para generar productos con

valor agregado en otro pais, y en muchos casos el producto terminado era
comercializado en el pais proveedor del principal insumo, situacion similar a la que
viven los paises agroexportadores en la actualidad. Cabe mencionar que, al inicio
de la era industrial, esta produccion se acelerd y transformo la produccion, por lo
que la calidad necesariamente debia tomarse en cuenta como proceso esencial de la

produccion y comercializacion (Martinez, 2010).

De esta forma, tanto en siglo XVII e inicios del XVIII, el artesano jugd un
papel fundamental en la produccidon y cualificacion de los bienes, de manera
empirica poseia un conocimiento implicito en cuanto a la elaboracién de los
productos y conocimiento de las necesidades de los consumidores. Configurandose
una nueva forma de concebir la produccion como resultado de la migracion de los
agricultores y sus familias a las ciudades, demandantes de todos los bienes y
servicios que se ofertaban llevando a un aumento de la produccidon, aunque con
muchas limitaciones, pero con especializaciéon y en aumento de su cantidad y

calidad (Prieto et al., 2008; Apolinario, Rodriguez & Molina, 2021).

En el inicio de la era industrial, la calidad pasa a ser un proceso elemental
en la fabricacion, comercializacion y distribucion del producto. Uno de los factores
que permiti6 la industrializacion, ademas de los mencionados en la Edad Media,
fue la invencién de la maquina de vapor que dio lugar a la creacion de otras
herramientas y como consecuencia de ello la produccion en serie. La fabricacion de
productos se desarrollaba en talleres que fueron sofisticindose con el avance de la

tecnologia y la implementacién de maquinarias, segin las necesidades de la
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produccion y que estaba en funcion de la demanda y la profesionalizacion de los

operarios. Este proceso, poco a poco se fue puliendo, es decir el control de calidad
de las maquinas, operarios y talleres se realizd con mayor precision. La produccion
aumentd en gran escala, es decir, produccion masiva de articulos o productos
completos o en partes y piezas que luego eran ensamblados y montados, como
también los talleres se fueron transformando en fabricas y que desembocd también
en la especializacion de los artesanos, operarios y otros empresarios (Cubillos &

Rozo, 2009; Montaudon, 2010; Apolinario et al., 2021).

En este sentido, el paso del taller a la fabrica en la era industrial significo un
paso esencial en la produccion masiva de productos. La elaboracion de maquinas
para la produccion aun carecia de un estricto control de calidad en su elaboracion,
de la misma manera que la produccion en masas. Las fabricas producian en gran
cantidad y no toda la produccion era 6ptima, se empezaba a tener los reclamos de
los consumidores, ademas que las competencias surgian con la necesidad de colocar
un producto en el mercado que sea aceptado; a esto se le suma la division del trabajo
con especializaciones, simplificacion y reduccion de tareas y exigencias

educacionales para los obreros.

Estas exigencias a la produccion presentaban nuevos esquemas a considerar,
donde la inspeccion y el control de la calidad pasaba a ser una funcidon necesaria
para los operarios y los maestros en los procesos de produccion. Esto es, que la
inspeccion y la calidad se formo por la necesidad de brindar un producto al cliente
en buenas condiciones y con mucha reputacion, como también, para permanecer en

el mercado por la competencia creciente del comercio internacional. Este proceso
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en las operaciones de abastecimiento, produccion y distribucion, a través del control

e inspeccion generd otras funciones asociadas a la verificacion y observacion en la
produccion de un bien en un determinado tiempo, en un lugar establecido, y con
una organizacion estructurada denominada mas tarde como el control total de la
calidad (Prieto et al., 2008; Torres et al., 2012; Montaudon, 2010; Jabaloyes et al,

2020; Apolinario et al., 2021).

El proceso de organizacion, control y verificacion de la calidad y las teorias
sobre la administracion toman mayor fuerza, siendo Frederick Winslow Taylor su
principal precursor. Taylor desarroll6 una serie de métodos dirigidos a aumentar la
produccion, minimizar los costos con eficiencia en efectividad y eficacia de la
productividad. A partir de esto surge la organizacion cientifica del trabajo, conocida
como taylorismo, que hacia énfasis a la racionalizacion del trabajo de operario y en
el desarrollo de sus destrezas, habilidades y competencias y llevar un mejor control
del tiempo en la elaboracion de un producto. En la historia de calidad surgen
procesos estadisticos, donde destacan los procedimientos de mejoras para optimizar
los tiempos y movimientos encaminados a reducir los costos y maximizar las
ganancias, lo que se empezd a considerar como una filosofia y compromiso

empresarial (Cubillos et al, 2009; Heredia 2014).

En este sentido es importante seialar que, con la aparicion de la
administracion cientifica en los esquemas productivos, inicia el desarrollo de la
calidad. Esto es, que los nuevos esquemas reflejaban los errores humanos y de
maquinarias que aumentaban, por lo que el control de inspeccion se adoptd como

solucion, centralizando al operario en la responsabilidad de clasificar los productos
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buenos y malos. A través de la inspeccion se determinaba si los productos tenian

defectos e inmediatamente tomar las medidas de correccion y solucion, evitando
que se lo distribuya en condiciones no aceptables. Esta inspeccion hecha por el
operario era visual y en ocasiones con el uso de algun instrumento de medicion

como ayuda de comprobacion (Cubillos et al., 2009; Torres et al., 2012).

En el contexto hegemoénico mundial con inicios de las guerras mundiales,
se perfecciona el proceso de produccion en serie, donde la inspeccion se convierte
en una herramienta fundamental de la produccion. El surgimiento de grandes
empresas como Ford Motor Company, quien realizaba produccion en masa y en
cadena de montaje sin que el trabajador haga un movimiento de desplazamiento,
aumentd la necesidad de la especializacion de la mano de obra en determinada
labor. De esta forma, la elaboracidon de productos para 1920 era tan complejo donde
la simple inspeccion resultaba muy dificil y costosa, lo que origind nuevos métodos
y mejora en la fabricacion. Es asi, que en el Laboratorio Bell Telephone dirigido
por Walter Shewhart, su equipo de investigadores propuso el uso y aplicacion de
técnicas estadisticas para el control de calidad, lo que dio lugar a lo que se conoce

como Control Estadistico de la Calidad.

Esto significo, presentar al control de calidad més que una inspeccion, sino
también que identificaba y eliminaba las causas que generaban los defectos. La
empresa Western Electric se sum6 al uso de las técnicas estadisticas, lo que
proporcion6 un método mas efectivo para controlar la calidad en los medios de
produccion en serie y a costos mas econdmicos. Por lo tanto, este nuevo método

tuvo como objetivo mejorar en términos de costo y beneficio, donde Shewhart
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disena el ciclo planear, hacer, verificar y actuar (PHVA), que luego los japoneses

lo llamaron el ciclo DEMING, siendo la base de los sistemas de la gestion de la
calidad (Cubillos & Rozo, 2009; Martinez, 2010; Torres et al., 2012; Miranda et al.,

2014).

Este método se centrd en diferenciar entre variaciones aceptables o comunes
y variaciones espaciales o que indicaban la presencia de algtin fallo. Es decir, el
proceso estaba completamente planificado para que se cumplan los objetivos
definidos, por lo que el propio Deming explicaba la importancia de un control
estadistico para evitar el caos. En esta linea de tiempo, las fuerzas armadas de los
Estados Unidos de América (EE. UU.) durante la Segunda Guerra Mundial
obligaban a sus proveedores a garantizar los suministros en buenas condiciones y
con un corto tiempo de entrega, a través de la tabla de muestreo militar estandar, lo

que dio inicio al concepto estadistico en la produccion.

El atan de la industria militar de los EE. UU. fue evitar que su ejército tenga
muchas pérdidas humanas a través de un control rigido de todos sus suministros.
De aqui surge el concepto de aseguramiento de la calidad, para evitar la tragedia de
bajas humanas en la guerra, creando un verdadero control con certificaciones a
través de normas que se conocid con el nombre de Z1, lo que permitio elevar los
estandares. En este contexto aparece la figura de William Edward Deming,
discipulo de Shewhart, quien contribuy6 a mejorar la calidad de la industria militar
norteamericana (Pola, 1988; Cubillos & Rozo, 2009; Prieto et al., 2008;

Montaudon, 2010; Torres et al., 2012).
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La Sociedad Americana para el Control de Calidad (American Society

Quality Control -ASQC) nace en 1946 producto de la asociacioén de 17 sociedades
relacionadas con el control de calidad. Esta entidad tuvo de objetivo de compartir
informacion sobre el control estadistico en los materiales de guerra para un buen
mantenimiento y mejora de este aspecto. A la par nace la entidad no gubernamental
la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (Japanese Union Scientific
Engineers - JUSE). Estas creaciones de asociaciones dieron origen, en ese mismo
aflo, al nacimiento de un organismo que aglutind a 25 paises en Londres con la
finalidad de facilitar la coordinacion y unificacion internacionales de estandares
industriales y tomo el nombre de la Organizacion Internacional de Estandarizacion

-International Standarization Organization - ISO).

Ademas de Deming también se destacaron Joseph Juran, Armand
Feigenbaum, quienes crearon conceptos como la gestion de la calidad. A
Feigenbaum, se le atribuye haber aplicado por primera vez la calidad total (Total
Quality), Con la creacion de estos organismos y la actuacion de figuras como
Deming, Juran y Feigenbaum, quienes tuvieron un rol importante en el
conocimiento y difusion de la calidad y fue luego Ishikawa en 1955 quien siguid

sus pasos (Cubillos et al., 2009; Torres et al., 2012; Miranda et al., 2014).

El aseguramiento y el control total de la calidad llevo a la responsabilidad
de que la inspeccion y la verificacion dependera de la prevencion como forma de
controlar los factores que ocasionaban los productos defectuosos. Es asi, que en
1961 Phillips Crosby lanzo el concepto de cero defectos y donde el hombre era el

responsable de las operaciones que se les confiaban, lo que ocasion6 en el operario
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una toma de conciencia, para hacer las operaciones bien desde la primera vez. De

esta forma, Kauro Ishikawa crea los primeros circulos de control de calidad para
mejora de la calidad del producto y que en 1963 se conocid6 como el milagro
japonés, esto constituyo la verdadera revolucion de la calidad (Prieto et al., 2008;

Cubillos & Rozo, 2009; Martinez, 2010; Torres et al., 2012; Correa et al., 2013).

Para 1962, la Administraciéon de Farmacos y alimentos de los EE. UU.
(Food and Drug Administration — FDA), buscando una guia para contribuir con la
mejora en la calidad de los productos alimentarios y farmacéuticos propone las
Buenas Practicas de Manufacturas (BPM). Esto fue respuesta a productos de
alimentos con defectos graves y fatales por la falta de inocuidad, pureza, eficiencia
y carentes de calidad. Para 1963 se publico la primera version de las BPM, la
mismas que fue avalada y propuesta por el Organismo Mundial de Salud (OMS),
quien, por su papel de liderazgo en el ambito sanitario, configur6 la agenda para
investigaciones para establecer normas y politicas basadas en vigilar y controlar las
tendencias en salud mundial (Cubillos & Rozo, 2009; Torres et al., 2012; Cardona

& Higuita, 2014).

Este auge japonés y americano fue dominando los amplios sectores
industriales que vieron la necesidad de reconocer a la calidad como conciencia
empresarial para mantenerse en el mercado. De esta forma, para la década de los
ochenta en los EE. UU. se firmd una ley sobre la necesidad de una conferencia en
productividad, también Ishikawa propuso técnicas de inspeccion para los productos
defectuosos y con el desarrollo de la ingenieria en proceso y apoyo de siete

herramientas estadisticas basicas de la calidad como el diagramas de Pareto,
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diagrama causa y efecto, histogramas, estratificacion, hoja de verificacion,

diagrama de dispersion, y carta de control completd el circulo de la calidad
anteriormente mencionado (Cubillos & Rozo, 2009; Torres et al., 2012; Correa et

al., 2013; Burgasi, Cobo, Pérez, Pilacuan & Rocha, 2021).

Los estudios en materia de calidad para 1990 crecieron, trabajos de control
y gestion de esta, el respectivo aseguramiento y se empieza hablar del Modelos de
Gestion en Calidad (Total Quality Mangement — TQM). La necesidad de saber mas
de este aspecto se esparcié en todo el mundo y esta generalizacion llegd a las
empresas como implementacion y efecto de competitividad. Para estos tiempos, la
necesidad de toda la organizacioén se desbordaba en los esfuerzos de alcanzar la
calidad en todos los departamentos: finanzas, ventas, produccion, mantenimiento y
demas, quienes intervenian en la planificacién contemplada como un todo en la

linea de manufactura.

Esto se profundiz6 con la globalizacion que amplia el concepto de empresa,
donde la competencia se volvid cada vez mas feroz, por lo que, las organizaciones
buscaban mantener liderazgo. Este liderazgo, necesariamente empezaba por los
ejecutivos y que debia ser transmitido a toda la organizacion como punto de
inflexidén en un mercado globalizado y competitivo. En este sentido, las empresas
sufren una transformacion total empezando a dotar a todo el personal de medios
formales para implementar mejoras continuas que generen su propio conocimiento
de forma sistémica de la calidad reflejado en la optimizacion de recursos y
maximizacion de la produccion (Martinez, 2010; Marroquin; 2020; Burgasi et al.,

2021).
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Finalmente, al terminar el siglo XX e inicio de siglo XXI, la normativa de

la gestion de la calidad en las empresas se convirtié en un tema imprescindible como
requisito de competitividad. En este sentido, la ISO adopta normas britanicas y
americanas, de esta forma se cre6 la norma ISO 9000:1987 que se compuso de la
ISO 9001, 9002, 9003 y 9004 y que se implementd en EE. UU. y Europa en forma
de cascada, siendo un pasaporte de competitividad. La gestion de la calidad total
consistid en que cada proceso debia de identificar las necesidades del cliente
siguiente, ademas de especificar logros que permitan controlar y asegurar la
conformidad, esto significa evitar errores o fallas, pero con un compromiso total de

los miembros de la organizacion.

La Fundacion de la Gestion de la Calidad Total Europea (European
Fundation for Quality Mangement — EFQM), lanz6 su Modelo EFQM de
Excelencia y también la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad
(FUNDIBEQ) instituye el premio anual a esta. En la actualidad se gestiona como
un elemento esencial de excelencia en las organizaciones con el d&nimo de un
bienestar total de las empresas y consumidores a nivel global (Cubillos & Rozo,

2009: Torres et al., 2012; Correa et al., 2013; Chacon & Rugel, 2018).

1.3 La Definicion de Calidad a través de Tiempo

Los procesos de produccion han ido variando a través del tiempo, de esta
forma, sus autores han dado la importancia a la incidencia de la calidad en las
organizaciones y consumidores. En la Figura 1 se muestra como la calidad se ha
observado y desarrollado generando nuevas normativas dirigidas a un bienestar de

la humanidad, desde antes de Cristo, era contemporanea hasta la actualidad.
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Figura 1.
Historia De Calidad, Principales Momentos
NORMALIZACION DE PIEZAS CONTROLESTADISTICO DEL GESTION DE LA DESARROLLO
| Estandarz ; | PROCESO s CALIDADTOTAL DE MODELOS
| 2000

ASEGURAMIENTO DE | EXCELENCIA EN LA
LA CALIDAD GESTION

‘ INSPECCION FINAL

Nota: Elaborado por los autores y adaptado de informacion de “(Cubillos & Rozo,
2009; Prieto et al., 2008; Martinez, 2010; Torres et al., 2012; Correa et al., 2013;
Chacon & Rugel, 2018: Jabaloyes et al., 2020; Burgasi et al., 2021).”

Cada autor ha proporcionado diversas perspectivas en lo que respecta a este
tema a lo largo del tiempo. Esto es, que su concepto tiene una construccion sencilla,
ordenada y completa, que se generd por el control, observacion, inspeccion y
medicion cuidando las caracteristicas del producto en el cumplimiento o
conformidad de los requisitos de la normativa en la satisfaccion del cliente. En este
sentido, la normativa esta asociada directamente a la evaluacion de conformidad
que satisfaga al consumidor. En la Figura 2 se observa como el concepto de validad

varid acorde al aporte de sus autores.

Figura 2.
Recorrido del tiempo de la calidad
Productos Procesos Sistemas Personas Conectividad
o Control de Aseguramiento . Gestion de
| Calidad Total )
s calidad de la calidad dacto e
excelencia

Nota: Adaptado de “Recorrido del tiempo de la historia de la Calidad” (Torres et
al., 2012).



44

1.4 El Adelanto Conceptual de la Calidad

Como se expuso, la historia de la calidad empieza antes de Cristo y contintia
hasta la actualidad. Esto es, que la calidad siempre esta acompanada de conceptos
operaciones empresariales muy usuales en la cadena de suministro (Apolinario &
Guevara, 2021). Este término se desarrolla a través de tiempo con conceptos
americano y japonés de planificacion, como por ejemplo el método Kaizen que
estan bien vinculados con la gestion, control, aseguramiento y normas
internacionales a la calidad. En este sentido, Shewhart con el concepto de Calidad
Total y método Kaisen cre6 el método Deming, presenta catorce puntos positivos
a seguir, siete negativos u obstaculos que se debe evitar, planeando asi la mejora

continua a través del ciclo PHVA.

Asi también, Juran contrast6 la Gestion de la Calidad con los sistemas y
procedimientos de las organizaciones para evitar la elaboraciéon de bienes
defectuosos e introdujo el concepto de costo de la calidad como elemento ahorrador
en la evaluacion, ademas destaco los servicios de soporte de calidad para el proceso
de manufactura, es decir, adecuar las caracteristicas del producto con el uso del
consumidor, eso es, planificar controlar y la mejora continua. De esta forma, con la
aparicion de la industria occidental y acogiendo la experiencia de la industria
japonesa surgieron nuevos modelos que llevaron al Aseguramiento de la Calidad,
donde los organismos regionales y mundiales son actores importantes para el

concepto de la calidad (Pinto, 1998; Pola, 1998; Chacon & Rugel, 2018).

En esta construcciéon del concepto se instaurd la normativa de varias

instituciones regionales y globales, en espacial la ISO, que cre6 la version de la ISO
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9000: 1987, con sus versiones 9001, 9002, 9003. El objetivo de esta norma se

direcciono a estandarizar lo relacionado al proceso de gestion en una organizacion,
esto es, manejar, controlar, vigilar, mantener y mejorar los procesos y

procedimientos en el desempefio de su produccion empresarial.

La creacion de esta norma siguio6 la finalidad de asegurar la calidad en la
elaboracidon, comercializacion y distribucion de productos a nivel empresarial
global, siguiendo la satisfaccion del cliente y el posicionamiento local e
internacional de la organizacion. En esta tendencia de mejora y aceptacion de la
norma para el siglo XXI la version se actualizéo como ISO 9001:2000, luego seguido
en los afios 2005 y 2015 se estéa elaborando una nueva version. Importante que esta
normativa de sistema de gestién de calidad ha dado origen a otras normas con el
animo de seguir controlandola de forma sostenible y sustentable, asi se tiene ISO
14000, ISO 18000, ISO, 26000, ISO 28000 y muchas normativas especificas en

busca de la mejora continua (Chacon & Rugel, 2018).

En la actualidad este término se conceptualiza por el aporte de varios
especialistas que han trabajado arduamente en la concepcion de esta disciplina,
donde se encuentra Shewhart, Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Juran, Pirsig,
Ishikawa, Tagushi entre otros, quienes lo han definido como un producto o servicio
que tiene que ver con la capacidad de satisfacer necesidades declaradas e implicitas,
y que es un estimulo continuo que el entorno proporciona para crear un mundo con

bienestar.

Los organismos internacionales de normalizacion en especial la ISO

definieron a la calidad con una construccion conceptual sencilla, ordenada y
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completa del significado de calidad, y se refiere a un producto es derivado de un

conjunto de caracteristica que cumple un alto grado, con la necesidad y expectativa
de la empresa, cliente y cualquier parte interesada, esto es, que depende de la

percepcion y satisfaccion del cliente (Torres & Vasquez, 2010).

Existen estudios de definicion de este término, entre los que se destaca
Duque (2005), quien manifiesta que el modelo nérdico de Gronroos (1984) y el
servicio de calidad americano (Service Quality — SERVQUAL), los consumidores
sostienen que es relativa la superioridad del servicio si comparamos lo que
recibimos frente a lo que se espera recibir. En este sentido, el cliente esperar recibir
un servicio determinado a fin de satisfacer a sus necesidades, esto significa que si
la prestacion supera la expectativa el servicio proporcionado se considerara
excelente, si solo lo iguala serd bueno o satisfactorio y si no llega a cubrir serad

catalogado como malo o deficiente.

Esta definicion tiene multidimensionalidad, entre las que cabe destacar la
tangibilidad, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad. De esta
manera, el cliente se ve afectado por el resultado del servicio, llegando a una
evaluacion satisfactoria cuando la calidad experimentada cumple con la expectativa
del cliente. De esta forma, en la Figura 3 se muestra la fusion de la relacion de los
modelos noruego y americano, que presentan la percepcion de cliente en calidad de

Servicio.
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Figura 3.

Medicioén de la calidad del servicio con los modelos SEVQUAL y GRONROOS.

Dimensiones de calidad
Mﬂﬂ‘é&l.sl'ﬁ' V-Cron
| .

JSEVQUAR CRONROOS

Dimensiones de la
evaluacion la calidad de ) ..
servicio: Tangibilidad, Calidad técnica -
confiabilidad, capacidad ;Qué?-;Cémo?
derwpmta,sgnuhdy & ¢

Servicio percibido:
excelente,
satisfactorio,
deficiente

Percepcion de
1a Calidad del
Servici

Nota: Fusion de los dos métodos SEVQUAL y CRONROOS.

La definicion de la calidad propone un enfoque innovador, donde los
estandares y prerrequisitos determinados son esenciales para la competitividad.
Esto implica que el producto que debe cumplir requisitos propuestos por entidades
gubernamentales, cientificas y privadas que posicionen a las organizaciones de
acuerdo con las necesidades de un mercado cada vez mas competitivo. Muchos
factores estan involucrados en la busqueda de mejorar los procesos de gestion en la
cadena de suministro, de esta forma las empresas requieren un sistema de gestion
de calidad que coadyuve en su eficiencia y productividad. Los conceptos de la
calidad responden a los cambios en las necesidades y expectativas, atendiendo a su

dinamica y a su multidimensionalidad.
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Estos legados filosoficos de la calidad durante muchas décadas se han

fundamentado en los aspectos y factores comunes que han coincidido a través del
tiempo, incluso donde existe un gran desarrollo de la tecnologia. Las empresas
tienen la necesidad de seguir manteniendo su competitividad, pues logicamente a
través de la calidad se logra la satisfaccion del cliente por el producto y el servicio
que recibe. En la Figura 4 se presenta, en forma cronoldgica, las definiciones de
este término por fildsofos como Shewart, Deming, Juran, Crosby, Ishikawa y otros

(Martinez, 2010; Torres & Vasquez, 2010; Apolinario & Guevara, 2021).

Figura 4.

Cronologia de la definicion de la Calidad

1956-Control Total de la
calidad.

Arm and Felgenbaum. 1922-
1993
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Kaoru IshiKawa. 1915-1989
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T o e e e o BT La calidad es multidimensional,
Otros sistemas de calidad 1SO M diferentes grados de calidad,
14000-18000-26000-28000, La las necesidades del cliente

gestion de la calidad total y la cambian, son traducidas a
responsabilidad social caracteristicas medibles del
La calidad total y los organismos

roducto.
2000-2022 ONU-OMC-OMA- internacionales 1990- 2015. 2 o
OMPI-ISO-ODS- 1986-Fuera de la crisis
1SO 9000-1987/1S0 9001-2015. W. Edwards Deming. 1900-1993

Nota: Adaptado de “Cronologia de la definicion de la Calidad” (Martinez, 2010;
Torres & Vasquez, 2010; Apolinario & Guevara, 2021)
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1.5 Impacto de la Revolucion de la Calidad en Japon y en el Occidente.

La revolucion de la calidad va paralelamente a la revolucion industrial,
donde el desarrollo de la globalizacion ha acompanado a esta ciencia. Es importante
destacar que tuvo la revolucion de la calidad, tanto a Japoén como en occidente.
Luego de que esta potencia quedara arruinada, hundida y devastada, producto de la
segunda guerra mundial y cuando empez0 la posguerra se convirtio en una potencia
industrial y se impuso a grandes gigantes comerciales de ese entonces. Japon tomo
como un desafio comercial e industrial estar en la palestra del mundo, para esto sus
lideres se concientizaron que el avance hacia las culturas occidentales debia
prevalecer. Un aspecto para anotar es la falta de materia prima, lo que invitaba a
aprovechar al maximo los recursos y evitar el despilfarro, que motivo a esforzarse
en mejorar los disefios de los productos, implantacion de cero defectos, espiritu de
mejora permanente, sumando también el amor a la empresa, integracion total a su

labor, disciplina y constate mejora, es decir, estar muy motivado (Udaondo, 1992).

El esfuerzo japonés consistia, en cuanto a la calidad preventiva, realizar una
buena ingenieria de diseflo, andlisis completos y proyeccion cercana a la realidad.
A esto, los mejores resultados de la inversion estaban dirigidos a mejorar la
tendencia de minimizar los costos, atribuible a la evaluacion y eliminando los fallos
internos. De esta forma, se obtiene el mejor producto, segiin Tagushi los costos lo
impone la sociedad desde el momento de su concepcion. Por lo tanto, la calidad
pretende mejorar la economia y productividad empresarial, basada en seguir

modelos estrictos y con cumplimiento disciplinarios. En este sentido, Japon se
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especializ6 en la gestion de la calidad, y se convirti6é en una forma de vida de sus

habitantes, quienes estan concientizados en todos sus niveles. Sus acciones
cotidianas reflejan el orden, organizaciones metddicas, disciplinadas y
responsables, 1o que hacen que lleven estos procesos individuales y colectivos a la
excelencia. Estas caracteristicas difieren del modelo occidental en varios aspectos,
por lo tanto, es muy importante e interesante la incidencia del modelo japonés de
calidad con el modelo occidental (Udaondo, 1992; Torres & Vasquez, 2010; Torres

et al., 2012; Chacon & Rugel, 2018).

De esta manera, el concepto de calidad formé parte de la mentalidad del
consumidor japonés. Esto es, debido al crecimiento que se reflejé en las
convergencias de la preocupacion por los dafos del medio ambiente, acciones
legales por parte de los tribunales para sancionar, el temor de grandes desastres y la
presion de organizaciones para un bienestar y una reparacion oportuna. De esta
forma, los altos directivos formaron parte de ese personal para liderar la revolucion,
intensa capacitacion en gestion de la calidad, una condicion de mejora continua a
un ritmo de desarrollo industrial y apropiacién del circulo de control de la calidad
de Juran, lo que significa planificacion, control y mejora. Otro factor por considerar
fue que la revolucion de la calidad japonesa trajo consigo una gran exportacion de
bienes, en especial, en areas sensibles de manufactura que impacté directamente en
la produccion industrial occidental, tanto en EE. UU. asi como en las grandes

economias europeas (Nicolau & Gonsalbes, 1990; Udaondo, 1992).

En la figura 5 se muestra las condiciones o fuerzas cambiantes y las

estrategias adoptadas en la gestion para la calidad por Japon, donde se explica esa
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relacion que llevo al éxito al pais nipdn, impactando severamente en la industrial

occidental y de forma particular a la americana.

Figura 5.

Condiciones y estrategias de la calidad en Japon

Condiciones y fuerzas Estrategias adoptadaspara la gestion de la calidad.

Obtencién de alimentos Inspeccion en la recepcidn de los consumidores.

e N
Divisién del trabajo, Inspeccion por los consumidores en los mercados de los pueblos.
proveedores de alimentos
\. /
e ™
Confianzaen la reputacion de los artesanos.

Primeros fabricantes,
acimientos de los artesanos

YA

pr,,,,sjdn del comercio Especificacion por muestra. Controles de las exportaciones con inspecciones.
s N
Gremios Especificaciones: materiales, procesos, productos controles de exportaciones,
auditorias.
J
e ™
Revolucién industrial Especificaciones: escrita, medidas, instrumentos, laboratorios de ensayos,

extension de las inspecciones, normalizacion.
o

Sistema Taylor Departamentos centrales de inspeccion.

Y Y

Nota: Adaptado de libro “Juran Y El Liderazgo Para La Calidad”, (Nicolau &
Gonsalbes, 1990).

1.5.1 Diferencia entre los Modelos Japonés y Occidental

La revolucion de la calidad trajo consigo notables diferencias que se
manifestaron por varios obstaculos. En este aspecto, los ejecutivos experimentaron
muchos puntos de vistas y que llegaron a acuerdos en consensos con analisis
convencionales. De esta forma, las premisas, conceptos y significados se
confundian por ideas propias de cultura e idiomas. Por ejemplo, ciertas
interrogantes como ;cuesta mas o menos?, ademdis de otros aspectos
organizacionales, metodologicos, gestion de proceso, manejo de personal, control

de calidad, estrategias y produccion. En la figura 6 se presentan estas diferencias,
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donde encontraran los aspectos vinculados concerniente a las diferencias de los

modelos en mencion. Es importante considerar que ambos modelos plantean
diversas formas de llevar los procesos de produccidn dentro de lo organizacional y
estructural, por lo que, es necesario y vital conocer la gestion de calidad para
mantener una mejora continua empresarial e institucional (Udaondo, 1992; Heredia,

2014; Jabaloyes, Carot & Carrion , 2020).

Figura 6.

La calidad en Japon y en el occidente
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Nota. Adaptado de La Calidad Total (Udaondo, 1992; Pinto, 1998; Torres &
Vésquez, 2010; Prieto et al., 2008)
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1.6 La Calidad y Enfoques de Gestion

Basado en lo Transcendente, en el Producto, Cliente, Produccion y

Valor

La calidad est4 siempre presente en los procesos de produccion y realizacion
de un trabajo. Su concepto, a través del tiempo tiene varios cambios con el aporte e
ideas de muchos fil6sofos en esta area. Esto es, debido a los entornos sociales y
econdémicos que también evolucionan, primero con los procesos de observacion y
verificacion en relacion con la obtencion de alimentos para consumo humano,
produccion realizada por artesanos, y agricultores, y que luego siguid
conjuntamente los procesos de comercializacion, distribucion de productos y
servicios. Ahora, la calidad se asocia con la competitividad de una marca o de un
producto posicionado en un mercado por la frecuencia de la compra del consumidor
que satisface sus necesidades. Cabe destacar, sobre la importancia de la calidad y
sus vinculaciones de varias civilizaciones que trajeron la inspeccidon, uso de
herramientas que garantizaban la homogeneidad de criterios (Pinto, 1998; Martinez,

2010; Torres et al., 2012).

De esta manera, la calidad se fue enfocando en varias aristas y
conceptualizaciones operativas y concretas. Esto significa, que en un contexto
especifico se resalta que esta al gestionarse se torna compleja y abstracta, es decir,
con el uso de todos los instrumentos de medida previos parten de un concepto de
gestion centrado en practicas y técnicas, tomando en consideracion las dimensiones
organizativas, cultural y estratégicas. En la actualidad esta complejidad se refleja

en los esfuerzos orientados en adecuar las organizaciones en escenario donde las
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reglas del juego, incremento en la competencia, apertura al mundo a través de la

tecnologia, hacen al cliente mucho mas exigente, modificando sus demandas y
necesidades. De esta forma, los enfoques de gestion basados en procesos surgen
para centrar la atencion sobre las actividades de la organizacién con el fin de
optimizarlas (Duque, 2005; Cubillos & Rozo, 2009: Torres et al., 2012; Miranda et

al., 2014).

En estos procesos de transformacion, la calidad se relacionaba con la
excelencia, que en principio su enfoque se centraba en la calidad del producto, luego
en la satisfaccion al cliente y posteriormente en todos los grupos involucrados en la
produccion. Asi también la responsabilidad tuvo sus variantes: primero en quien
labora el producto, luego los inspectores, los mandos medios, para convertirse en la
responsabilidad de toda la organizacion. Para esto, Garvin (1988) en su libro
Frontera de estrategia y competitividad, presenta cinco enfoques basados en lo
transcendental, en el producto, en el cliente, en la produccion y el valor (Torres et

al., 2012).

1.6.1 Enfoque transcendente:

Varios filosofos, desde A.C. y D.C., como Platon y Robert Maynard
confirman que la calidad no es ni espiritu ni materia, sino una entidad diferente,
algo que se conoce, pero dificil de establecer un juicio objetivo (Miranda et al.,
2014). Taguchi y Juran sostienen que esta consiste en una Optima utilizacion de los
recursos disponibles, es decir, no admitir todo aquello que no sea lo mejor. En este

sentido, este enfoque limita a las organizaciones la calidad con respecto a la
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excelencia por ser abstracta y subjetiva, lo que conlleva a un criterio desigual entre

el producto y el servicio.

1.6.2 Enfoque basado en el Producto:

La calidad est4 en funcion de una variable especifica y medible, es decir,
refleja la diferencia en la cantidad y los atributos del producto. Esto es, que se mide
por desviaciones con respecto a estandares establecidos, sin considerar la opinion
del consumidor. También su caracter es subjetivo, dado que la ventaja de un atributo

sera diferente de acuerdo con el uso que tenga del producto.

1.6.3 Enfoque basado en el cliente:

La calidad de un producto debe satisfacer la expectativa del consumidor.
Juran (2005) manifiesta que esta es la adecuacion para el uso que satisface la
necesidad del cliente, donde hace énfasis en lo que es visible y no visible en el
producto. Este enfoque se orienta al exterior de la firma, por lo que, cualquier
cambio es sensible a la expectativa del cliente. Aqui, se considera la percepcion de
la calidad comparandose lo que se recibe del producto con lo que se espera,

convirtiéndose este enfoque. en un elemento subjetivo.

1.6.4 Enfoque basado en la produccion:

En este enfoque la conceptualizacion de Deming y Crosby considera que la
calidad es la conformidad de los requerimientos con las especificaciones de la
fabricacion, es decir su tolerancia de los productos disefiados. Esto significa, que

todo lo elaborado debe cumplir con los requisitos especificados y si cumple sera
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considerado valido. Por lo tanto, es necesario centrar las especificaciones en

funcién de las necesidades del mercado y expectativas del consumidor.

1.6.5 Enfoque basado en el valor:

Se refiere que la calidad estd representada en funcion del precio en un
mercado competitivo, asi lo afirman Zeithmol, Lovelock y Feigenbaumne. Esto es,
que el costo y el precio del producto debe estar ligados a la calidad, de esta manera,
el producto serd de calidad si tiene la ventaja de saber que es mas barato que la
competencia. Por lo tanto, el valor es un buen indicador de la percepcion del

producto en el mercado.

Como han notado, cada enfoque esté relacionado a los procesos internos y
externos y destinado a la satisfaccion del consumidor de llenar esas expectativas,
relacionadas con su disefio, fabricacion, consumidor y costo, todos estos
componentes son caracteristicas que acompafian a la calidad deseada por el
consumidor y el mercado (ver Figura 7) (Benavides & Quintana, 2003; Torres et

al., 2012; Miranda et al., 2014).
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Figura 7 .

Enfoque de la Calidad y sus autores

Platon, Maynard,

Trascendente Tagushiiran
Produccién ——— Deming, Crosby
Enfoques de la
Calidad y sus Cliente _ Juran

autores

Zeithmol,
Valor —_— Lovelock,
Feigenbaumen

Disefo —  Abboth, Leffler

Nota: Elaborado por los autores y adaptado de “(Benavides & Quintana, 2003;
Torres et al., 2012; Miranda et al., 2014).”

1.7 Aspectos Basicos de la Calidad y su Impacto Econémico.

La calidad en la actualidad es asumida por las instituciones como elemento
de supervivencia en un mercado competitivo, es por esto que, en el presente y futuro
de organizaciones, es necesario emplear técnicas y principios utilizados en la
planificacion estratégica incorporarlos a la gestion de la calidad. Estos elementos,
caracteristicas, factores y aspectos son importantes en la relacion
interorganizacional donde se debe investigar, debatir, analizar, evaluar, consensuar
y llegar a predecir y prevenir con el mayor grado de fiabilidad con una prospeccion
de excelencia. Por lo tanto, la calidad es la respuesta para dinamizar este cambio
necesario que se presenta en lo cultural, técnico, ambiental y econdémico, que
pretende llegar a todos los involucrados en los procesos de operativos,

administrativos y financieros (Goméz, 2008).
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A continuacion, se presentan los elementos de la calidad desde el punto de

vista técnico, los criterios, indicadores y estandares de la calidad:

e Aspectos técnicos: accesibilidad, aceptabilidad, satisfaccion,
efectividad, eficacia, eficiencia e impacto social.

e Aspectos de criterio: claros, aceptado por los interesados, elaborado
de forma participativa, comprensibles, cuantificable flexible,
atractivos y realistas.

e Aspecto de indicadores: medible, temporales, fiables, faciles de
obtener, control y validacion.

e Aspectos  estandares:  maximos, minimos, alcanzables,

cumplimiento y definidos.

Todas las actividades deben desarrollarse de forma correcta para que la
organizacion funcione, prevenga errores, y determine las causas para corregir antes
y durante todo el proceso. El buen funcionamiento de las operaciones, a través de
todos los procesos productivo que son gestionado con sistemas de calidad se refleja
en el impacto econdmico de la organizacion. El implementar sistemas de gestion
de calidad en la organizacion supone un costo reflejado no solo en la infraestructura,
sino también en la planificacion de la gestion operacional y administrativa de la
empresa. Mientras que las grandes organizaciones muestran solvencia econémica y
operativa cuando implementan la gestion de calidad en sus empresas, las pymes
sufren econdmicamente cuando se ven en la necesidad y en la obligacion de
gestionar los sistemas de calidad para estar competitivos en los mercados actuales,

incluyendo las obligaciones gubernamentales. Los costos de gestionar estos
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sistemas implican gastos de mantenimiento y mejora continua que son necesarios

para la existencia de la empresa. También se puede afirmar que esta inversion tiene
pronto retorno porque aumenta la imagen de la empresa en un posicionamiento

competitivo en los mercados (Apolinario & Guevara, 2021).

1.8 La Calidad como Ventaja Competitiva.

La evolucioén de la calidad va intimamente unida a la globalizacion, por lo
que, los cambios influyen en la economia y en los comportamientos de los
mercados. Esto es, que los consumidores son mas exigentes en la adquisicion de un
producto, que puede ser un bien o servicio, buscando que contengan las mejores
condiciones. De esta forma, las organizaciones internacionales gubernamentales y
no gubernamentales estdn en constante revision de normativas que conduzcan a las
empresas y consumidores se alineen en un contexto global de la calidad. Es asi, que
la calidad se enmarca con la ventaja competitiva, es decir, que los procesos que las
empresas operan estan en constante innovacion, donde la velocidad para producir
conocimientos productivos es reflejada en sus activos tangibles. De esta manera,
las innovaciones en la gestion del conocimiento en la calidad son estratégicos
siendo los conjuntos de recursos dificiles de intercambiar, limitar o sustituir y que
se adaptan a los cambios de los mercados (Machorro, Vanegas, Reseno, Maricela

& Acuiia, 2009).

Entendiéndose entonces, que la ventaja competitiva a nivel empresarial es
la adecuacion de recursos y capacidades en el entorno de sus consumidores y
competidores. Esto significa, que las empresas necesitan una vision para observar

lo que sucede en su entorno interno y externo, esto le permite tomar acciones de
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prevencion y prediccion de forma anticipada y realizar ajustes necesarios para
emplear estrategias con el Unico fin de implantar y mantener las ventajas
competitivas. Es asi, que las empresas tienen como acciéon primordial afrontar
situaciones de supervivencias en los mercados que se desenvuelven, entonces se
imponen competencias a los procesos de operacionalizacién y comercializacion de
los productos con capacidad de flexibilidad con gestion del conocimiento
determinantes que conducen a la calidad con excelencia. Por lo tanto, la
competitividad se concibe desde el interior y emerge hacia todos los involucrados
en el exterior, esto es proveedores, consumidores y competidores (Benavides &

Quintana, 2003).

Entonces, la calidad con base en la ventaja competitiva esta conectada a toda
la organizacion desde el maximo ejecutivo hasta el empleado de menor rango, con
el objeto de que estén comprometidos a vivir y sentir la politica de calidad
implantada en la organizacion. También se debe entender a esta como como una
herramienta estratégica que se vincula a los servicios que el producto genera. De
esta forma, se ajusta a las demandas concretas y se desarrollan por los canales
procesos que lleguen al cliente y que los competidores observen. De esta manera,
la ventaja competitiva en la calidad debera estar acompanada de capacitacion y
culturizacién constante, a fin de que toda la organizacion forme una relacién

monopdlica en sus concepciones (Arellano, 2017).

1.9 La Importancia de la Gestion de la Calidad.

La calidad es el eje sustancial para alcanzar una buena administracion y que

exige la consecucion de objetivos mediante la utilizacion racional y eficiente de los

——
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recursos. Su funcidn estd en la responsabilidad de asegurar los resultados y el

patrimonio de forma perdurable y sostenible. Entonces, la gestion de calidad es el
conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles
errores o desviaciones en el proceso de produccién de un bien o servicio. Estos
errores y desviaciones pueden evitarse con herramientas y técnicas de gestion
estratégicas con mantenimientos predictivos, preventivos y correctivos necesarios
para la mejora continua organizacional. Es por esta razon, que la gestion de la
calidad garantiza que los procesos productivos fabriquen productos de excelente

calidad (Automatizados-ISO, 2020; Barba, 2021).

Ademas, es importante sefialar que la calidad es un concepto inmerso en la
esencia humana, que se relaciona con los aspectos de observacion y verificacion
para determinar ciertas caracteristicas. De esta forma los principios de la gestion de
la calidad se relacionan de forma directa con una empresa moderna que busca
consolidarse, desarrollarse, expandirse y crecer para tener éxito en su entorno. De
esta manera, la calidad es la adecuacion constante y eficiente en los procesos
productivos que brindan bienes y servicios en expectativa latente de los
consumidores y usuarios, que buscan perfeccion permanente desarrollando una
ventaja competitiva de la organizacion frente a sus competidores (Pinto, 1998;

Duque, 2005).

Establecer una cultura de calidad empresarial de mejora continua es llevar
a cabo una gestion de calidad adecuada a la organizacién implementado sistemas
con suficientes rigores con una vision prospectiva, adelantado y evitando los errores

o defectos que se presentan en los procesos de produccion. Esta identificado que el
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90% de los defectos se generan por aplicacion de procesos que no se alinean al
p q

sistema, por lo que, la mejora continua se relaciona con las operaciones, disefios y
gestiones direccionado a una produccion competitiva. Es asi, que la gestion de
calidad se enfoca en aprovechar la estabilidad para progresar con cambios
disruptivos, que busquen herramientas potentes y efectivas que ofrezcan filosofias
directas y concretas. De aqui, es importante diferenciar entre el control y gestion de
la calidad, donde aquel es una inspeccion o ciertos examenes para verificar
propiedades del producto, mientras que la gestion es definir pautas a seguir en la
competencia de planificacion recursos y procesos (Montaudon, 2010; Arellano,

2017).

1.10 La Gestion de la Calidad Total (TQM) en las organizaciones.

Este concepto por sus siglas en ingles Total Quality Management (TQM) se
relaciona con una implicacion sinérgica en toda la organizacion, es decir, de un
conjunto de acciones y procesos de produccion que tiene cultura empresarial
comprometida con la mejora continua. TQM es la base de lo que hoy se conoce
como Lean Manufacturing, modelo de gestion que tiene como objetivo minimizar
las pérdidas y maximizar el valor anadido. Se enfoca en implantar una cultura
empresarial colectiva con el compromiso de eficacia y efectividad y que va de la
mano de los procesos de produccion, determinando las especificaciones necesarias
que cumplan con los estandares operativos, asi como las expectativas del
consumidor. Esta definicion se ha forjado desde el inicio propio del concepto de

calidad, donde muchos autores mencionaron la importancia de la comunicacion con
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todo el personal para lograr que la gestion de conocimiento explicito este presente

en toda la organizacion (Gadotti & De Abreu, 2009).
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UNIDAD # 2: DESCRIPCION: TECNICAS, HERRAMIENTAS Y

METODOS PARA LA CALIDAD EMPRESARIAL

Objetivo

Exponer las herramientas, técnicas y métodos que tiene la gestion de la
calidad para mantener una mejora continua en el aseguramiento de una

organizacion empresarial.

Competencia

El estudiante en esta unidad serd capaz de conocer, entender y aplicar las
diferentes herramientas, técnicas y métodos que son necesarios para la gestion y el
aseguramiento de la calidad total en una empresa con el propdsito de seguir los

lineamientos de prevencion, prediccion y correccion en la cadena de suministro.
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2.1 Planificacion, Organizacion, Control y Mejora de la Calidad

Empresarial

La gestion de la calidad estd en tomar y ejecutar acciones de planificar,
organizar, controlar la funciones y procesos de la empresa. De esta forma, en este
capitulo se explicard y se mostraran las herramientas, técnicas, y métodos que logre
llevar la politica de calidad estableciendo los objetivos con una planificacion
estratégica. Ademas, se definira la organizacion, sus funciones y responsabilidades
con un personal de trabajo capacitado y comprometido motivandolo desde la
gerencia de forma constante, para lo cual serd necesario el desarrollo de programas
con medidas preventivas, predictivas y correctivas precisas. Estas acciones son
imprescindibles para obtener los objetivos de calidad planeados y que se lograra
con la participacion de todos quienes conforman la organizacion (Torres &

Vésquez, 2010; Miranda et al., 2014).

La planificacion de la calidad es la primera fase, que consiste en planificar
el futuro, organizar los recursos y controlar los resultados. Esto es, que se debe
definir la politica de calidad, generar los objetivos y establecer las estrategias.
Entonces, se llega al proceso integrado de planificacion, que consta de una etapa
filosofica que son las politicas generales, la etapa analitica donde se consideran
debilidades y fortalezas de forma interna y las oportunidades y amenazas en forma
externa; y luego con una fase operativa donde se encuentra los objetivos,
metodologia, recursos, evaluacion, organizacidon y control; y, por ultimo, la etapa
del desarrollo que contempla la organizacion de funciones y responsabilidades de

ejecutar lo planificado. Para esto, también se usa el Lean Management o
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manufactura esbelta, que brinda soporte con una serie de herramientas técnicas

utiles para la gestion, control y aseguramiento de calidad (Torres et al., 2012;

Jabaloyes et al., 2020).

De esta forma, una buena gestion se basa en un sistema de objetivos
precisos. Esto se debe, que los objetivos deben reunir las caracteristicas de ser
medibles, alcanzables, coordinados a corto y largo plazo de forma horizontal y
vertical; ademas, deben ser ambiciosos, dificiles y comprometidos; y finalmente
tienen que establecerse de forma participativa con toda la organizacion. Por lo tanto,
todas las acciones que se emprendan llevardn responsabilidades destinada a
mantener resultados esperados. Esto dependerd que la organizacion de forma
estructural y funcional haya planificado la gestion de calidad. Luego de crearse
controles en los procesos de calidad en sus estructuras organizacionales, a través de
un departamento de ingenieria de control y calidad, seguido de un director o gerente
de calidad. Esta organizacién procura llevar todos los procesos de calidad en
Optimas condiciones como la recepcion de la materia prima y productos, disefio,
control y verificacion de productos y equipos de prueba de ensayo; asi como, la
atencion a los reclamos de los consumidores (Benavides & Quintana, 2003; Correa

et al., 2013; SIPRO, 2016).

Ademas, en las organizaciones se debe precautelar evitar los problemas de
calidad porque generan costos. Para esto, los departamentos de calidad desarrollan
programas en mejora continua, donde sus costos deben estar controlados para que
no afecte en sus operaciones. En este sentido, las empresas mantienen prevencion

de varios costos derivados del disefio, implantacion y mantenimiento de los
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sistemas de calidad. Asi se tiene, (a) el control de los costos por valoracién

asociados a la verificacion de materiales para asegurar su conformidad; (b) los
costos internos por errores y fallos como los reprocesos, desperdicios, exceso en
stock y obsoletos; y (c) los costos externos como reclamaciones, devoluciones,

garantia y penalizacion.

Por lo tanto, estos costos se deben interpretar segun los resultados que se
obtengan, por lo que es necesario tomar fuertes medidas correctivas para
minimizarlos o eliminarlos. En materia de comercio exterior los servicios que se
brindan estan generalizados por la calidad que presten los operadores involucrados
en el comercio internacional. Por esta razén, en este capitulo se presentaran
filosofias, técnicas y herramientas que consolidan este tipo de control y éxito
empresarial. Para lo cual, se iniciara con la explicacion del Sistema de Produccion
de Toyota (SPT), que es el modelo de produccion con excelencia (Prieto et al.,

2008; Torres & Vasquez, 2010; Apolinario et al., 2018).

2.2 La Inspeccion en la Calidad como Proceso de Observacion Esencial

El proceso de control de calidad inicial es la inspeccion que estd en todos
los puntos destinado a ser examinados en la organizacion. Inspeccion proviene del
latin inspectio que significa accion y efecto de examinar, investigar y revisar. Si, la
inspeccion es la exploracion fisica a través de la observacion que implica la
constatacion ocular de un producto, proceso, servicios o instalaciones para evaluar
su conformidad con los requisitos determinados. Para esto, la inspeccion tiene tres
procesos que son: (a) la planificacion que comprende ejecucion; (b) desarrollo que

es la interpretacion, medicion, y el compartir los resultados; y (c) el control de los



68

—
resultados para establecer acciones predictivas, preventivas y correctivas. En estas

inspecciones se colocaran puntos estratégicos, los cuales seran el resultado de un
buen diagrama de flujo de proceso y daran la pauta para indicar caracteristicas,
método de verificacion, frecuencia, tipo de muestra y accion por defectos (Pinto,

1998; Pola, 1988; Arellano, 2017; SAE, 2021).

Las inspecciones también se definen como las pautas de comprobacion que
especifican los aspectos a verificar, las cuales son restrictivas pudiendo efectuarse
controles adicionales las veces que sean necesarias. En las instrucciones de
inspeccion se consideraran aspectos como la descripcion, métodos, frecuencias,
muestras y acciones a tomar. Entre las instrucciones a seguir esta la enumeracion
detallada de los pasos a considerar para un buen control, que se realizara mediante
la obtencion de la informacion de los datos necesarios y precisos sobre el producto,
que incluyen caracteristicas, materiales a utilizar, dimensiones, acabado, tipos de

empaques y demas (Martinez, 2010).

Esto permite determinar el sistema de inspeccion y la forma con la que se
llevara a cabo. Luego es necesario que el inspector interprete las especificaciones
sobre el producto, el cliente, lista de normativa de calidad vigente, lo que hara que
las mediciones se efectien con los procedimientos adecuados y se realizaran las
instrucciones de inspeccidon en forma acertada. Seguido, se compara este resultado
con las especificaciones correspondientes y se decide si se acepta o se rechaza, a
través de los limites de aceptabilidad. Esto significa llevar un seguimiento paso a
paso, controlar los resultados y evitar que se acepte un producto con defectos. Por

lo tanto, la exactitud del inspector consistira en verifica la relacion de numero de
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defectos identificados correctamente, el nimero total de defecto existente en el

producto inspeccionado, asi como se expresa en la siguiente ecuacion:

Exactitud del Inspector =

Numero de defectos identificados por el inspector 100

Numero de defecto existente en el producto

En el proceso del control, gestion y aseguramiento de la calidad, el inspector
debe saber lo que tiene que hacer, saber lo que estd haciendo e identificar donde
modificar su actuacion en caso de existir las desviaciones, lo que se conoce como

el autocontrol del inspector (Pola, 1988).

Ahora bien, en la inspeccion sera necesario verificar segun la circunstancia
el 100% o hacer un muestreo. La primera tendra que hacer un examen total de cada
uno de los elementos de la poblacion que se ha sugerido y todo es 1til cuando los
lotes son pequefios; mientras que, el muestreo sera necesario en caso contrario,
donde la poblacion es considerada de gran tamafio y resulta méas conveniente. Para
este caso, la estadistica aplicada al control de calidad establece ventajas, pero
también inconvenientes en los casos de estudios. Este muestreo va desde lo
elemental, que consiste en examinar elementos, es decir al muestro simple que tiene
poco costo, pero resultan ser deficiente en algunos casos. Para esto, los muestreos
por aceptacion sencillo, dobles, multiples y los demas representan opciones
efectivas segun los procesos productivos de las empresas (Udaondo, 1992; Heredia,

2014; Pola, 1988).

Entre estos tipos de muestreos por aceptacion se encuentran dos planes que
son por atributos y por variables. Los planes de muestreo por variables especifican

el nimero de productos que hay que inspeccionar y el criterio que se va a juzgar los
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lotes que serdn medidos como sus dimensiones, pesos y demds. Estos planes se

basan normalmente en la media y la desviacidn tipica. Por lo que, los disefios para
aceptar o rechazar dependeran de la discriminacion que arrojen los resultados
estadisticos. En cambio, los planes por atributos permiten determinar la aceptacion
o rechazo de un lote a efecto de ajustes de niveles de calidad especificado a la
proporcion de unidades defectuosas. Pola (2010) presenta la comparacion entre

planes por atributos y por variables que se representa en la Figura 7.

Figura 8.

Comparacion de planes
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= X h * Acepta o rechaza una nica caracteristica
Acepta o rechaza una o . Gastos administrativos elevados
varias caracteristicas a la vez *  Gastos de inspeccién mucho més elevado

. Menor gastos CO} (proceso de medicion), uso de series

administrativos estadisticas.

4 4
Al =
. Gastos en calculo g 2 *  Personal especializado
despreciables ] *  Abundan los errores
. Personal comiin | i (cdlculos)
. Pocos errores i | + Objetividad garantizada

s Problema de subjetividad L=

4 o
2 : = P . Personal especializado
* Eqmpl;:ﬂziﬁl:speccwn ’.? L {*3 « Abundan los errores (cilculos)
*  Costo total mas reducido, ‘Q’&»_\ ,__ﬁﬁ : CEgtuo? :f:;:;?ryl:: E;ﬁf;::;e
esto lo hace mis aplicable. ensayos

Nota: Adaptado del libro de “Gestion a la Calidad (Pola, 2010).”
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En esta circunstancia al aplicar los planes de muestreo por atributo o por

variables, se asume el riesgo de cometer dos tipos de errores que son aceptar los
lotes malos o rechazar lotes buenos. Esto ocurre cuando se acepta estos planes segun

la aplicacion de los sistemas de calidad estandar que se asuman.

2.2.1 Medicion en la Calidad

La medicioén consiste en comparar una caracteristica determinada con un
patrén de referencias, que se hace con instrumentos de medidas, que a su vez deben
tener un periodo en la secuencia que esté determinado en los procedimientos
existentes. En este caso, en las inspecciones de calidad, la primera medicién es
tomar la muestra por planes, por variable o por atributos. Por ejemplo, si la longitud
de un elemento se mide con un instrumento y se compara con las especificaciones
se tiene una medicion de tipo variable, mientras que si se mide ese elemento por

una calibracion es un tipo de medicidn es por atributo (Gadotti & De Abreu, 2009).

La Oficina Internacional de Pesos y Medidas (BIPM) define a la calibracion
como la comparacion documentada entre dispositivos de medicion con otro de
referencias trazables. Logicamente, el dispositivo trazable sea para masa, pieza
mecanica, fisica, liquida o gas permitira que esta calibracion presente las
incertidumbres que son las cantidades de dudas que indican lo bueno o defectuoso
que fue el proceso. Esta incertidumbre estd compuesta por varias fuentes, donde el
nivel de exactitud o tolerancia del dispositivo que se esta calibrando permitird su
uso en los procesos de inspeccion. Es decir, que la calibracion es la comparacion
del instrumento de medida con un patron de medida de transferencia primario

(BIMP, 2023).
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2.3 Lean Manufacturing y el Justo a Tiempo en la Gestion de la Calidad

Para hablar de Lean Manufacturing o produccion esbelta primero es
necesario conocer del Sistema de Produccion de Toyota (SPT), su inventor fue
Kiichiro Toyoda que dio origen a varios conceptos entre ellos el Justo a Tiempo
(JIT). También es interesante ver el aporte que dio Taiichi Ohno, y Shigeo Shingo,
sin dejar de mencionar a Deming y Juran. Este SPT fue un trabajo arduo realizado
por estos genios que dirigieron su atencion en la excelencia empresarial basada en
la calidad. La mejora continua estaba destinada a cero errores y nada de
desperdicios, ellos ademas vieron que la productividad occidental sobrepasaba a la
oriental y su andlisis estuvo en mejorar la competitividad con un sistema que
asegure la rentabilidad en una lucha sana de participacion en los mercados
automotrices. Ohno y Shingo son pioneros en el Lean Manufacturing quienes tenian
muchas experiencias en estrategias manufactureras y ademas conocian los sistemas

de produccion americanos como Ford y Taylor.

De esta manera, Lean Manufacturing o manufactura esbelta como proviene
del SPT aplicado a la produccion del Occidente. Es un proceso continuo sistematico
de identificacion y eliminacion de desperdicios sustituyendo procesos inttiles que
no aportan rentabilidad a la produccion, esto es, disminuye costos y movimientos
de trabajos generando empresas Optimas, efectivas e innovadoras. Este sistema
radica en conocer constantemente oportunidades de mejoras donde la innovacion
sera un reto para obtener beneficios, siendo una herramienta, prevencion y solucion
de problemas que la constituye en habito de una cultura de calidad (Socconini,

2019).
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El disefio de SPT tiene como objetivo conseguir el deleite del cliente y la

rentabilidad sostenida de una organizacion. El deleite estd en que no se debe
derrochar recursos y la rentabilidad consiste en el aprovechamiento al méximo para
obtener el mayor beneficio. En esta necesidad de dar respuesta inmediata al
mercado de consumidores se debe buscar procesos minimos para que el sistema
fluya continuamente. Esta filosofia es poderosa y va acompafiada de un liderazgo
que guie a los involucrados para mantener un sistema que soporte el cambio de salir
de su estado de confort y enfrentar los retos del éxito. Es asi, que Lean
Manufacturing usa ademads otras filosofias y técnicas japonesas para realizar la
cadena de valor que requiere la efectividad en los procesos de producciéon de la
organizacion. De esta forma, en la eliminacion de desperdicios es necesario conocer
sobre las 5S, Kanban, Poka Yoke, 6 Sigma, Jidoka, Diagrama de Ishikawa, el Ciclo
Deming, Pareto y demads, que en este libro se detallaran uno a uno y comprenderan
la importancia del SPT con el Lean Manufacturing para la logistica del comercio
exterior. En la Figura 9 se muestra el SPT que esta soportado por el JIT y el

JIDOKA, filosofias japonesas de €xito.
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Figura 9.

El Justo a tiempo (Just in Time) en la Gestion de la Calidad.

Nota: Adaptado de “El Justo a Tiempo en la Gestion de la Calidad”™, (1993).
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2.4 Técnicas para Identificar las Caracteristica de la Calidad

La Calidad tiene caracteristica que deben encontrarse, estas van de lo més
sencillo a lo mas importante. Para esto, se presentan unas técnicas simples que
ayudaran a la busqueda de estas caracteristicas de la calidad, como es el diagrama
de causa - efecto, brainstorming, clasificacion ABC y/o Pareto y el Anélisis de

fallos y efectos (AMFE).

2.4.1 Diagrama Causay Efecto - Ishikawa

Es una técnica que describe el proceso de construccién y ordenamiento
sistematico de ideas mediante relaciones de criterios de causalidad. El creador del
diagrama de espina fue el japonés Kauro Ishikawa, experto en el control de calidad,

profesor y motivador de los desarrollos innovadores dentro de este campo. Este
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diagrama ofrece una vision sencilla y concentrada con un analisis exhaustivo que

contribuye a una situacion compleja. Consiste en definir reglas bésicas a seguir en
la construccion y correcta interpretacion logica en los problemas y proyectos
analizados en la gestion. Esta técnica presenta interrelaciones ordenadas, claras y
precisas que permite una mejor compresion del fendmeno que conduce a la
capacidad de comunicacion. De esta forma, el centro de atencion de todos los
componentes del grupo se presenta en forma estructural y sistemadtica para el

planteamiento de un problema especificos (Nuifio, 2017).

Esta metodologia sirve para estructurar, analizar, corregir y definir
estrategias cuando se ha identificado un suceso en especial de control de calidad.
Este diagrama se divide en cuatro elementos basicos: la cabeza y las espinas central,
espinas grandes y espinas pequeiias teniendo cada una su funcion correspondiente.
En la cabeza situamos en problema, en la espina central colocamos los conceptos
que se conectan a esta, en la espina grandes las posibles causas generales del
problema, mientras que en las pequefias se derivan los problemas que suelen
aparecer y que se desprenden de las causas mayores. Esta herramienta proporciona
una resolucion creativa, por lo que, en su elaboracion surgen nuevas percepciones,
incluso en situaciones cristalizadas. Es decir, este método pone ordena el proceso
de resolucion de problema. Para la elaboracion de esta técnica se necesita disciplina
y simplificacién que conlleve un trabajo en equipo que presentar muchas

perspectivas de las posibles causas y efectos del problema analizado (Luca, 2016).

Esta técnica trata de identificar en el problema, los factores involucrados y

las posibles causas y efectos que generalmente se agrupan en categorias principales
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y sus fuentes de variacion. Entre las categorias suelen presentarse las personas

relacionadas al proceso, los métodos que se usan, las maquinas o equipo requerido

en el trabajo, los materiales o materia primas utilizados para elaborar un producto,

las mediciones que se generan en el proceso de evaluacion y medio ambiente o

condiciones como la ubicacion, tiempo, temperatura y demds. De esta manera, en

la Figura 10 se presenta un ejemplo de Diagrama de Ishikawa con un problema de

comercio exterior (Luca, 2016; Nufio, 2017).

Figura 10.

Modelo de Diagrama de Ishikawa: Caso comercio exterior
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Nota: Adaptado de “A new model of Ishikawa diagram for quality assessment”,

(Luca, 2016)”.

2.4.2 La Técnica de Brainstorming para Generar Creatividad

Esta técnica es para desarrollar la creatividad a los participantes mediante

estimulos a través de ideas muy provechosas para un analisis. Fue desarrollada por
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Alex Osborn, publicista neoyorquino en el afio 1939. Consiste en aportar muchas

ideas en torno a un tema determinado, lo que produce participaciéon en los
integrantes, y que la final se deja la decision, producto de un consenso critico.
También es conocido como tormenta de ideas por su traduccion al espanol y se
presenta en tres fases como la definicion del problema que es una exposicion inicial
y que el responsable es el lider, luego viene la exposicion de las ideas de cada
participante y luego la seleccion producto de fijar reglas claras para decidir la mas

acertada (Pola, 1988; Pinto, 1998).

Esta técnica es de mucha utilidad, pero se debe tomar las consideraciones
necesarias, es decir normas y reglas claras para la toma de decisiones. Los
participantes en sus discusiones aportan con su creatividad para solucionar
problemas existentes. Se empieza a organizar un equipo para crear ideas con criticas
constructivas que permitan generar pensamientos, en algunos casos extravagantes,
para combinar propuestas con objetivos de tomas decisiones que conduzca a un
mejor resultado. Es por eso, que es una técnica efectiva porque se concentra en el
pensamiento creativo y elimina los desalientos y las criticas negativas que interfiere
en las ideas, ademas de producir un efecto multiplicador entre los participantes. Sin
embargo, se debe tomar medidas como que en la formacion de los grupos existan
entre seis y diez participantes para frustraciones, asi los recomienda un estudio

realizado en la Universidad de Washington en 2012s (BBC, 2019).

También es importante tomar estas cuatro consideraciones como: (a) la
cantidad antes que calidad, es decir, recoger las ideas que se relacionen con el

objetivo mas idoneo, pero debe tomarse en cuenta que estas fluyan, luego de
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compararlas y elegir la mejor; (b) evitar las discusiones, criticas destructivas o

comentarios que no aporten su desarrollo o fluidez, esto debe ser respetado con el
objeto de eliminar perturbaciones u otro aspectos que podrian discutirse en otras
ocasiones; (c¢) a manera de un contador, registrar todas las ideas con ayuda de
elementos que contribuyan a garantizar la permanencia y motivacion de los aportes
de los participantes, para esto, es necesario que se nombre un moderador o redactor;
(d) se debe pensar con originalidad y realizar un trabajo de equipo que ayude a la
inspiracion de todos los integrantes, para esto, se desarrollaran dindmicas acorde a

los grupos formados que conduzcan a que las ideas vayan en un camino correcto y

concreto (IONOS, 2022).

En la preparacion de una sesion de aplicacion de esta técnica es importante
considerar el nimero de participantes que aportard con ideas, por lo que, se debe
mantener un equilibrio, tal cual como se menciond anteriormente donde se
recomiendan entre seis y diez integrantes. Ahora, es importante tomar en
consideracion las caracteristicas de quienes los conforman, lo que dara resultados
optimos, que incluyan diversos caracteres, géneros, jerarquias, nacionalidades,
lenguas, experiencias en los ambitos a resolver, es decir ensamblar distintas
personalidades de forma equilibrada para aprovechar todas las sugerencias.
También sera necesario elegir un lider de grupo entre los participantes identificando
su personalidad para moderar, evitar discusiones innecesarias, para esto se
recomienda entrevistar a cada uno de ellos y conocer sus competencia y habilidades
que ayuden a involucrarse en el grupo y domine al resto de los participantes. De
esta forma, las sesiones que se realicen para estos métodos de trabajo se

desarrollaran con éxito, esto es que en el flujo ideas se filtrara y recogera la mejor,



79

—
y que serd acompafiado de una dinamica de motivaciones y descansos cuando sea

necesario, lo que hace a esta herramienta muy emocionante para su utilizacién

(Legaz, Gutiérrez & Luna, 2017).

En la actualidad existen muchas variantes de este método de trabajo, que se
conoce como apoyo a esta técnica. Asi se tiene al ABC Brainstorming que busca
una idea para cada letra del abecedario, pero que, en algunos casos se limita su
creatividad. El Brainstorming electrénico es un software de colaboracion con aporte
de ideas en posts, se ayuda de reuniones virtuales en muchos casos. El Brainwriting
que son las escrituras y recopilacion individual de ideas en detrimento de la
espontaneidad y dindmica de grupo, usado en caso cuando existe diferencia de
lenguaje o caracteres de los participantes del grupo. El Brainwalking donde la
creatividad de los participantes se incentiva por medio de colocacion de notas,
memos y carteles y se centra en obtener ideas espontaneas en su trabajo diario. El
Libro de ideas, claro un método muy largo en ocasiones y se lo puede hacer en
forma anénima, por lo general es muy complicado este método por el limite de
tiempo de quienes vayan a participar. De esta manera, el Brainstorming dependera
de la creatividad de los participantes, de flujos de ideas frescas e innovadoras y aun
esfuerzo organizativo y un buen entorno laboral, ver Figura 11 (Legaz et al., 2017,

IONOS, 2022).
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Figura 11.

La Técnica de Brainstorming para Generar Creatividad
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Nota: Adaptado de “El Libro de ideas” (Legaz et al., 2017; IONOS, 2022).

2.4.3 ABC - Pareto en la Gestion de Control

Esta metodologia se usa en varios campos de la gestion y en el control de
calidad es indispensable. Puede considerarse para la toma de decisiones de uno o
varios criterios para evaluacion. En 1896, Vilfredo Pareto publica su ley que trataba
de un andlisis empirico de la sociedad, donde observd que el 80% de la tierra era
propiedad de un 20% de la poblacion. Posteriormente Joseph Juran aplicod este
principio en el ambito de la gestion de la calidad, quien observo que el 80% de
defecto se gener6 por el 20% de los procesos. De esta forma, este método es también
conocido como ley 80-20 de Pareto. En general se establece que el 20% de esfuerzo
destinado a una labor genera el 80% de resultados, también se puede considerar que
el 20% de causas origina el 80% de efectos. Seglin esta perspectiva, esta

herramienta busca perfeccionar el desarrollo de actividades o procesos optimizando
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los sistemas en cantidad, tamafio y calidad. Para esto, se clasifica segun los items

que van a ser analizados segliin su valor, demanda, defectos, y demads, es decir

considerandos varios criterios que influyen en los problemas (Garvin, 1988).

Para la elaboracién de este diagrama se debe determinar las causas de
mayores incidencias que se muestran en una linea horizontal a partir del eje vertical
derecho o eje y, donde se indicard el 80% hasta su interseccion en la curva
acumulada. Luego, desde ese punto se traza una linea vertical hacia el eje horizontal
o eje X y las dos lineas indicaran las causas de eliminacion del 80%. Este método
ayuda a una mejora continua con el analisis y priorizacidn a resolver los problemas
optimizando los esfuerzos y centrar los tiempos con una visidon sencilla a las
soluciones, para esto, usa graficos que permiten comparar los diagramas de un
mismo problema en diferentes tiempos, por lo que se constituye una herramienta
estratégica elemental para la gestion de la calidad. Ver Figura 12 (Apolinario,

Rodriguez, Briones & Romero, 2018).

Figura 12.

ABC - Pareto en la Gestion de Control

Nota: Adaptado de “ABC - Pareto en la Gestion de Control”, (Apolinario et al.,
2018).
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2.4.4 Analisis Modal de Fallos y Efectos AMFE

Este método como su nombre lo indica sirve para analizar, evaluar e
identificar donde y cémo un producto o proceso puede estar fallando. En concreto,
es un sistema que mantiene un enfoque proactivo, que mide los impactos posibles
de los fallos identificando los componentes de los posibles cambios a realizar. Su
origen proviene del MIL-P-1629, que fue un procedimiento militar de los EE. UU.
aplicado por la década de los 40 del siglo pasado. Luego, fue utilizado en desarrollo
aeroespacial y mas adelante lo introdujo Ford en la industria automotriz para
mejorar la produccion y el disefio. Es por eso, que su uso sigue siendo util para
analizar los riesgos técnicos e identificar los fallos para tomar las correcciones
necesarias de mejoras para la seguridad de los procesos y sus productos. Para esto,
es necesario identificar los potenciales fallos en cada parte del ciclo de vida del
producto y se aplica segun el sector que se desea analizar (Bestatrén & Orriols,

2004; Sphera, 2022).

Esta herramienta permite priorizar acciones para reducir los fallos segtn la
severidad de sus consecuencias. Con la frecuencia que ocurra y la observacion
inmediata para reducir el dafio o riesgo que puede afectar en el proceso o en las
personas que estan laborando. Este método aporta un mayor conocimiento de todos
lo proceso, por lo que, permite detectar los aspectos mas débiles y por consiguiente
tomar medidas preventivas profundizando de forma agil a mejorar la calidad de los
procesos y productos. Es por eso, que en la actualidad se ha diversificado y existen
muchos AMFE segun el disefio, proceso, servicio, software, maquinaria, y demas.

De este modo, se debe considerar que este método tiene errores que estan en
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correspondencia a la mala operacion en la situacion que se analiza. Es por eso, que

es importante determinar elementos que intervienen en el este analisis como al
cliente o usuario, es decir, quién va a recibir el producto donde las funciones de
servicio permitirdn conocer la satisfaccion o complacencia del bien que ha recibido;
el producto cudl es la funcién esencial que va a realizar determinar el conjunto y
subconjuntos que los forman; la seguridad de funcionamiento que dara la fiabilidad
de respuesta como elemento integrador; la defectibilidad sea novedoso en un
sistema simplificado de evaluaciéon de riesgos; la frecuencia esa repetitividad
potencial que ocurra un fallo; la gravedad que tenga el dafio maximo esperado; el
indice de prioridad de riesgo basado en los fundamentos de la gravedad, frecuencia

y defectibilidad (Pola, 1988; Bestatrén & Orriols, 2004).

Par la ejecucion de este método se requiere conseguir un equipo
multifuncional con conocimientos diversos en los procesos de produccion para
identificar las funciones precisas como el disefio, calidad, fabricacion,
mantenimiento, compras, confiabilidad, servicio al cliente y demds. Luego
identificar el proposito realizando el alcance de todo el conjunto del proceso de
produccion para conocer la funcion de cada elemento paso a paso que podria
identificar el fallo o los fallos potenciales. Seguido se identifica las consecuencias
de los sistemas, procesos, productos, servicios, clientes o regulaciones en cada fallo
que se encuentre que servira para estudiarlos y determinar los posibles efectos del
dafio y la severidad con la que se puede calificar. De esta manera, se determinara
las causas raiz, precisando la calificacion de la ocurrencia para cada fallo calculando
la probabilidad durante el ciclo de vida de producto. Luego se identifican los

controles para cada causa determinando la deteccion en cada control con la
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observacion critica en afecta la seguridad en el cumplimiento con las regulaciones

existentes. Asi, se calcula el nimero de prioridad de riesgo y la criticidad para guiar
los posibles fallos realizando las recomendaciones necesarias para reducir la

severidad u ocurrencia de los fallos, ver Figura 13 (Pola, 1988; Sphera, 2022).

Figura 13.
Andlisis Modal de Fallos y Efectos AMFE
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Nota: Adaptado de “Andlisis Modal de Fallos y Efectos AMFE”, (Pola, 1988;
Sphera, 2022)

2.5 La Filosofia Kaizen para la Mejora Continua en la Toma de Decision

La gestion, el control, el aseguramiento de la calidad se desarrolla por el uso

de filosofias y metodologias que los ejecutivos a través del tiempo han creado y que
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son en la actualidad herramientas de uso primordial para el éxito de las

organizaciones. Entonces, Kaizen es un mejoramiento progresivo que involucra a

toda la organizacion.

Un sistema de valores organizacionales de mejoramiento continuo esta
basado en la filosofia Kaizen. Esta filosofia aporta a las practicas generales de
administracion estratégica y con una cultura de calidad. Etimologicamente este
concepto es japonés y proviene de Kai que significa cambio y Zen que se refiere a
lo bueno, entonces se puede decir que es un cambio para lo bueno o mejoramiento.
Esta herramienta administrativa fue creada después de la segunda guerra mundial
por Deming, Ishikawa y Juran, el lugar se dice que fue en los EE. UU. y aplicado a

la crisis que sucedia en Japon por ese tiempo.

Esta metodologia probada superd las expectativas y fue la base para el éxito
empresarial de industrias americanas-japonesas, herramienta administrativa y su
aceptacion con eficacia en los circulos de los controles de calidad. Esta estrategia
de gestion mantiene el estandar del trabajo mediante mejoras pequetias y graduales
mediante a las actividades dirigidas a continuar y elevar los modelos tecnologicos,
administrativo y operacionales. Esto significa, que la administracion establece
politicas, reglas y procedimientos para todas las operaciones verificando con los
estandares. Esto va acompanado a la filos6fica japonesa en la disciplina y
compromiso con la organizacion, donde esta metodologia estd en un trabajo

constante con el mantenimiento y la innovacion (Chara, Moncayo & Chara, 2022).

Como todo proceso de mejoramiento, este método tiene la necesidad de

promover mecanismos para la mejora de la productividad enfocada a la satisfaccion
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del cliente. Su aplicacion es viable por no requerir de mucha inversion, en tal

sentido esta disefiada para todos los negocios que van de la microempresa hasta las
grandes corporaciones. Para esto los planes de desarrollo de actividades como la
capacitacion, documentacion, identificacion, implementacion y evaluacion son las
destinadas a obtener los objetivos empresariales. Por lo tanto, Kaizen permite la
transformacion materiales y actividades buscando destacar y generar una ventaja

competitiva.

Es importante mencionar que esta metodologia va acompafiada a la
innovacion y que en la actualidad es necesario por los adelantos tecnolégicos, por
la introduccion de nuevas teorias de la administracion y la disrupcion en los
procesos operacionales. De esta manera, esta filosofia requiere de esfuerzo y
dedicacion sustancial por parte de todos los involucrados, al final Kaizen esta en la
apuesta a la inversion al personal traducido a las capacitaciones constantes del
recurso humano que en una economia de crecimiento donde los costos de materiales

y energia son elevados (Apolinario et al., 2018; Chara et al., 2022).

Su aplicacion esta en uso de técnicas o herramientas que se puede
introducir de forma 4gil en una rutina de gestion por priorizar la realizacion de
cambios cotidianos antes de aplicar innovaciones radicales o disruptivas. De esta
forma uso las Cinco S, el Ciclo de Deming, Kanban, ABC-Pareto, los cinco por
qué, la retrospectiva y otro mas que la gestion estratégica brinda y que este libro se
vienen detallando. Por esta razon, la filosofia Kaizen funciona como una espiral
estratégica dirigida a la mejora continua de la calidad empresarial de optimizacién

recursos. Sus beneficios van desde la eliminacion de procesos inttiles y repetitivos,
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el incremento de la productividad, de la satisfaccion y reconocimiento de los

operarios y clientes, mayor retencion del recurso humano, aumento del compromiso
laboral, potenciacion de la competitividad empresarial, resolucion rapida de los
errores, disminucion de la cantidad de accidentes laborales, mejor adaptacion a las
implementaciones de las innovaciones tecnologicas y capacidad de resiliencia en

los cambios que se generan en los mercados.

De esta forma, para implantar el método Kaizen serd necesario primero
seleccionar el &mbito de intervencion, es decir en campo de gestion; segundo esta
en crear un equipo de trabajo multidisciplinar, mientras mas heterogéneo mejor
porque su creatividad serd variada y con mejores aportaciones; en tercer lugar se
recogeray analizara los datos con el objetivo de determinar los problemas existentes
y hallar las soluciones correctas; enseguida se verificaran los problemas que se
hallan detectado precisando las aéreas, fases, o etapas del proceso de produccion;
luego se buscaran contramedidas con una planificacion cronoldgica de ejecucion
adecuada con asignaciones de los responsables directos; como siguiente paso esté
evaluar los resultados logrados a través de los informes y gréaficos elaborados que
permitiran observar si los resultados fueron favorables, de no ser asi se volvera a
los pasos anteriores; y, para finalizar esta el seguimiento de resultados a largo plazo,
si hubiere el caso de una evaluacion final estos resultados quedaran registrados y
pueden aplicarse en situaciones similares futuras, ver Figura 14 (Apolinario et al.,

2018; Bizneo, 2022).
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Figura 14.

La Filosofia Kaizen para la Mejora Continua en la Toma de Decision

PROMUEVE SATISFACE AL
MECANISMO DE CLIENTE
MEJORA

CUMPLE LOS
CONSTANTE ESTANDARES
MANTENIMIENTO
E INNOVACION

Nota: Adaptado de “La Filosofia Kaizen para la Mejora Continua”, (Bizneo, 2022).

2.6 Ciclo de Deming (PHVA) como complemento de Kaizen

El Ciclo Deming (PHVA) y la filosofia Kaizen contribuyen al desarrollo de
los procesos en la calidad organizacional empresarial. Ciertos autores tratan de
identificar los dos métodos como si se tratara de los mismo, pero en realidad no es
asi, entendiéndose que primero esta la filosofia Kaizen y luego sigue el método del
Ciclo Deming. Este método que por sus siglas PHVA significa Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar se ha convertido en una herramienta importante del control de
calidad para la gestion estratégica. Su autor fue Edward Deming y su busqueda esta
en adoptar un pensamiento orientado a la prioridad del mejoramiento continuo

empresarial.
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Empezando con la planificacion para identificar el problema por lo que se
designara los deberes que son necesarios para cumplir los objetivos; en la segunda
etapa los empleados empiezan a trabajar en los cambios para lograr los objetivos
establecidos y planificados con instrucciones previas y con pruebas pilotos; una
tercera fase es el verificar, que es proceder a evaluar los resultados por cada objetivo
mostrando su rendimiento a través de la eficiencia y la eficacia y la etapa final
corresponde a la toma de decisiones con base del aprendizaje y los resultados
obtenidos que debe documentarse e integrar a los procesos empresariales. Este
método entiende a la productividad como una medida de esfuerzo que realizan los
trabajadores para conseguir los objetivos empresariales. Para esto, identifica los
puntos de controles estratégicos que muestren los procesos coyunturales donde
ocurren los cambios y tomar las medidas necesarias que presenten el compromiso
de los operarios por las metas trazada por la empresa. Ver Figura 15 (Udaondo,

1992; Prieto et al., 2008; Montaudon, 2010).

Figura 15.

El Ciclo de Deming (PHVA)
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Nota: Adaptado de “Ciclo de Deming (PHVA)” (Udaondo, 1992; Prieto .et al,
2008; Montaudon, 2010).
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En esta metodologia, los ejecutivos estan orientados a obtener resultados de

manera permanente. Es asi como el equipo se dedicard a monitorear este método,
el cual deberda reunir disciplina, administrar los tiempos, tener habilidades,
participacion y compromiso con una comunicacion perenne. Para esto, utilizara
estrategias y mecanismos para poner en practica un plan de mejora que hace un
seguimiento a los resultados, tras concretar un objetivo comprobando las mejoras

que cumplan los resultados.

El ciclo PHVA mantiene el mejoramiento realizado anteriormente con
responsabilidad y disciplina. Este ciclo de calidad puede ser conformado con un
grupo pequefio que se reine de forma periddica para detectar, analizar y buscar
soluciones a los problemas encontrados y aplicarlos en los procesos identificados.
En este método consiste en que todos los involucrados estudien las actividades,
luego se designa a una persona que se encargard de promover las actividades del
método PHVA, acompafiada de textos sencillos de capacitacion que reglamenten
los procesos. En este sentido siguiendo la aplicacion, la organizacion invertird en
capacitacion que se basard en los principios bdsicos de la calidad, su
funcionamiento de los sistemas motivando constantemente a todo el personal; luego
de la capacitacion podran utilizar las habilidades y competencias aprendidas usando
todos los datos necesarios para proceder a escoger un problema comun y resolverlo

de forma inmediata (Pola, 1988; Pinto, 1998; Martinez, 2010).

Este circulo PHVA se presenta en dos etapas, la primera corresponde a su
operacionalizacion, desarrollada por los empleados, quienes identifican el problema

y realizan la posible solucion de forma viable, estructurada y documentada; y la
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segunda corresponde en el andlisis y evaluacion de las propuestas y luego decidir

si se las ponen en marcha. Es por eso, que es importante seguir una secuencia que
va ligada a la vision y mision de toda organizacion como escoger el tema y fijar sus
metas, aclarando las razones, que luego de ser analizadas y evaluadas, establezcan
medidas correctivas sin de dejar de considerar los problemas restantes y mantener
una planificacion para futuro. Segun las experiencias, estos circulos de calidad
cubren la totalidad de la organizacion en todos los niveles de forma permanente,
promoviendo a quienes son capacitados en el manejo de los sistemas, a través de
incentivos, llevando un control total para el aseguramiento. Esto se ve reflejado en
el impacto econdmico en las organizaciones y en especial en las pymes, donde el
método recomienda la disminucion de rotacion de personal que conduce al ahorro

en los costos operativos (Arellano, 2017).

El PHV A mantiene la mejora continua comparando las metas de calidad en
todos los procesos operacionales bajo un plan estructurado. Las organizaciones para
alcanzar mejor desarrollo empresarial e institucional incorporan paulatinamente
procesos de gestion estratégicas, siendo el ciclo Deming el necesario para el
mejoramiento continuo. Esta metodologia para su instauracion y seguimiento en los
procesos de gestion de calidad incluyen objetivos y resultados que son planificados
a corto, mediano y largo plazo, a través de los controles respectivos identificando
las exigencias mediante analisis y mediciones precisas con las diversas técnicas y
herramientas que se detallan en este capitulo. Este ciclo PHVA en ocasiones tiende
a ralentizarse por su ejecucion metodoldgica y lo vuelve susceptible a las
improvisaciones. Es por eso, que se deben tomar las consideraciones necesarias

para evitar estos inconvenientes. Es importante mencionar que la normativa ISO de
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gestion de calidad y ambiental incluyen a este método PHVA de forma explicita y

lo fundamenta como contribucién a la mejora continua como prosperidad y tener

un futuro de éxito (Prieto et al., 2008; Miranda et al., 2014).

2.7 La Necesidad del Método Cinco S (5S) para el Aseguramiento de la

Calidad

Latécnica Cinco S (5S) representan las iniciales de cinco palabras japonesas
Seire (clasificacion), Seiton (orden), Seiso (limpieza), Seiketsu (Estandarizacion) y
Shitsuke (Disciplina) y consiste en gestionar un trabajo en equipo para conseguir
una mejora continua organizacional. Su origen radica en la filosofia Justo a tiempo
(JIT) del Sistema de Produccion Toyota (SPT) por los afios 60s del siglo pasado
donde su objetivo es mantener y mejorar las condiciones de organizacion, orden,
limpieza, mejora de las condiciones y climas laborales, seguridad, motivacion
personal y eficiencia generando una cultura de trabajo mediante la practica basada
en los principios de calidad incrementando la productividad y la gestion efectiva

del tiempo.

El empleo de las 5S consiste en identificar y separar los materiales
necesarios y eliminar los innecesarios (Seiri); establece el modo de ubicacion e
identificacion de los materiales para su facil utilizacion y reposicion (Seiton); luego
eliminando las fuentes de suciedad buscando que todo esté en perfecto estado
(Seiso); esto ayudara a identificar facilmente las situaciones normales de forma
sencilla y visible (Seiketsu) y trabajar en equipo permanentemente de acuerdo con

las normas establecidas (Shitsuke). Seire-Seiton-Seiso con operativas y orientadas
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al entono fisico, mientras Seiketsu-Shitsuke esta relacionadas al personal

(Sancristan, 2005).

Las organizaciones en sus planificaciones estratégicas anuales tienen como
objetivo el mejoramiento continuo en la productividad y en la calidad con el
proposito de alcanzar niveles de competitividad en los mercados donde se
desarrollan. De esta forma, la metodologia 5S es una técnica que compromete a
todo el equipo humano de la organizacion, siendo una conducta de vida diaria para
las empresas. La mejora continua es una de las tareas mas importante para la gestion
de produccién de una organizacion, para lo cual se requiere mantener un buen
ambiente de trabajo donde el compromiso empresarial esté ligado a una cultura de
calidad de mantener procesos ordenados, lugares limpios en relacién de optimizar

recursos y maximizar la productividad.

El uso de esta técnica 5S es complemento al uso del Ciclo PHVA
representando un sistema que facilita la creacion de condiciones necesarias para la
implementacion de nuevas soluciones técnicas y generando nuevas ideas de
innovacion en la adaptacion de nuevos procesos que conlleve a un rendimiento
satisfactorio. El logro de los resultados depende de la participacion total de toda la
organizacion y del compromiso de la gerencia con todos los involucrados. Por lo
tanto, esta herramienta de calidad se dirige a un mantenimiento integral de toda la
organizacion donde los resultados se miden en la productividad y en la satisfaccion
de los involucrados y en el empoderamiento y concientizacion de las mejoras
continuas empresariales. De esta forma, las empresas ajustaran sus procesos con

flexibilidad, segun la modalidad de trabajo con mejoras en las funciones operativas
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y administrativas existiendo una reduccion de costos producto del trabajo en equipo

contribuyendo a la politica de la vision y mision empresarial, ver Figura 15 (Pifiero,

Vivas & Flores, 2018).

Figura 16.
La Necesidad del Método Cinco S (5S) para el Aseguramiento de la Calidad
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Nota: Adaptado de “La Necesidad del Método Cinco S (5S) para el Aseguramiento
de la Calidad” (Pifiero, Vivas & Flores, 2018).

2.8 El Método de la Técnica de los 5 ;Por qué?

Esta técnica sistematica encuentra la raiz de las causas o defectos a los
problemas que se estan analizando a través de una serie de preguntas iterativas que
permiten eliminar barreras que suelen originarse en un diagnostico operacional.
Algunos autores los identifican como analisis causa raiz y su origen proviene
también del Sistema de Produccion de Toyota (SPT), en su evolucion de

operacionalidad de manufacturacion de su organizacion. Esta herramienta sirve
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como método de resolucion de problemas, para esto, halla la raiz o raices donde se

originan los inconvenientes en desarrollo de un proceso operativo. Estas series de
preguntas exploran las raices de las causas y sus efectos de un problema bien
identificado; cada pregunta genera otra como consecuencia de la anterior, y asi de
forma sucesiva. Esta técnica es muy util en la Gestion de la Calidad, porque su
objetivo esta en obtener resultados a los problemas planteados en forma de
cuestionamientos en cadena hasta llegar a una respuesta de saturacion. Es decir, se
trata de que con las preguntas se llegue al esclarecimiento preciso obteniendo una
razdén para mantener una mejora continua (Rivera, Acevedo, Perea, Labajo &

Fonseca, 2017).

Para desarrollar este método existe la siguiente secuencia, primero se
establece qué estd pasando, se determinan las posibles causas del problema
planteado, posteriormente se realizan las preguntas de cuestionamiento y luego se
plantean las soluciones mas idoneas. En este sentido, lo primero es determinar qué
es lo que se busca resolver, cudl es la falla o error, para esto el equipo de trabajo se
ayudara de herramientas como brainstorming, diagrama causas y efectos, Pareto —
ABC, entre otros métodos que permitiran clasificar las hipdtesis de manera grafica
y organizada, mostrando los nexos existente entre los hechos y las cusas; luego se
define por qué estad pasando una situacioén en particular y se anotan las respuestas
valederas y se desechan las inservibles; en tercer lugar cuando se haya realizado la
primera pregunta y se detecte el problema, se determinan las causas especificas y
las razones que dan lugar a seguir planteando los siguientes por qué se busca los
efectos que estan causando a los procesos y finalmente, luego de un andlisis

exhaustivo, de haber encontrado las raiz del problema se comienza a sugerir
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soluciones que eviten situaciones futuras para mantener una mejora continua, ver

Figura 17 (Ovalle, Gisbert & Pérez, 2017).

Figura 17.

Las Técnica de los Cincos ;Por qué?

Nota: Adaptado de “Técnica de los Cincos ;Por qué?” (Ovalle, Gisbert, & Pérez,
2017).

2.9 El Método Poka — Yoke para Evitar Errores Inadvertidos

Esta técnica como las anteriores son parte del Lean Management y su
objetivo es evitar errores inadvertidos en los procesos de produccion logistico. Su
origen data del SPT y fue desarrollada por el japonés Shigeo Shingo por los 1960s.
Poka-Yoke por su traduccion al espafiol significa a prueba de errores, que como
técnica estratégica elimina la ineficiencia en los procesos de operativos y
administrativos. La buena aplicacion de esta metodologia da como resultado
simplificar el trabajo y minimizar las distracciones, esto condice que los operarios

puedan concentrarse en las tares asignada a cada funcionario de la organizacién. La
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idea esta en crear un proceso donde los errores no deben existir, es decir son

imposibles que sucedan. Su mecanismo ayuda a prevenirlos antes que ellos
sucedan, pero también si existieren seria muy facil para el operario detectarlo a
tiempo y realizar la correccion respectiva. Eliminar los errores significa elevar la
calidad de la produccion aumentando la satisfaccion del consumidor y
disminuyendo los costos y esto significa llevar este sistema al 100% de inspeccién

con una retroalimentacion constante cuando los errores o defectos este sucediendo.

Esta técnica consiste en disefiar los procedimientos a base de prueba errores
de manera que la falla humana sea improbable o imposible. Para esto, su funcion
esta en la redundancia de la ejecucion en varios eventos para detectar los errores y
no dejar pasar cuando esté en su operatividad total. También, estos procedimientos
ayudan a los operarios a desarrollar en ellos la amplificaciéon de sus sentidos,
mejoramiento de sus fuerza muscular y mental, mediante el uso de dispositivos
programados como son los circuitos cerrados y otros instrumentos que realizan las
revisiones respectivas, que puede ser activa con atencion completa y participacion

directa, y pasiva como ver o escuchar en silencio y que no requiere mucha atencion.

La aplicaciéon de Poka — Yoke en un proceso de produccién, estd en el
control desde el origen, es decir, lo mas cerca del problema. De esta forma, es ahi
donde se deben incorporar los equipos o instrumentos que monitorearan y
advertirdn los errores o defectos de los procesos, luego se establecen los
mecanismos de control que atacaran los problemas encontrados, de forma que el
operario conozca con certeza lo que debe eliminar, de forma que no altere el proceso

productivo. Para esto, se aplica un enfoque minucioso paso a paso siempre
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observando la factibilidad econdmica, de esta manera se debe estar verificando para

que no se retrase la aplicacion de la mejora o correccion y que coincidan todos los

parametros pertenecientes a los procesos de produccion.

Este sistema diferencia que son los defectos y que son los errores, para esto,
los defectos son aquellos que se desvian de un estandar o de una especificacion, o
que no cumplen las expectativas esperadas por el cliente; mientras, que un error es
cualquier situacion no esperada o planeada dentro de un proceso de produccion.
Para esto, el Poka-Yoke mantiene tres reglas de oro que son (a) no aceptar un
defecto, (b) no hacer un defecto, y (c) no pasar un defecto, y esto van ligados al
método de contacto que identifica las irregularidades, al método de valor fijo o
nimero constante que se realiza por el numero de inspecciones segin los
movimientos que se presenten, y al método de paso movimiento o secuencia de
desempetio que ejecuta el sistema de forma correcta (Torres, y otros, 2011). Se

representa en la Figura 18.

Figura 18.
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El Método Poka — Yoke para reducir defectos

Nota: Adaptado de “El Método Poka”, (Torres et al., 2011).
2.10 La Metodologia JIDOKA y su Adecuacion para los Procesos de

Calidad

Jidoka es una metodologia que aprovecha al maximo todos los procesos para
el aseguramiento de la calidad total en la elaboracion de un producto para que llene
las expectativas del cliente. Jidoka también forma parte del Lean Manufacturing,
es decir del SPT. Jidoka, que quiere de decir automatizacion, es una herramienta
que busca proteger a la empresa y al cliente, con la entregar de un producto en
buenas condiciones, sin defectos, y de buena calidad. Su creacion se acredita a
Sakichi Toyoda y fue usado por primera vez 1896s cuando se buscaba que el
trabajador operara mas de una maquina para el aumento de la produccion, cuidando
siempre la calidad del producto final. Este método permite que los procesos de
produccion y de gestion tengan control de calidad, esto significa, implementar
mecanismos que superen los obstaculos en los problemas detectados por los

operarios o por las maquinas.
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Estos mecanismos pueden ser sensores, camaras y otros dispositivos que

observen instantdneamente los errores y sean corregidos de forma inmediata. Para
aplicar este método se siguen cuatro pasos, (a) descubrir la anormalidad, (b) detener
el proceso, (c) solucionar el problema de inmediato, y (d) investigar y resolver la
causa raiz, esta forma, se estructura la base para mantener la mejora continua. De
esta manera, Jidoka esta verificando la calidad del producto en todo el proceso de
produccidn, para esto, cuenta con sus propios mecanismos de autocontrol. En este
sentido, Jidoka tiene como objetivos el buen manejo del personal, mantener una
buena calidad del producto, disminucion de los tiempos y costos de produccion, y
eliminar los productos defectuosos. Esta filosofia mantiene una plantilla
cualificada, donde los operarios seleccionados reunan los requisitos necesarios
acorde a las labores que van a desempefar, sobre todo que tengan una vision
integral para la toma de decisiones. Esto redunda en la reduccion de costos,
satisfaccion del cliente, se incrementa el rendimiento, y se reduce las actividades

que no agregan valor.

En tal sentido, Jidoka tiene como clave controlar la calidad paso a paso de
forma precisa y adecuada. En la actualidad con la implantacion de la tecnologia, el
uso del Jidoka es muy comun en las industrias. De este modo, en los procesos del
comercio exterior esta metodologia es muy util, sobre todo en la reduccioén de
tiempos en todos los servicios que se ofrece en este sector, ver Figura 19 (Udaondo,

1992; Socconini, 2019).

Figura 19.
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La Metodologia JIDOKA para eliminar errores
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Nota: Adaptado de “La Metodologia JIDOKA”, (Udaondo, 1992; Socconini, 2019).

2.11 2.11 El Kanban como Metodologia Visual

El método de Kanban es un componente esencial de la filosofia del Lean
Manufacturing, esta técnica se basa en tableros o tarjetas que permite un control
visual de las tareas de los procesos de produccion. Su significado proviene de dos
palabras japonesas Kan que es signo o senial visual y Ban que es tablero. Su origen
al igual que las otras técnicas proviene de SPT, y su desarroll6 Taiichi Ohno a fines
de 1940s, quien incorpord elementos a los procesos de produccion para el
aprovisionamiento de productos como resultado de la demanda anticipada. Este
método transform6 el proceso de fabricacion de empuje a la extraccion,
disminuyendo el inventario, y es un simbolo visual para desencadenar acciones de

un flujo de trabajo.
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Su operacion metodoldgica se representa con tarjetas que se mueven a través

de las diversas etapas de proceso de produccién y permite movimientos de tareas
buscando el maximo beneficio cooperado en una organizacioén. Kanban ayuda a los
equipos de trabajos a encontrar un equilibrio entre lo que se va a hacer versus la
disponibilidad del recurso humano, siempre buscando la mejora continua, por lo
que se conoce como método de extraccion al sacar acciones pendientes en el flujo
de los procesos. En la actualidad con el avance tecnoldgico esta metodologia ha
sido adaptada al desarrollo de software donde los equipos empiezan con una lista
de tareas pendientes segun la carga laboral y la capacidad de cada equipo que luego

de un seguimiento visual se avanza a través de un ciclo de tareas (Parra, 2008).

Su aplicacion esta dada por tableros con columnas que representa las etapas
de trabajo donde una tarjeta representa una tarea en particular. Con la aplicacion de
un sistema pull, donde la produccién establecida se presenta por la demanda, esto
es, que la orden de reposicion se transmite por sefales. En este sentido, su
implementacidn iniciard en cualquier proceso o flujo, por lo que es suficientemente
flexible y se adapta en la practica a los equipos de trabajo. Se compromete a
encontrar cambios progresivos de forma paulatina para evitar alteraciones
perjudiciales al equipo esperando que funcione como se ha previsto, de esta forma
se respeta los procesos y las responsabilidades y sus modificaciones pueden ser de

un momento a otro (Miranda et al., 2014).

Es por eso, que impulsa el liderazgo en todos los niveles para alentar que
los cambios propongan evoluciones positivas para el sistema. De esta manera, su

implementacion va desde visualizar el trabajo a través de fases que se registraran
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en el lado izquierdo del tablero hasta llegar al final de la columna ubicada a la

derecha, obteniendo informacion en tiempo real de lo que estd sucediendo en los
procesos, luego, el trabajo en curso se limita a evitar que las tareas se repitan.
Enseguida, se gestiona la organizacion del trabajo con la optimizacion de los flujos

operativos que ayudard a controlar el tiempo destinado.

Después, se implantan politicas de proceso explicitos, de acuerdo a la
rapidez con se mueven las tareas guiando de forma metodolédgica la aplicacion de
esta herramienta. A su vez, se instauran los ciclos de comentarios de calidad que
son recopilados por los equipos de trabajos y los clientes, donde se realizan los
respetivos ajustes y evaluaciones. Para finalizar, se mejora de colaboracién y
evolucion donde se compara con otros sistemas su funcionamiento (Torres et al.,

2011).

La construccion de la tabla debe contener todos los elementos que incluyan
en el trabajo, luego se crean columnas con tareas como pendientes, prioritarios, en
espera, en progreso y demas. En la elaboracion de estas se pueden formar cuellos
de botellas, propio del método, pero que ayudara a finalizar el trabajo en la ultima
columna. Es importante que se asegure que los titulos de cada tarea sean precisos y
concretos, se recomienda empezar con un verbo. Se requiere que el progreso sea
por etapas bien definidas, es decir, cada elemento se gestione de manera principal,
se puede manejarlo en algunos casos manualmente cuando aun no esté

automatizado.

Siempre sera necesario crear nuevas tablas de Kanban de forma indefinida

para llevar un control exhaustivo de todos los procesos de produccioén. De esta
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forma, el uso de esta herramienta es excelente y flexible y corrobora un equilibrio

entre la demanda de trabajo y la disponibilidad del equipo, ofreciendo un panorama
para aumentar la claridad y flexibilidad para una mejora continua, sin embargo, se
debe considerar que no es muy conocido entre los técnicos de una empresa y si
existe mucho trabajo puede resultar abrumador, ver Figura 20 (Parra, 2008;

Martins, 2022).

Figura 20.

El Kanban como Metodologia Visual

METODOLocGIA
VISUAL
Kanban

Nota: Adaptado de “El Kanban como Metodologia Vlsual” (Parra 2008; Martins,
2022).

2.12 El Benchmarking, Herramienta util para la Calidad

Esta metodologia tiene un caracter holistico y multidimensional y se
fundamenta en la aplicacion de un andlisis profundo sobre la competencia con el
fin de entender las estrategias que tiene un negocio en el entorno con el fin de
reproducir o adaptar las acciones precisas que se desenvuelve en esas
organizaciones. A diferencia de las filosofias y herramientas antes mencionadas de

origen japonés, el Benchmarking es una estrategia occidental, especificamente de
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los EE. UU. Que aparece por los afios 60s y se le atribuye a la empresa Xerox su

desarrollo y aplicacion. Proviene del término inglés bench que significa banquillo
o mesa y mark, que es seial o marca, que se trataba de un soporte sobre el cual se
apoyaba un instrumento e medicion. Esta técnica determina el desempeiio de una
empresa en comparacion con otras de su misma caracteristica, siendo un proceso
sistematico y continuo para evaluar de forma comparativa los procesos y productos

entre empresas.

Es un método comprobado por el marketing que también busca la mejora
continua con un trabajo permanente en el analisis de todos los procesos de las otras
empresas para detectar oportunidades de aprovechamiento para la organizacion. En
algunos casos es util para pronosticar mercados y aplicar determinadas estrategias
usadas por otras empresas siendo funcional y competitivo. Sin embargo, se debe
considerar las cuestiones éticas y legales que no vayan a entorpecer el ritmo normal
de la firma. En ocasiones aplicarlo en las empresas dependera del conocimiento y
de las herramientas que utilice el equipo que lo va a implementar, en la experiencia
para recopilar la informacion y las retroalimentaciones que permita el sistema para
evaluar los resultados y mejoras. Por lo tanto, el Benchmarking es un proceso
sistematico que evalua los procesos y productos, sea un bien o un servicio valorados
de una organizacion con el proposito de aplicarlo a otra empresa como mejora

continua (Morales, 2009; Goberna, 2021).

Se debe considerar que esta técnica es muy operativa para las
organizaciones que constantemente quieren mejorar. Para esto, el Benchmarking

reasigna los recursos de forma efectiva en busca de la satisfaccion del cliente,
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porque es un proceso continuo de gestion que requiere de constante mejora en las

précticas de recopilacion de datos para la toma de decisiones, a través, de los canales
de comunicacion respectivos. Es un método de descubrimiento y aprendizaje con
estrategias de negocios ganadora con desempefio excelente que utilizar puntos de
vista externos que aseguren la correccion a los procesos en las acciones internas
contra los estdndares seleccionados fomentando el trabajo en equipo enfocado en
las practicas empresariales eliminando la subjetividad en la toma de decisiones. En
este sentido, en el benchmarking considera los aspectos de la calidad, productividad
y tiempo. En calidad se refiere a nivel de valor creado a los productos, esto es, como
el consumidor est4 percibiendo la calidad y la comparacion con la competencia; la

busqueda de la excelencia empresarial debe tener el control

de todos los departamentos a través de la productividad expresadas en los
costos y el capital; y, el hecho de recortar el tiempo que simboliza la habilidad
potencial de una mejora continua (Morales, 2009; Apolinario, Rodriguez, Briones

& Romero, 2018).

Esta metodologia se la encuentra en las categorias o tipos como el
Benchmarking interno, Benchmarking competitivo, Benchmarking funcional, y
Benchmarking genérico. El Benchmarking interno se orienta al andlisis de las
actividades u operaciones de las organizaciones, siendo clave para descubrir las
diferencias y centrar la atencion en los puntos criticos a resolver. En el
Benchmarking competitivo es necesario obtener todas las pruebas de las
competencias, pero se debe tener en consideracion la ética para los procesos que

son patentados. El Benchmarking funcional se refiere a la atencioén de identificar
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competidores en relacion con los datos compartidos y comprender las practicas de

ellos en forma natural. El Benchmarking genérico esta relacionado a la objetividad
que las organizaciones desarrollan por la conceptualizacion cuidadosa de los

procesos comunes (Espinoza & Gallegos, 2019).

Sus procesos estan determinados por la fase de planeacion que consiste en
qué, quién y como identificar el producto que sera analizado con este método, luego
se identificaran las empresas comparables donde se debe considerar qué tipo de
benchmarking se utilizara; enseguida se determinara el método para la recopilacion
de datos, que en algunos casos es de dominio publico a través de la publicacioén en

investigaciones cientificas.

Como segunda fase se analizaran cuidadosamente las practicas de las
competencias, lo que implica determinar la brecha de desempefo positivo, igual y
negativo de la organizacidon versus sus competencias; después se proyectaran los
niveles de rendimientos futuros y se lo relacionara con la productividad historica,
la brecha de benchmarking y la productividad futura. Seguido, estd la fase de
integracion, donde los hallazgos inciden en la planificacion de la incorporacion de
los procesos formales de correccion. Es decir, se establece metas funcionales para
los cambios estructurales implementando planes de acciones especificas
supervisando y controlando los procesos recalibrados y cerrando asi brechas
encontradas. Entonces, el éxito de la implantacion esta en definir donde se realizara
el benchmarking, luego se forma el equipo de trabajo, enseguida la identificacion

de los socios, después la recopilacion y analisis de la informacion y finalmente se
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presenta los resultados determinados para las mejoras continuas, ver Figura 21

(Morales, 2009: Espinoza & Gallegos, 2019).

Figura 21.

El Benchmarking Herramienta 1til para la Calidad

INTERNACIONAL COMPARATIVO

Lo idea es tener un panorama de
las ermpresas internacionales para
prever posibles tendencias y
adelantar a los competidores
nacionales

Técnicas de los competidores
directos que se disputan los
mismaos clientes que tu empresa

GEN[ERICO FUNCIONAL

El objjetivo es analizar negocios de
otros mercados, pero que de
alguna manera pueden traer

insights interesantes para ti.

Es utilizado cuande la ermpresa
quiere analizar procesos
especificos de otra empresa.

Nota: Adaptado de “El Benchmarking Herramienta util para la Calidad” (Morales,
2009: Espinoza & Gallegos, 2019)”.

2.13 Balanced Scorecard una Herramienta para la Mejora de la Calidad

El Balanced Scorecard (BSC) es una herramienta estratégica de gestion y
control que garantiza medir, evaluar y conocer los errores o debilidades en una
organizacion. También se lo conoce como cuadro de mando integral y permite
estructurar los objetivos estratégicos de forma integral y dindmica para ponerlo a
pruebas en los indicadores evaluativos interpretados como indicadores claves de

rendimiento que por su sigla en inglés KPI (key performance indicator).

Su origen es el mismo que el del Benchmarking, que ocurrio en los afios 80s
de siglo pasado en la crisis que sufrio los EE. UU. Por Norton y Kaplan, donde

presentaron un modelo que permitié a las empresas adquirir la cualidad de
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adaptacion en los diferentes cambios que puedan afrontar en su entorno. Es decir,

consiste en ejercicios de formulacion y establecimiento de objetivos primordiales
planificados y proyectados para que se resuelvan paso a paso a través de la
ejecucion de estrategias. Esta herramienta ayuda a las empresas a cumplir sus
objetivos plasmada en su vision, es decir, en el aumento de la creacion de valor
generando sostenibilidad con aciertos de toma de decisiones gerenciales con
indicadores econdomicos y financieros. Por lo tanto, el BSC es el equilibrio de una
organizacion donde sus objetivos empresariales se trasluce a los indicadores de
rendimientos financieros y no financieros que proporcionar una estructura vigorosa

para el sistema de gestion estratégica (Quintero & Osorio, 2018).

El cuadro de mando presenta la creacién de un mapa estratégico con cuatro
perspectivas como la financiera, comercial, procesos internos y el aprendizaje y
desarrollo con los indicadores de rendimientos para medir y cumplir con los
objetivos. La perspectiva financiera es el incremento de ingresos que espera tener
una empresa y se lo relaciona con el costo y las ventas; la perspectiva comercial
esta en aumentado el numero de clientes, satisfacerlos y mantener su fidelidad; la
perspectiva de los procesos internos se refiere a las estrategias en su estructura
organizacional; y el aprendizaje y el desarrollo es determinar las competencias para

la continua mejora empresarial.

De esta forma, el BSC es una herramienta de control que permite una lectura
de la ejecucion de estrategias e instaurar modelos para fortalecer su estructura
organizacional. La clave est4 en realizar mapas estratégicos que coadyuven a definir

los objetivos correspondientes identificando al personal, la informacién y los



110

—
procesos con una comunicacion excelente generando los consensos necesarios para

validar las mediciones propuestas. La implementacion del BSC esta dada a varias
organizaciones, no solo a las que estan en crisis sino también aquellas empresas que

quieren seguir en un mejoramiento continuo (Soler, Ofiate & Naranjo, 2017).

El BSC es una herramienta muy util para las organizaciones existiendo
multiples razones por las que una empresa debe de llevar a cabo esta metodologia.
Esta consiste en una serie de pasos en una ubicacion contextual en la construccion
del mapa estratégico inmerso en los objetivos y sus indicadores. Es importante
mencionar que esta herramienta rescata aspectos claves como el liderazgo y la
disciplina en los procesos, que tienen caracteristicas de mandos dinamicos y
versatiles. Para esto, la cultura del BSC implementa diferentes estrategias con el
compromiso de todos los responsables de la organizacion. En este sentido, un BSC
es continuo y efectivo formulando las preguntas de planeacion ;Qué?, ;Como?,
JPor qué?, ;Quine?, y ;Cudndo?, luego se valida las hipotesis de causas y efectos,
finalizando con correlaciones estadisticas que indicara las fuerzas de las relaciones

entre variables presentadas.

Esto metodologia empiezan con los ejecutivos de alta direccion de la
organizacion y que luego se interiorizan a todo el personal creando un ambiente
organizacional al competir sanamente, lo que se traduce en estar preparados para
los cambios de mercados, competencias, crecimientos de la empresas y modelos
que satisfacen una gestion Optima para la empresa. El BSC es un proceso que
depende de las necesidades institucional, por lo que, es importante tener clara la

mision y vision de la compaiiia. Su estructura es aplicable a cualquier negocio, por
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lo tanto, incluye a las empresas que se desenvuelven en el comercio exterior

(Montoya & Barbaro, 2011).

En este sentido, el disefio y la implementacion del BSC, est4 en definir las
estrategias de forma correcta, seguido de la seleccion exacta de los indicadores,
luego esta el proceso de creacion y por ultimo establecer la filosofia que trata de
comunicar la metodologia. Por lo tanto, estos pasos seran una ventaja y fortaleza
para consolidar la aplicacion del BSC como modelo estratégico empresarial y
permitiran a las organizaciones consolidar la misién y vision de las empresas, asi
como los objetivos alineados a las cuatro perspectivas: financiera, comercial,
proceso interno y aprendizaje y conocimiento. E1 BSC o cuadro de mando involucra
a los indicadores financieros, histéricos de resultados retrospectivos, inductores de
procesos predictivos, medidas enfocadas al cliente y la métrica a corto y largo plazo.
Esto hace que el Cuadro de Mando Integral combinen los aspectos financieros y no
financieros, alineando los procesos y optimizando los aportes de cada unidad

operativa de la empresa presenta (Soler et al., 2017).

Un punto importante en este modelo son los key performance indicators
(KPI) que por su traduccion al espafiol son los indicadores claves de rendimiento y
se refiere a mediciones o métricas enfocadas a dimensionar aspectos del
rendimiento organizacional y cémo impactan a la organizacion. Estos KPI cumplen
con métricas no financieras, es decir, que no se puede expresar en cifras, son de alta
frecuencia y se pueden medir mensualmente teniendo una supervision directa con
personal consiente y responsable conocedor de la metodologia que conlleve

acciones positivas para la organizacion. Los KPI son monitoreados en forma
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constante y ayudan a predecir resultados con seguimiento, en esa circunstancia su

ejecucion es de forma inmediata y suficientemente claro para identificar los
responsables y mejora en el rendimiento empresarial. Entre las principales
mediciones estdn la produccion laboral, resultados histérico, aumento del

rendimiento, y otros.

De esta forma, Kaplan y Norton no recomienda mas de diez KPI, indicado
que estén los mas estratégicos y adecuados a todos los procesos involucrados. Entre
esos indicadores a mantener estan la satisfaccion de cliente, rentabilidad del cliente,
satisfaccion personal, la tasa de retorno de capital y otros que retnen resultados

claves, ver Figura 22 (Quintero & Osorio, 2018).

Figura 22.

El Balanced Scorecard una Herramienta para la Mejora de la Calidad
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“Balanced Scorecard una Herramienta para la Mejora de la Calidad”, (Quintero &
Osorio, 2018).
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2.14 La Metodologia Six Sigma Disciplina de la Calidad

Esta metodologia de origen americano es una herramienta de mejora y
control de la variacion de procesos, especificado en el alto desempefio de luchar
contra los desperdicios, es decir de reducir o eliminar los defectos o fallos aumentar
la calidad. Esta metodologia se le atribuye a Bill Smith en 1986s, quien se
desempefid en la empresa Motorola e hizo unas modelaciones estadisticas de los
procesos de produccion. Basicamente se tratar de identificar un proceso con una
calificacion de sigma donde se espera que el 99, 999966% no tenga fallo y evitar

asi el desperdicio.

Bajo este método se aporta soluciones de problemas repetitivos a corto
plazo, siendo un disefio robusto que establece tolerancia para definir un estandar y
conocer los productos que no tienen defectos y de esta manera puedan venderse sin
dificultades. Su fase de aplicacion es: definir, medir, analizar, mejora y controlar.
Con su representacion de nimeros de desviaciones estandar obtenidas en la salida
de los procesos se puede aumentar la capacidad, generando los minimos defectos
por millones de unidades producidas. La definicion es identificar los proyectos que
deben evaluarse por la direccion asignando prioridades. La medicién es la
caracterizacion de los procesos identificados, requisitos claves de los clientes,
productos y pardmetros que afecten la capacidad del proceso. Luego se analizan los
datos actuales e historicos que permitan desarrollar hipotesis sobre los posibles
causas y efectos con el uso de las estadisticas. Enseguida se efectia la mejora que
determina la relacion de causa y efecto para predecir y optimizar el funcionamiento

del proceso. Por ultimo, estd la fase de control que disefia y documenta para
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asegurar el sistema planteado. Por lo tanto, esta metodologia elimina los errores a

cero y si existen, que sean imperceptibles para el cliente (Navarro, Gisbert & Pérez,

2017).

En la actualidad esta herramienta estratégica la utilizan varias empresas para
mejorar su rentabilidad, pero sobre todo su calidad. Esta metodologia se basa en
cinco principios: el enfoque al cliente, centrado en los procesos, un procedimiento
para la realizacion de proyectos, estructura organizacional y lucha contra la
variacion. Su aplicacion mejora los procesos enfocandose en los aspectos criticos
mediante la medicion de las diferentes etapas reduciendo el nimero de defecto para
la produccién continua. A su vez, propone dos campos de aplicacion en la

implementacion de un proyecto existente y la creacion de nuevo (Eckes, 2006).

La letra sigma se usa para el calculo de la desviacion estandar, el objetivo
de esta metodologia es obtener tres a cuatro defectos por millon de oportunidades,
esto es, clasificando la eficiencia de un proceso con base al nivel sigma. En este
sentido, las empresas en el comercio exterior diferencian sus productos o servicios
potenciando con valor agregado, en especial con la calidad que hace que llene las
expectativas del cliente, y mantener un producto con buena calidad y cero defectos,
esto se conoce como competitividad, siendo los apetecidos por el mercados
nacionales e internacionales. Su implementacion, como las otras herramientas que
se ha mencionado en este capitulo, sera efectiva usando un buen equipo de trabajo
que conozca la técnica y que se empodere totalmente de la organizacion (Navarro

etal., 2017).
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Para ello es necesario que los involucrados estén inmersos dentro del

contexto organizacional, esto significa que el mejoramiento continuo en la gestion
total de la calidad demande procesos que logren la perfeccion de los procesos de
produccion, donde se represente el eslogan “cero defectos”. Esta es una herramienta
valiosa de instrumentos modernos para el logro de la vision estratégica de la
empresa, asi como, la mejora continua, reducir la variabilidad de los procesos y
aumento de la competitividad, por lo que, las politicas empresariales deben estar
orientadas a la deteccion de problemas reales que alteran la mejora continua y asi
dar resultados exitosos para la organizacion y siempre como objetivo principal la

satisfaccion del cliente, ver Figura 23 (Arias, Portilla & Castaio, 2008).

Figura 23.

La metodologia Six Sigma como Disciplina de la Calidad
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UNIDAD # 3: NORMAS INTERNACIONALES DE CALIDAD

ESENCIALES PARA EL COMERCIO EXTERIOR

Objetivo

Comprender la importancia de las normas internacionales para el comercio
global para generar valor y aumentar la competitividad en las empresas
exportadoras, siguiendo los lineamientos de los organismos de control para las

certificaciones exigentes, segiin el marco legal vigente.

Competencia

El estudiante en esta unidad sera capaz de conocer, entender y comprender
las normativas internacionales-mas comunes que se usan en el comercio mundial,
asi también conocerd los organismos de certificacion y acreditacion globales que
testifican la evaluacion de la conformidad con el proposito de reglamentar los

procesos de creacion de los productos para asegurar la gestion de la calidad total.
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3.1 La Calidad en el Ambito Mundial

El comercio internacional y la globalizacion orientan a las organizaciones
que estén en constante competitividad, y es por esto que, la calidad es un factor que
deben mantener las empresas de forma esencial como su respectiva carta de
presentacion. En la actualidad mantenerse en un mercado es complicado, por eso,
la competitividad va de la mano de una correcta gestion de control y aseguramiento
de la calidad total, donde las organizaciones destinen un rubro como inversion y no
como costo. Esta relacion calidad y competitividad se ve valorado por el
consumidor, quien sera el motor para que las organizaciones apliquen los sistemas
de calidad que el giro de negocio necesite. La satisfaccion global aplicada a la
actividad empresarial alude a la mejora continua de las organizaciones dirigida a

una calidad optima en todas las areas de las empresas.

Como se ha mencionado en capitulos anteriores, la calidad es la que
pretende como objetivo final la satisfaccion al cliente. Es por eso, el cuidado en
todos los procesos de cadena de suministro seguido de un control total para la
elaboracion de un buen producto o servicio de buena calidad. Por lo tanto, las
estrategias, filosofias, herramientas de gestion de calidad seran las que ayudaran a
que las empresas estén en la palestra de los mercados compitiendo y puedan
subsistir con tiempo y no desaparezcan. Esto es, que la calidad empresarial es
innegable, para esto, en el contexto internacional se han creados organismos
internacionales que norman, controlan y regulan la veracidad de una buena

produccion de bienes y servicios con las perspectivas de satisfaccion de los clientes.
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De esta forma se controlan la calidad en los productos y se hace posible la

existencia de estos organismos internaciones que normalizan la produccion,
organismos internacionales evaluadores de la conformidad u organismos
acreditadores. Asi, las empresas buscan llevar amparadas un sistema de calidad para
lograr el reconocimiento nacional y mundial. Estos modelos de gestion empresarial
son guias sistemdticas de buenas practicas que favorecen la compresion para
mantener una mejora continua con rendimientos satisfactorios cumpliendo con lo
requerido por las normas estandarizadas de calidad. Las organizaciones deben estar
en la expectativa de seguir con la competitividad empresarial adoptando sistemas
de calidad que siguiendo un horizonte de posicionamiento en los mercados globales
con el compromiso de perseverancia de transformar con el animo de una mejora

continua constante y exitosa (Marroquin, 2020).

3.1.1 El Principio de la Certificacion y Acreditacion para el Comercio

Exterior

Exponer acerca de certificacion y acreditacion trae mucha confusion, en
algunos casos se piensa que es lo mismo y en otros casos es dificil de comprender.
A continuacion, se explicaran las diferencias entre estos dos términos muy usados
en la calidad total para la mejora continua. En esta era de globalizacion y
competitividad las organizaciones tienen que estar capacitadas para enfrentar un
mercado muy disputado con el animo de mantener una excelencia empresarial y
ademas de no desaparecer en el tiempo. Es por eso, que la normalizacion
internacional es el primer paso para que las empresas sigan reglas claras que ayuden

al desarrollo institucional asegurando la existencia y la satisfaccion al cliente o



119

—
consumidor con productos y servicios estandarizados. De esta manera surge la

necesidad de mantener un factor de confianza para el empresario y consumidor que
ayude a asegurar y reasegurar en correspondencia a las expectativas nacionales e
internacionales que garanticen productos y servicios desarrollando relacion entre
empresa y consumidor. De esta forma, la certificacion segtn la ISO 8402, ISO 65
y la guia ISO/CEI, la definen como un procedimiento, donde un organismo entrega
una garantia por escrito que un producto, proceso y servicio sigue los requisitos
especificos exigido por la norma internacional. Es decir, entrega la garantia de la
conformidad que los productos, procesos y servicios se han cefiido a las normas

establecidas por organismos nacionales e internacionales.

Es importante mencionar que esta certificacion se realiza por un organismo
evaluador de la conformidad (OEC) que puede vigilar y auditar sistemas de
certificacion, y este OEC debe estar acreditado por los organismos nacionales e
internacionales que le permitan hacer esta operacion. Por lo tanto, la acreditacion,
segiin ISO/IEC 17011, es la testificacion de tercera parte relativa a un organismo
de evaluacion de la conformidad, es decir, es la certificacion que se realiza a los
respectivos OEC para que estos, a su vez brinden una correcta certificacion
proporcionando la garantia de confianza necesaria. Entonces, la acreditacion es la
que garantiza el reconocimiento de los organismos de certificacion internacional,
siendo asi, un organismo de acreditacion el que brinda facilidades en las
operaciones a un organismo de certificacion. Los organismos de acreditacion y
certificacion deben cumplir competencia y ser imparciales, lo que le permite, en el
campo internacional, lograr que se acepten los servicios que prestan y que se

reconozcan sus competencias. Para esto, ayuda a simplificar los tediosos y tardios
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trdmites de reconocimiento de los operadores que permiten a las empresas ser

participes en los mercados internacionales estableciendo la confianza a nivel local

(Arellano, 2017).

3.2 La Historia de las Certificaciones y Acreditaciones

La historia de la certificacion se remonta desde el siglo XV en Francia donde
los quesos Roquefort y los vinos se certificaron con respecto a su pureza y origen.
De esta forma, los productos fueron creando su marca con certificaciones que eran
reconocidas por sus habitantes locales. La primera certificacion que se dio en la
industria eléctrica fue por 1904s, que garantizaba la seguridad a los aparatos
eléctricos que se estaban creando, asi como, los equipos industriales, durante el
siglo XX. La globalizacion generaliz6 la competitividad con las certificaciones y se
evolucionaron otros estandares de certificacion, que buscaban la garantia de la

confiabilidad de los productos que eran fabricados y promocionados.

Las empresas debian de cumplir un estandar en su produccion, de esta forma
se crea al inicio del siglo XX la Comision internacional de Electrotecnia (IEC) y
después de 50 anos se funda la Organizacion Internacional de estandarizacién
(ISO), ambas instituciones creadas para la normalizacion de la produccion y
fabricacion de bienes y servicios. En este sentido, para garantizar que las empresas
fabricantes sean certificadas debian ser evaluadas por organismos especializados,
que tenia que autorizarse por entes reguladores internacionales y nacionales y sean
capaces de garantizar que las organizaciones empresariales cumplan las normativas
creadas, en este caso, se crea Organizacion Internacional de Acreditacion de

Laboratorios en general (ILAC) y el Foro Internacional de Acreditacion (IAF),
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quienes acreditan a organismos evaluadores de la conformidad a nivel

gubernamental con acuerdo de reconocimiento multilateral. A nivel continental se
encuentra la Cooperacion Interamericana de la Acreditacion para las América que
es un organismo regional para la evaluacion de conformidad (IAAC). Cabe destacar
que hay otros organismos evaluadores de la calidad y que son de obligacion para
las empresas en cumplir estas certificaciones. De esta manera, la acreditacion y la
certificacion han sido pilar de la competitividad internacional para garantizar que
las empresas ofrezcan procesos, productos y servicios de excelente calidad

(Acreditacion, 2021).

3.3 Los Organismos Reguladores de la Calidad

La certificacion y acreditacion no serian posible sin tener organismos
nacionales e internacionales que normalicen, regulen, vigilen y auditen a las
empresas que procesan, producen y fabrican productos y servicios, asi como
también a los OEC. En este mundo globalizado y estandarizado se debe aplicar este
sistema de calidad mundial a la ISO, IEC, ILAC, AIF e IAAC, ademas de otras
organizaciones que colaboran para lograr que a dichas instituciones se le reconozca
las competencias técnicas y confiabilidad en el contexto empresarial entre la que se
conoce la Union Europea, la Agencia de los Estados Unidos para la alimentacion y

farmacos y demas.

3.3.1 Organismo de Estandarizacion Internacional (ISO)

Este organismo fue creado en 1947 con presencia de 64 representantes de
25 paises en Londres. Después de la segunda guerra mundial aparece la creacion de

varios organismos internacionales importantes para ordenar la economia mundial
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en esa época, asi se crea la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), el Banco
Internacional de Reconstruccion y Fomento (BIRF), el Fondo Monetario
Internacional (FMI) y el Acuerdo General de Aranceles y Comercio (GATT). En el
crecimiento del comercio internacional era importante que se regule, controle y
vigile esa produccion, ademas de estandarizar todos los procesos productivos. Esta
organizacion es de caracter no gubernamental y data su origen en la Federacion
Internacional de Asociaciones Estandarizadas Nacionales (ISA) creada en 1928s en
New York, para esto, en 1906 se cred la Comision Internacional de Electrotecnia,
cuya finalidad fue regular y normalizar al drea de electrotecnia. Para el afio 1944 se
crea el Comité Coordinador de Estandarizacion de las Naciones Unidas en Londres

que impulso el desarrollo manufacturero bélico (ISO, 2023).
Figura 24.
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Nota: Adaptado de “La pagina oficial de las normas ISO.”

De esta forma, los delegados de estos organismos antes mencionados se
reunieron dando la creacion de la ISO el 27 de febrero de 1947, cuyo fin en comun
era garantizar la facilidad de unificar las normar de industrializacién y mejorar las

coordinaciones de produccion de las empresas en el mundo; cabe indicar la gran

—
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actuacion de Chales Le Maistre, quien se involucro y propicio el inicio de esta

organizacion. Para 1951 se presentd la primera norma que se llamé en principio
recomendacion y que se trataba de como medir la longitud industrial en referencia
a la temperatura estandar. En la actualidad tiene mas de 24658 normas
internacionales que cubre y abarcan muchos sectores de la produccion y gestion.
Asi también, se tiene el reconocimiento de 167 paises miembros y 810 comités y
subcomités técnicos encargados de desarrollo y elaboracion de normas. La ISO, a
través de su permanencia como organismo rector de la calidad trabaja de forma
independiente de los gobiernos, es decir, su labor se basa en brindar mayor
seguridad y eficiencias a respectivos sistemas de gestion para los procesos, bienes

y servicios (ISO, International Organization for Standarization, 2022).

La ISO es una marca globalizada util para los procesos de produccion que
se implementan en todas las organizaciones publicas y privadas. La identificacién
para una organizacion del sello ISO seguido de un nimero indica que el sistema de
calidad se ha certificado e indica que la participacion voluntaria empresarial ha
acogido la documentacién de la norma y cumple de forma exhaustiva las
especificaciones en un orden técnico y que garantiza cumpliendo niveles de calidad
y seguridad vinculados al &mbito laboral y que estan acorde a los clientes, por lo
que, permiten a las organizaciones posicionarse en un lugar de privilegio en los

mercados.
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3.3.2 La Comision Internacional de Electrotecnia (IEC)

Este organismo es mas antiguo que la ISO y al igual que este organismo es
una institucion no gubernamental, nace en 1906s en Londres y su funcion inicial
fue de establecer normas internacionales para el sector eléctrico y posteriormente
se sumo la electronica. El desarrollo vertiginoso de la ingenieria eléctrica en el siglo
XIX dio lugar a la creacion de instituciones o sociedades electrotécnicas en los
paises que estaban en plena revolucion industrial. En 1871s y 1883s en Inglaterra y
Francia respectivamente se crearon institutos de ingenieros eléctricos, lo que llevo
a institucionalizar el intercambio de informacion entre sus miembros. Por lo tanto,
la utilidad del desarrollo tecnoldgico con criterio comercial generd la normalizacion

de esos productos electrotécnicos.

La creencia generalizada en la investigacion y desarrollo tecnologico
necesitd de terminologia, medidas y simbolos comunes a nivel nacional e
internacional originado asi la creacion de la IEC. También Charles LeMaistre fue
importante para la creacion de este organismo y su trabajo se centr6 inicialmente
en el apoyo administrativo para fomentar la eficiencia de este organismo
normalizador. En los primeros afios regularon todos lo concerniente a la produccion
de artefactos eléctricos y su formacion constd con varios comités técnicos. Aqui es
importante mencionar que al inicio del siglo XX este organismo se pudo posicionar
como un ente regulador de normas adelantandose a la globalizacion y su destacada

e indiscutible inmersion en internacional (IEC, 2023).
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Figura 25.

Logo de la Comision Internacional de Electrotecnia.
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Nota: Adaptado de “La pagina oficial de la Comision Internacional de
Electrotecnia.”

Las normas que se elaboran en este organismo son de caracter técnico y
especializado cumpliendo estdndares con aportaciones sustanciales de
cumplimiento obligatorio para el sector industrial. Su prominencia como organismo
emisor de estdndares globales puso su capacidad para lograr objetivos en una
tematica que estaba surgiendo con acciones especificas en la fabricacion de

artefactos y maquinarias eléctricos industriales.

Este organismo dirige a las industria eléctrica y electronica a seguir normas
y reglas de produccion estandarizadas facilitando asi los accesos a los mercados
globales. Las normas internacionales que ellos expiden son para la tecnologia
eléctrica y electronica y relacionadas, como el magnetismo, electroacustica,
multimedia, telecomunicaciones y toda forma de produccion y distribucion de
energia. La IEC se convirti6 indiscutiblemente en la institucion en redactar reglas
internacionales estandarizadas para la tecnologia y demas, lo que ha contribuido a
beneficios macroecondmicos, a la globalizacion de mercado e industrial y a la

dinamizacion de comercio internacional. Cuenta en la actualidad con 94 comités
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técnicos, 80 subcomités, 404 grupos de trabajos y mas de 213 equipos de proyectos,

ademas de 501 equipos de mantenimiento.

Los estandares de comercio difieren entre paises, ademds en la actualidad
se habla de una produccion que no afecte al consumidor y que proteja al medio
ambiente, de aqui que es necesario mantener esta norma como los obstaculos
técnicos del comercio necesario para uno justo, de esta forma IEC favorece a la
armonizacion de productos con la elaboracion de estas normas electrotécnicas. En
norma general la IEC tiene la capacidad de regular y perseguir que las industrias
del sector electrotécnico produzcan con estandares que vayan dirigidos en proteger

al consumidor como al medio ambiente.

La IEC y la ISO trabajan en acuerdos de cooperacion en conjuntos con
establecimientos de relaciones consultivas y con otros organismos internacionales
como la Organizacion Mundial de Comercio (OMC), la Organizaciéon Mundial de
Aduana (OMA), la Organizacion Mundial de la salud (OMS), la Union
Internacional de Telecomunicaciones, Grupo Internacionales de consumidores,
Instituto Internacional e Soldadura, la Federaciéon Mundial de Ultrasonido en

Medicina y Biologia (Buthe, 2010).

3.3.3 Cooperacion Internacional para Organismos de Acreditacion

(ILAC)

Esta institucién opera de acuerdo con lo establecido en ISO/IEC 17011
como organismo de acreditacion. Esto es que acredita a organismos evaluadores de
la conformidad (OEC), incluidos laboratorios de calibracion. Entendiéndose que la

acreditacion es la evaluacion independiente de los OEC, esto es, garantizar la
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imparcialidad y competencia en sus operaciones frente a estandares internacionales
reconocidos, la ILAC vigila que los gobiernos, compradores y consumidores tengan
confianza antes los resultados o informes que las OEC proporcionen. La
acreditacion de la ILAC evalua y acreditan a OEC con estandares relevantes que

apoya a un comercio internacional de produccién mas eficiente.

El inicio de este organismo data de 1977s en Copenhague con la realizacion
de la conferencia para la cooperacion internacional que facilite el comercio con
promocién de aceptacion de resultados de calibracion y pruebas calibradas. Para
1996s nace la ILAC como una cooperacion formal para establecer redes de acuerdos
de reconocimientos reciprocos entre organismos de acreditacion. Para el 2000s
contaba con 36 miembros plenos que firmaron Acuerdos de Reconocimientos
Mutuos (ILAC/MRA), donde se promovié la aceptacion de pruebas. En 2012s
incluyo a organismos de inspeccion y en 2019s se sumaron los proveedores y para

el 2020s para productores de materiales (ILAC, 2023).

Figura 26.

Logo de la Cooperacién Internacional para Organismos de Acreditacion
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La ILAC/MRA hace el reconocimiento formal a las OEC que son

competentes para medir y calibrar los procesos y pruebas especificas, capaces de
satisfacer la garantia de cumplimento de normas establecida. De esta manera, la
acreditacion es una herramienta de marketing que puede ofertar los OEC a nivel
nacional e internacional para muchos sectores de la produccion. Para la acreditacion
se utilizan criterios y procedimientos desarrollados para medir la competencia
técnica, lo que favorece a los acuerdos internacionales, donde esta brinda a sus
miembros esa garantia en que los resultados de los informes realizados por un OEC

sean reconocidos en otros paises.

Por lo tanto, esta beneficia a sus miembros en la realizacion de sus
operaciones de forma competente con estandares apropiados generando confianza
en el comercio internacional. Para garantizar las competencias de los OEC la
ILAC/MRA ofrece evaluaciones técnicas verificando todos los aspectos de las
operaciones con datos precisos y confiables, observando hallazgos que deben

corregirse para obtener una reevaluacion apropiada y correctiva (ILAC, 2023).

3.3.4 Foro Internacional de Acreditacion (IAF)

Este Foro Internacional de Acreditacion (IAF), es un foro mundial de
organismos de acreditacion y aglutina a otras instituciones interesadas en evaluar la
conformidad en los sistemas de gestion, produccion, procesos, servicios, personas,
validacion y verificacion que pertenecen a la evaluacion de la conformidad. Su
funcion es desarrollar un programa de alcance mundial de evaluacion de la
conformidad que disminuya los riesgos para los consumidores y que los

consumidores reciban un producto o servicios de buena calidad, asegurandose que



129

—
los OEC emitan certificados acreditados con declaraciones de verificacion y

validacion. Desde su inicio en el 2000s, la IAF tiene como objetivo comun facilitar
el comercio internacional, a través de desarrollo de principios y practicas para la
realizacion de evaluaciones de conformidad que brinden confianza a los mercados
con promocion de aceptacion internacional de certificados de conformidad y

declaraciones de validacion y acreditacion.

En la actualidad cuenta con 96 organismos acreditados, 27 miembros de la
asociacion y seis grupos regionales de acreditacion como la Cooperacion de
Acreditacion Africana (AFRAC), Cooperacion de Acreditacion Asia pacifico
(APAC), la Cooperacion de Acreditacion Arabe (ARAC), Acreditacion Europea
(EA), Cooperacion de Acreditacion Interamericana (IAAC) y la Cooperacion de
Acreditacion de la comunidad del Sureste Africano (SADCA), que desarrollan y
reconocen procesos y practicas apropiadas para la ejecucion de la evaluacion de la
conformidad a nivel mundial con la participacion de todos los miembros asociados

(IAF, 2023).

Figura 27.

Foro Internacional de Acreditacion

Nota: Adaptado de “La pagina oficial del Foro Internacional de Acreditacion.”
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Entre las funciones de la AIF esta el garantizar que los miembros sean

competentes para realizar sus operaciones y que no estén sujetos a conflictos de
intereses. Para esto, al igual que la ILAC, mantiene un Acuerdo de Reconocimiento
Multilateral (IAF/MLA) que reduce el riesgo para las empresas y sus clientes al
garantizar que los certificados que se emitan sean validados en cualquier lugar del
mundo. La AIF trabaja para encontrar la forma mas efectiva en obtener un sistema
unico de acreditacion a nivel del mundo, eliminando asi, que los OEC estén

certificados y acreditados en cada pais.

De esta forma, promueve que la acreditacion sea un mecanismo que brinde
confianza, por lo que, facilita el comercio internacional. Por lo tanto, el AIF/MLA
tiene como proposito garantizar el reconocimiento mutuo de las certificaciones
acreditadas, para esto, proporciona a los gobiernos un marco solido donde se
desarrolle y mejore los acuerdos comerciales internacionales entre ellos, facilitando
un libre comercio. El ITAF/MLA es un sello de aprobacion reconocido en el mundo
demostrando el cumplimiento de estandares y requisitos acordados, con mantener
responsabilidades de todos sus miembros. Es importante manifestar que la
IAF/MLA brindan a los negocios y fabricantes adquieran productos y servicios de
buena calidad con confianza de acuerdo con los estandares logrando de esta forma

que mejore su reputacion y competitividad empresarial (IAF, 2023).

3.3.5 La Cooperacion Interamericana de Acreditacion (IAAC)

La Cooperacion Interamericana de Acreditacion (IAAC) es un organismo
de acreditacion a nivel del continente americano que contribuye al apoyo de la

evaluacion de la conformidad en la region. La IAAC tiene como objetivo promover
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la cooperacion entre los organismos de acreditacion con el &nimo de mejorar la

calidad de los productos, servicios y procesos que se genera en los mercados. Su
inicio fue en 1996s en Montevideo, con funciéon no lucrativa con base en la
cooperacion de miembros y partes interesadas. Sus recursos son productos de las
membresias y contribuciones voluntarias de las organizaciones regionales. Entre
los enfoques estd la promocion de aceptacion regional e internacional de las
acreditaciones otorgadas por sus miembros, asi como el aceptar diferentes
certificados de conformidad, informes de inspeccion y resultados de calibracion y
pruebas, emitidos por los respectivos OEC acreditados. Tiene el objetivo de
desarrollar una subestructura de acreditacion regional y de la evaluacion de la
conformidad eficiente y confiable, mediante la evaluacion y el reconocimiento de
competencias de los OE de América desarrollando habilidades técnicas
institucionales para gestionar un sistema de evaluacion de cooperacion acorde a la

vanguardia internacional (IAAC, 2023).
Figura 28.
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Todos los miembros de la IAAC estan capacitados para acreditar a los OEC
como son las empresas inspectoras, laboratorios, productores de materiales y
organismos verificadores. De esta forma, esta institucion colabora con el bienestar
de todos los involucrados en los procesos de produccion en el comercio
internacional. Para esto asiste a procesos regionales y globales con el afan de
facilitar el comercio entre paises, logrando reducir y eliminar barreras técnicas en
las areas que se evaliian. De esta manera, esta asociacion incorpora a instituciones
con interés en la evaluacion de la conformidad con el impulso de una cooperacion
enfocada al desarrollo de sus estructuras y con miras de un constante mejoramiento

de la calidad.

Asi, con los desarrollos de acuerdos multilaterales se proporciona confianza
en los resultados de los OEC donde se pueda transferir y compartir informacion
técnica en toda la region. Por lo tanto, esta estructurado por una asamblea que lo
componen todos sus miembros, un secretario que se encarga de las operaciones de
la asociacidon, un comité ejecutivo quien promueve los objetivos claros para
implementar sus politicas. Los organismos acreditados utilizan para sus procesos
las normas y guias relevantes de la ISO/EC, asi también los documentos de IAF e

ILAC (IAAC, 2023).

3.4 3.4 Importancia y Eficacia de los Sistemas Integrado de Gestion

Las competencias son necesarias para desarrollo empresarial, ademas de
estar vigentes en los mercados nacionales e internacionales. En el comercio exterior
las empresas importadores y exportadores seran competitivas, en tanto y cuanto,

inviertan en los sistemas de gestion, sin dejar de acotar la necesidad que, asi es la

——
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exigencia a nivel global en la actualidad. Implementar y mantener un sistema de

gestion ayuda en muchos sentidos, por estar conformado por elementos de analisis
que estan ordenados en etapas con procesos continuos que conducen a una mejora
continua en la estructura y estrategia empresarial. Entre los elementos estan los
sistemas de informacion cualitativos y cuantitativos, los financieros y no
financieros, ademas de los componentes complementarios en una estructura

organizacional de la empresa.

Esto sistema de gestion estan formado por una etapa de formulacion de la
idea central, definiendo objetivos que sean justificados, luego la implantacion que
se transpola a la toma de decisiones y que luego termina con el control constate para
detectar errores que luego deben subsanarse. Un eficiente sistema de gestion
constituye un factor de retroalimentacion y elimina los circulos viciosos para las
organizaciones. En este sentido, todas las operaciones de las empresas tienen
efectos en la calidad del producto final para la seguridad y salud del de todos sus
stakeholders (involucrados-grupo de interés). De esta forma a continuacion se

presentara sistemas de gestion que van ligados al comercio exterior.

3.5 Sistema de Gestion de Calidad y su Influencia en el Comercio Exterior

Los sistemas de gestion de calidad (SGC) en las organizaciones
empresariales publicas y privadas son de importante validez en sus operaciones y
rendimientos. Es por esto que en la actualidad las empresas mantienen un sistema
de gestion de calidad como una cultura. Un SGC es un método donde la
organizacion planifica, ejecuta, controla, y previene para cumplir metas y objetivos

que se establecen en el plan estratégico empresarial para brindar un producto o
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servicios de excelente calidad que satisfagan al cliente. Para esto existe la norma

ISO 9001, que desde su creacion ha pasado estructuraciones con el objetivo que sea

mas comunicativa entre todos los involucrados (Torres & Vasquez, 2010).

De esta forma, el SGC de la norma ISO 9001 inicia desde 1987s, se cred
para participar y gestionar los procesos empresariales en todos los aspectos:
comercial, industrial y de servicios. Su objetivo principal siempre estd ligado a
estandarizar sus procesos con el fin que los productos de resultados sean los
mejores. Esta norma ISO 9001 su episteme data de la norma de MIL-Q9858 que se
estableci6 en los afos 50s del siglo pasado en los sectores militares en los EE. UU.

y se denomind “Quality Program Requirements” .

Luego la Administracion Nacional de Aeronautica espacial (NASA)
desarrolld el concepto de inspeccion a sistemas en los procesos para el
aseguramiento de la calidad. Al inicio de la década del 70s el lema de “la calidad
es para todo” generd que los proveedores comiencen a entender que sus mercados
estarian dispuestos a una calificacion e inclusive a una auditoria de sus clientes, a
semejanza de Canadd y EE. UU. empezando asi las auditorias por terceras partes y
es aqui, cuando las organizaciones de evaluacion comienzan a hacer el enlace entre
el proveedor y los clientes. En Europa, el Reino Unido en 1979s se public6 la norma
de aseguramiento de la calidad BS 5770, que genero resultado para controlar, pero
no para mejorar, lo que dio lugar a la creacion de la norma ISO 9000 en 1987s

(Wilsoft, 2018).

La norma ISO 9000 para 1994s se mantuvo posicionada a nivel global y su

orientacion se enfocd a las empresas comerciales e industriales, lo que origin6
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muchos problemas en la aplicacion a las organizaciones de servicios. Esta norma

constaba con 20 puntos y se gestionaba con las normas en ISO 9000.1, ISO 9000.2
e ISO 9000.3, también con 9001, 9002, y 9003 que correspondia a la parte
industrial, comercial y de servicio, asi como, la forma de contratos y de
competencias con la finalidad de satisfacer al cliente. Ademas, que solo se dirigia
al control y mejora y dejaba la conformidad a un lado. De este modo, la ISO 9000-
2000 se restructur6 a ocho puntos haciéndola menos complicada y estos se aplican
a todos los sectores. Actualmente su nueva version se mantiene, luego se revisan
cada cinco afos, por lo que se tiene version 2005, 2010, 2015 la vigente en la

actualidad y ahora se espera la ISO 9000-2020.

En la normalizacion de calidad el objetivo es la satisfaccion de todos
quienes intervienen en un proceso industrial y comercial y obliga a las empresas a
cumplir con los requisitos genéricos y especificados en las normas donde estan las
empresas, proveedores y clientes. Estos requisitos brindan y permiten a una
organizacion determinada demostrar su capacidad de satisfacer al cliente con el fin
de brindar la acreditacion y certificacion para que logre el reconocimiento a nivel
nacional y mundial. En la Figura 29 se muestra la dinamica del sistema de gestion
de la calidad con la responsabilidad de la direccion, la busqueda de mejoras y
correccion de los errores, se elabora el producto o servicio, luego el cumplimiento
de requisito gestionando los recursos considerando la negociacion y competencia

de los clientes (Torres et al., 2010).
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Figura 29.

Normas ISO 9001-2015
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Nota: Elaborado por los autores y adaptado de “Normas ISO 9001-2015”, (Torres
etal., 2010).

Esta norma ISO 9001-2015 se presenta en 10 puntos y anexos para que se
implemente y utilice. Estd estructurada con prologo, contexto de la organizacion,
liderazgo, planificacion, operacion, evaluacion del desempeio, mejora y anexos. El
Comité Técnico ISO/TC 176 con la Comision Panamericana de Normas Técnicas
(COPANT) y el Instituto Latinoamericano de Calidad (INLAC) son los encargados
de la unificacion de las terminologias en ambito de la gestion de la calidad. En el
prologo se detalla el trabajo coordinado con otras entidades en materia de

normalizacién como son ISO, IEC, ademads de la traduccion al espafiol.

En la fase de la introduccion se proponen decisiones estratégicas que ayuden
a las empresas a mejorar su desempeio global a través de los beneficios de producir
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente, igualmente se brinda
facilidades para las oportunidades y trata acerca de los riesgos asociados a los
objetivos empresariales y todo lo relacionado a la capacidad de demostrar

conformidad con los requisitos del SGC. Entre los principios de gestion de la
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calidad se encuentran el enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas,

enfoques de los procesos, mejoras, tomas de decisiones y gestion a las relaciones.
El proposito es desarrollar y lograr mejorar el nivel de eficacia de un SGC para
lograr la satisfaccion al cliente, asi también la compresion, consideracion, los logros
y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema que contribuye a la
eficacia y que implica la definicion de gestion sistematica. Esto conlleva a la

aplicacion de Ciclo PHVA, estudiado en el capitulo dos

de este libro, ademds del pensamiento basado en riesgo, esencial para el
logro de un SGC eficaz, conforme con los requisitos necesarios para una
organizacion estableciendo oportunidades que surgen como resultados de unas
situaciones favorables para logros de resultados esperados. De esta forma, los
sistemas de gestion se relacionan y alinean con otras normativas, permitiendo
enfocar los procesos en conjunto con el ciclo PHVA con el pensamiento basado en
riesgos, en especial con ISO 9000. Con lo que concierne al objeto y campo de
aplicacion, estd la necesidad de demostrar su capacidad para proporcionar
productos y satisfacer a sus clientes, siendo todos sus puntos genéricos y aplicable
a toda organizacion. En el punto dos y tres de la norma hace referencias
indispensables para la aplicacion de ISO 9000:2015 con sus términos y definiciones

(Udaondo, 1992).

El punto cuatro de la norma se refiere al contexto de la organizacion
entendiendo las necesidades y expectativas de las partes interesadas y los
establecimientos del alcance del SGC. El punto cinco aborda el tema de liderazgo
y el compromiso dirigido a la politica, roles, responsabilidad y autoridad. En el
punto seis trata de la planificacion de los riesgos y las oportunidades como los
objetivos de calidad y los controles de cambios. En el punto siete se encuentran los
soportes con los recursos, competencias, concienciacion, comunicacion e
informacion documentada, seguido del punto ocho que concierne a las operaciones
con su planificacién y control operacional, requisitos para los productos y servicios,
disefio, desarrollo, control, produccion, prevision, liberalizacion de los productos y
servicios con el control de las salidas no conformes. Los puntos nueve y diez tratan

de la evaluacion del desempefio y la mejora, con su respectivo seguimiento,
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medicidn, andlisis, evaluacion, auditorias internas y revision por la direccion, asi

como, las generalidades, no conformidades y acciones correctivas de mejora

continua respectivamente (ISO, 2023).

Toda organizacion que implante un SGC con la norma ISIO 9001-2015 esta
directamente relacionados con los beneficios que se comparten los clientes y
consultores. El aseguramiento de la calidad se basa en que el SGC se lleve de la
mejor manera con la respectiva aplicacion de la norma ISO 9001-2015. Con esta
metodologia de mejora continua se dirige a la excelencia empresarial con
soluciones de naturaleza ciclica con responsabilidad de la direccion, gestion de

recursos, y realizacion de produccion (Jabaloyes et al., 2020).

De esta forma, los motivos para implementar un modelo de SGC basado en
la norma ISO 9000 son muchas como reducir costo, prestigio empresarial,
crecimiento organizacional, responsabilidad social y ser competitivo en un mundo
cada vez mas globalizado. Por lo tanto, la calidad total esta ligada a la aplicacion
del SGC para mantener una satisfaccion al cliente con una capacidad de respuesta
inmediata por poseer mantenimientos preventivos y predictivos, ademas con una
comunicacion en varias dimensiones que son congruentes. Las empresas que deseen
implantar este SGC deben contratar a empresas de consultores autorizados para la
aplicacion de este sistema para aseguramiento de calidad. En el comercio exterior
las empresas que mantienen un SGC son muy competitivas a nivel nacional e
internacional en lo privado y en lo publico cuando es exigido por los paises que
mantienen los obstaculos técnicos del comercio (OTC) de la Organizacion Mundial

del Comercio (OMC), tal como lo muestra la Figura 30 (Marimon, 2002).
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Figura 30.

Sistema De Gestion De La Calidad
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Nota: Elaborado por los autores y adaptado de “Sistemas de Gestion de la Calidad”,
(Marimon, 2002).”

3.5.1 LaComision Panamericana de Normas Técnicas y la infraestructura

de la Calidad.

La comision panamericana de normas técnicas (COPANT) se fund6 en 1949
en Sao Paulo — Brasil e inicia sus labores en 1961s, para 1964s en New York
adquiere el nombre actual. Es un organismo de cooperaciéon y promocion de
proyectos y normalizacion regional e internacional por intermedio de normas,
facilitando a los paises miembros la armonizacion y desarrollo que abarque la
evaluacion de la conformidad y el intercambio mutuo de informacién entre
organizaciones. COPANT impulsa el fortalecimiento de sus miembros, mediante la
trasmision e intercambio de experiencia y conocimiento en la normalizacion y otros
temas relacionados. COPANT en la actualidad posee varios proyectos encaminados
y coordinado con el IAAC y el Sistema Interamericano de Metrologia (SIM), ver

Figura 31 (COPANT, 2023).
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Figura 31.

Logo de la Comision Interamericana de Normas Técnicas

COPANT

Nota: Adaptado de “La Pagina Oficial de la Comision Interamericana de Normas
Técnicas.”

3.5.2 Instituto Latinoamericano de la Calidad (INLAC)

El Instituto Latinoamericano de Calidad (INLAC) es un grupo privado que
apoya a las empresas y organizaciones en la implementacion de un sistema de
gestion que dirige y encamina a estas a ser competitivas brindandole los beneficios
y resultados positivos y esperados. En este sentido, en base a sus experiencias
desarrolla e implementan herramientas encaminadas a mantener eficientes sistemas
de gestion mediante la planeacion estratégica ambiental, gestion de calidad,
ambiental, seguridad de la informacion, salud ocupaciones y demads sistemas de
gestion que permiten participar, coordinar y cooperar con otros organismos de la

calidad a nivel mundial.

De esta forma, el INLAC proporciona servicios de capacitacion, asesora y
ofrece consultoria con informacion actualizada sobre sistema de gestion que
permitan a los interesados aplicar a sus organizaciones con direccionamientos
efectivos para obtener la satisfaccion del cliente, mejorando e innovando productos

de acuerdo con las necesidades presentes y futuras, ver Figura 32 (INLAC, 2023).
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Figura 32.

Logo del Instituto Latinoamericano de Calidad

Nota: Adaptado de “La pagina oficial del Instituto Latinoamericano de Calidad”.

3.5.3 Sistema Interamericano de Metrologia (SIM)

El sistema Interamericano de Metrologia (SIM) es un acuerdo entre 34
paises, es decir, se toma en referencia a los miembros de la Organizacion de los
Estados Americanos (OEA). Promueve la cooperacion internacional en metrologia
regional e interamericano y estd comprometido con la ejecucion de un sistema
global de mediciones brindado seguridad y confianza. Su finalidad estd en
desarrollar los institutos nacionales de metrologias de la region fortaleciendo a la
organizacion y cumplir los acuerdos mutuos con otros organismos internacionales

(SIM, 2023).

A nivel interamericano desde 1971 hubo el interés de un proyecto de
cooperacion en metrologia y que se enfatizo en las diferentes conferencias
realizadas por la OEA, es asi que en 1979 se establecid un sistema interamericano
de metrologia. El SIM recibe apoyo y coordina con muchas instituciones
gubernamentales internacionales de paises como los Estados Unidos, México,
Espaia y otros, para asuntos técnico y cientifico referente a la metrologia y
calibracion. De esta forma el SIM apoya el desarrollo de capacidades y al
reconocimiento mutuo de normas y certificados con la cooperacion constante a la
investigacion y desarrollo de los objetivos organizacionales. En la Figura 33 se

presenta el logo que esté en la pagina oficial del organismo (SIM, 2023).
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Figura 33.

Logo del Sistema Interamericano de Metrologia

SISTEMA
INTERAMERICAND
DE METROLOGIA

Nota: Adaptado de “La pagina oficial del Sistema Interamericano de Metrologia”.

3.6 Gestion del Sistema Ambiental para el Comercio Internacional

Es importante mencionar que los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) estan direccionado a realizar una
produccion limpia y un cuidado global del medio ambiente. Es por esto que, en la
actualidad los sistemas de calidad se orientan al cuidado del medio ambiente como
parte de la responsabilidad social empresarial que busca punto de vista eficiente en
la no contaminacion y en evitar desperdiciar recursos que no son renovables. El
Sistema de Gestion ambiental (SGA) contribuye de forma precisa a estos objetivos,
que es un marco formal para cuidar desarrollando trabajos sostenibles y

responsables con eficiencias sin sacrificar beneficios.

Como todo sistema de gestion el SGA minimiza y mitiga los procesos de
contaminacion en el impacto del rendimiento, pero también genera eficiencias
energéticas para producir una huella ecologica. Por lo tanto, esta norma emerge en
respuesta a la necesidad mundial del cuidado del medio ambiente y el aumento de
diferentes normas regionales como indicadores universales para la evaluacion de
los esfuerzos de diferentes instituciones por alcanzar una protecciéon ambiental

adecuada y confiable, fruto de los compromisos en diferentes conferencias y
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convenios con el &nimo de cuidar la tierra y el cambio climatico con reduccion de

la contaminacion, ver Figura 33 (ISO 26000).

En este sentido, los movimientos ecologistas en 1972 en Estocolmo
presentaron la conferencia de las ONU sobre el medio ambiente humano y su
objetivo principal fue discutir sobre la escala planetaria de los dafios ambientales
de esos momentos. En Nairobi en 1982 se celebrd la Cumbre Oficial de la Tierra,
cinco afios después en el informe socioeconémico de la comision de Brundtland se
formalizé el concepto de desarrollo sostenible o sustentable, que implicd un cambio
a la idea de sustentabilidad ecologica. En 1992, en Rio de Janeiro, se adopt6 el plan
Agenda 21 que tratd proponer el desarrollo sostenible a nivel local, nacional y

mundial por todos los miembros de la ONU.

En 1996 la ISO emite la norma 14001 como SGA, y en 1997s se presentd
el protocolo Kioto con los avances del compromiso de la eliminacion de los gases
que incrementan el efecto invernadero y se establecio el primer convenio Marco de
la ONU sobre el cambio climdtico, que tuvo como objetivo reducir el 10% de
emisiones. Para 2002 en Johannesburgo se dio la Cumbre de la ONU para el Medio
Ambiente y Desarrollo, en el 2004 existe una revision para la norma ISO 14001 y
en el 2005 se ratifica el convenio de Kioto. En el 2009 se emite la declaracion de
Santo Domingo, la cual reitera la iniciativa latinoamericana y caribefia para el
cuidado del medio ambiente y el 2015 existe una nueva revision de la norma SGA

ISO 14001 (ISO, 2023).

Esta norma trabaja con la misma estructura del SGC, esto es con
introduccion, objeto campo de aplicacion, referencias normativas, términos y
definiciones, contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion, operacion,
evaluacion del desempefio y mejora. Para esto, el SGA en la calidad y el medio
ambiente se adecua a la correcta estructura de la norma de forma mas integrada que
diferentes sistemas de calidad, puntualizando la comunicacion y reuniendo un

enfoque de riesgo ambiental y sus impactos en la cadena de valor.

En la mejora de los controles de desempefio ambiental y su evolucion se

introduce la perspectiva del ciclo de vida y la proteccion de medio ambiente esta
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enmarcada en un renovado compromiso con la organizacion hacia una

responsabilidad social corporativa (RSC). El SGA tiene como objetivo reducir el
impacto de la contaminacion en el medioambiente y promover procesos
productivos orientados a la reduccién de contaminacion y energia, aqui es donde
radica la relacion de la gestion de la calidad y el medio ambiente. El SGA mantiene
acciones correctivas y preventivas investigando la causa raiz que origina el
problema que eviten sus concurrencias a través de metodologias de analisis de
efectos para detectar a tiempo los errores y aplicar acciones preventivas (Uribe &

Bejarano, 2008).

La norma resalta la politica medio ambiental y forma parte de un
conglomerado de documentos de comtn acuerdos entre todos los miembros para
reducir el impacto de cambio climatico en el medio ambiente, asi como, mitigar los
niveles de contaminacion en la atmoésfera, nivelar estindares de calidad a los
procesos de produccion de energias contribuyendo a un ambiente sano y limpio. De
esta forma, la definicioén de los procesos con la verificacion estd en la observacion,
evaluacion y seguimiento de los mecanismos que sirven para detectar el nivel de

desarrollo dirigido a reducir el efecto invernadero en la atmosfera.

La planificacion es parte del conjunto de procedimientos de gestion para
programas, seguido de la implantacion, que es la forma correcta de demostrar la
responsabilidad de una empresa con el medio ambiente y que evidencia el
compromiso de transformar en un requerimiento asiduo de los mercados y de los
gobiernos y por ultimo, la revision y evaluacion de los procesos ambientales en la
construccion de ambientes sanos. Por lo tanto, el SGA con base en la norma ISO
14001, serd a través de personal calificado que con su experticia analizard y sus
aportes serdn relevantes y estaran vinculados a la mejora de la RSE y afectaran
directamente a la productividad de la empresa como de la colectividad de la
sociedad. La efectividad de la aplicacion del SGA se elaborara a partir de las
auditorias de forma sistematicas con criterios establecidos para un buen
mantenimiento de aseguramiento de la norma. En la siguiente Figura 34 se muestra

las fases que estan vinculadas a las politicas ambientales de la norma ISO 14001.
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Figura 34.

La Norma ISO 14001:2015. Politica Ambiental
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Nota: Adaptado de “La Norma ISO 14001:2015. Politica Ambiental”, (Uribe,
2008).

3.7 La Gestion del Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional como

Competitividad internacional.

El sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional (SGSSO) es el
conjunto de elementos que se entrelazan con el objetivo principal de establecer una
politica de seguridad y salud en el trabajo, asi como, implantar los mecanismos
necesarios para éxito empresarial. Este sistema esta ligado a la RSE mejorando la
calidad de vida de los trabajadores y promoviendo la competitividad de la empresa
en los mercados respectivos. Para esto, la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT), menciona las directrices como la politica y la participacion de los

trabajadores, la organizacion con la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas,
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la planificacion y aplicacion de los desarrollos de los sistemas de control, luego la

evaluacion que estd en la medicion del desempefio investigando la accion de
accidentes e incidentes que afecte al proceso de cuidado de medio ambiente y

finalmente la accidn preventiva y correctiva que amerite segin lo observado, ver

Figura 35 (ISBL, 2023).

Figura 35.

Logo de la Norma OHSAS 18001:2007
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Nota: Adaptado de “La Pagina Oficial de la Norma 18001-2007".

La evolucion de la Norma 18000-2007 va en la misma direccion que las
normas anteriormente descritas en este capitulo. Esto es, que la gran demanda de
las normas ISO 9001 y 14001 abri6é nuevo campo a explorar como fue establecer
un estandar internacional en lo que se refiere a la salud ocupacional. De eta forma,
en 1998 un grupo de 15 empresas certificadoras de América, Asia y Europa se
retinen para emitir esta norma de seguridad y salud ocupacional OHSAS 18000,
que nace con la expectativa de evaluar y certificar el compromiso empresarial con
la salud y seguridad laboral de los trabajadores contratados. ISO 18000 engloba
estandares internacionales desarrollados con base en la directriz BS 8800 y la UNE
81900 EX, que son normas britanicas. Su entrada esta registrada el 15 de abril de
1999. Su finalidad estd en promover la publicacion y desarrollar especificaciones

de un SGSSO de trabajo estandarizado y apoyar a los organismos nacionales e
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internacionales relacionados a la ocupacién laboral en el fomento y desarrollo de

este sistema.

Es muy interesante sefialar que desde sus inicios esta norma tuvo gran
aceptacion y se implantd en muchas empresas a nivel mundial y para el 2007 se
hizo una revision de los elementos del SGSSO para mantener su eficacia y que estén
integrados con otros requisitos de sistema de gestion. De esta manera, este sistema
de gestion no busca crear barreras comerciales que impidan el comercio
internacional, sino que acrecienta la seguridad en que los productos que se
comercializan a nivel mundial estan elaborados con una mano de obra que mantiene
estandares de proteccion al trabajador. En su ultima version estd enfocada en
proporcionar mejor compatibilidad con las otras normas internacionales como la
ISO 9001 y 14001 en beneficio de las aplicaciones comunes. Cuando la norma se
ha implementado con éxito es una garantia para las partes interesadas, esto es, para

la organizacion, los clientes y los certificadores (Guio & Meneses, 2001).

El estaindar OHSAS 18001 contiene requisitos que son auditables de forma
objetiva y establece compromisos incluidos en la politica de seguridad del trabajo
y requisitos legales aplicables con la organizacion concerniente a las prevenciones
de dafos y deterioro de la salud y mejora continua. Como se menciono este estandar
estd ordenado con otras normas de gestion como calidad, ambiental y financiera, en
ciertas organizaciones se dan casos en los que adoptan mas de un sistema de gestion
en busca de ser competitivos de forma nacional e internacional, de aqui la
importancia de este estudio para el Comercio Exterior. Los niveles de complicacion
para la proteccion del sistema de gestion estan dados a la extension de la
documentacién, su tamafo, su organizacion, su naturaleza, productos, servicios y

cultural empresarial.

En el objeto y campo de la aplicacion esta norma especifica los requisitos
destinados a una organizacion en el control de riesgos para la seguridad y salud de
los trabajadores y en el perfeccionamiento de los desempefios. Esto significa,
establecer, implantar, asegurara, demostrar, y realizar la busqueda de confirmacion

y certificacion el sistema de gestion. Por lo cual, esta norma retune cualquier sistema
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de gestion y ofrece seguridad a los estandares de los programas para el bienestar de

los trabajadores de una organizacion. La norma OHSAS 18001 esté relacionada con
la norma ISO 45001 con la diferencia que una es reactiva que se centra en los
riesgos, mientras que la otra proactiva, es decir, buscando soluciones inmediatas a
que los riesgos se evaluen y corrijan ates de que cause el accidente, pero, su
estructura y espiritu esta basada una de la otra. En la actualidad las organizaciones
estan emigrando de la norma OHSAS 18001 a la ISO 45000, como se menciond
gran parte de ADN de la norma ISO esta en la OHSAS, donde existe mejora en el
liderazgo mas so6lido con mejor participaciéon de los trabajadores y un mayor

enfoque a la salud mental, ver figura 36 (ISBL, 2023).

Figura 36.

Logo del Sistema de Gestion ISO 45001

Nota: Adaptado de “La pagina oficial de la Norma del Sistema de Gestion 45001

3.8 Gestion del Sistema de Responsabilidad Social como inclusion en un

Mundo de Convivencia.

En estos momentos la responsabilidad social empresarial o corporativa
(RSE) es muy comun en todos los &mbitos nacionales e internacionales. La RSE es
el compromiso y las obligaciones que asumen todos los stakeholders o involucrados
en un conglomerado sin excepcion. Es por esto, que la RSE impacta
inmediatamente de forma directa en una sociedad y que se impulsa con programas
dirigido al desarrollo econdmico y social para el sostenimiento y sustentabilidad en
general. Dodd (1932), en su articulo “Whom are Corporate Managers Trustees?”

expresa sobre la necesidad de que el mundo cambiard el paradigma de las
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corporaciones, donde las decisiones deberan ir encaminadas al beneficio de los

accionistas, pero también de los empleados.

Davis (1960), en su articulo “Can Business Afford to Ignore Social
Responsibilities?” expuso hechos més concretos sobre la implantacion en lo
concerniente a que los administradores tiene una gran responsabilidad social dentro
del contexto de la comunidad. También Johnson (1971) en su libro “Business in
Contmporary Society: Framewrk and Issues” manifiesta la responsabilidad social
de todos sus ejecutivos y la multiplicidad de intereses entre los proveedores,
clientes, empleados, distribuidores, productores y comunidad en general. Ademas,
Steiner (1971), en su libro “Business and Society” amplifica el significado
aplicando criterios para determinar el nivel de RSE y que constan de gastos de
actividades como las acciones voluntarias y las contribuciones seran relacionado a

un acto de generosidad.

Luego, Jones (1980) en su articulo “Corporate social responsibility
revisited, redefined” muestra la teoria de los stakeholders, es decir, todos quienes
estan involucrados con la organizacioén de forma interna y externa, ademas que sus
componentes de la RSE deben ir més alla de lo prescrito. Basu & Palazzo (2008)
en su estudio sobre “Corporate social responsibility: a process model of sense-
making” define a la RSE como un proceso donde los gerentes discuten un bien
comun con respecto a los logros y acuerdos entre los stakeholders. Finalmente,
McWilliams & Siegel (2001) en su trabajo sobre “Corporate Social Responsability:
A Theory of the Firm Perspective” sostiene que la RSE son acciones que estan
dirigida a un bien social, que deben tener asignaciones discrecionales de los

recursos para la mejora del bienestar en general.

De esta manera, la norma ISO 26000 recoge todos los componentes
establecidos, la responsabilidad de una organizacion sobre las incidencias que
tienen las operaciones y decisiones que puedan ocasionar a la sociedad y al medio
ambiente, para lo que esta norma se apega a un comportamiento ético y transparente
que contribuya a un desarrollo sostenible y sustentable, ver Figura 36 (Rojas &

Madero, 2018).
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Figura 37.

Logo de la Norma de Gestion de Responsabilidad Social ISO 26000

326000
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Nota: Adaptado de “La Pagina Oficial del Sistema de Gestion de Responsabilidad
Social”.

La ISO 26000 se desarroll6 con multiples enfoques de partes interesadas, en
su estructura esta un prologo seguido de una introduccidon que presenta el objetivo
de contribuir con el desarrollo sostenible que influyen en las ventajas competitivas,
la reputacion, la capacidad de atraer y retener trabajadores, a mantener la
motivacion y el compromiso de la productividad de los trabajadores, la percepcion
de los inversionistas y las relaciones con las demés empresas, medios de
comunicacion, gobiernos clientes y comunidad. Es decir, esta norma proporciona
orientacion sobre los principios en responsabilidad social y pretende ser de utilidad

para todos las organizaciones publicas y privadas.

La implementacion de esta norma se realizard igual que los otros sistemas
de gestion detallado en este capitulo. Su estructura segiin la norma ISO 26000
consiste en el titulo del capitulo, objeto y campo de accidon de aplicacion, términos
y definiciones, compresion, principios, reconocimientos y orientacion de la
responsabilidad social, ejemplos de iniciativas voluntarias y herramientas de la
responsabilidad social, para finalizar con abreviaturas y bibliografia. También se
menciona sobre materias fundamentales y asuntos de responsabilidad como la
gobernanza de la organizacion, las practicas laborales, practicas justas de operacion,
asuntos de consumidores y participacion y desarrollo de la comunidad, ver Figura

37 (ISO 26000, 2010).
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Figura 38.
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Nota: Adaptado por “Guia de responsabilidad social, ISO 26001(2010)”.

En la figura 38 est4 la vision general de la norma como la presenta la pagina
web de la ISO, se detallan las caracteristicas de responsabilidad social, las
consideraciones que debe tomar la organizacion en las practicas fundaméntales en
el ambito de responsabilidad social dentro de la esfera de influencia y el
involucramiento de las partes interesadas. Luego de esto, es necesario continuar la
practica de esta norma como parte esencial de sus politicas empresariales
desarrollando comunicaciones internas y externas revisando periddicamente las

acciones y las practicas con la responsabilidad social.

El objeto y el campo de aplicaciéon serdn los conceptos, términos,
definiciones, sus antecedentes, tendencias, caracteristicas, principios y practicas,
materias fundamentales, integracién de los stakeholders y la comunicacion y el
compromiso del rendimiento en toda la responsabilidad social. La normativa tiene
la expectativa de comportamiento organizacional responsable derivada del derecho
internacional consuetudinario, por lo que la ISO sostiene que esta norma no es un

sistema de gestion, ya que la intencion principal es que las empresas cumplan con
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el deber de ser responsables socialmente con la comunidad. Es asi, que la RSE esta

comprometida con los accionistas que deben generar beneficios a corto plazo,
reduciendo el riesgo a toda la organizacion. Las dimensiones éticas y legales son
fundamentales para que se tomen decisiones y para regular el medio ambiente, la

diversidad, los empleados y la relaciones con la sociedad (ISO 26000, 2023).

3.9 El Sistema de Gestion de la Cadena Suministro y su importancia para

el Comercio Internacional.

En el comercio internacional las mercancias se negocian y transportan
diariamente. En estas circunstancias el sistema de gestion de la cadena suministros
(SGCS) segun la norma ISO 28000 esta ligada al aseguramiento de transportar
globalmente mercancias. Esta norma, como las otras anteriores estudiadas, tiene
mucha incidencia en el comercio exterior debido a la logistica internacional a que
las mercancias estdn sometidas. En un comercio justo y seguro es preciso alcanzar
estandares que se dirijan al aseguramiento y control de total de los movimientos de
las mercancias a través de la vinculacion de la cadena de suministro. De esta
manera, este estandar busca de manera urgente la competitividad de los operadores
del comercio exterior (OCE), que se encuentren en el ambito internacional. Es asi,
que la norma ISO 28000 certifica el aseguramiento de la cadena de suministro
controlando los puntos de control de todo el proceso operacional, encontrando
acciones correctivas y preventivas frente a los riesgos y amenazas que pueden estar
sujeta las mercancias que se transportan de un lugar de origen a su punto de destino,
ademas los puertos transito que visite la mercancia. Mantener esta norma se
desarrolla a las organizaciones en el entorno competencias que logren su presencia
en los mercados nacionales e internacionales. También esta destinada a bajar los
costos logisticos y el tiempo en funcion de su mano de obra y el esfuerzo de mejora
y controlar los procesos en toda la cadena de suministro, esto es, desde su entrada

de las materias prima hasta que llegue al cliente, ver Figura 38 (ISO 28001, 2023).
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Figura 39.

Logo de la Norma de Gestion del Aseguramiento de la Cadena de Suministro
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Nota: Adaptado de “La Pagina Oficial del Sistema de Gestion del Aseguramiento
de la Cadena de Suministro”.

Este estandar surge en el 2007 por la falta de empleo de normativas bésicas
para endurecer medidas de aseguramiento de la cadena de suministro apropiada.
Esta norma abarca los campos comerciales y financieros, en otras palabras, este
sistema se enfoca en la reduccion de costos y tiempo extras y su aprovechamiento
repercutird en la competitividad e imagen de la organizacion a nivel nacional e
internacional. La ISO 28001 es un sistema de gestion que se basa principalmente
en los riesgos con enfoque de los procesos, es decir, en la cadena de suministro, por
lo que les permiten a las respectivas empresas determinar los riesgos en los puntos
criticos para establecer inspecciones necesarias en un proceso de produccion. Entre
los elementos de SGCS esté la politica de gestion de la seguridad, la planificacion,
luego la implementacion y operacion, verificacion y accidn correctiva, la revision

por la direccién y mejoramiento continuo.

En este sentido, la gestion de seguridad se coordina con todos los elementos
de esta normativa, cuyo objetivo principal es disefiar una politica de seguridad
ligada a los clientes y proveedores con la empresa y minimizar los riesgos que
amenazan la cadena de suministro. Por lo tanto, la identificacion, andlisis y
evaluacion de los riesgos permiten conocer la situacion real de empresa en relacion

a sus riesgos, su proteccion y vulnerabilidad, ademas de la clasificacion y el impacto
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econdmico que estos puedan ocasionar, de esta forma se programan planificaciones

y acciones recomendadas para las soluciones correctivas (Reales & Merino, 2013).

La norma garantiza que las operaciones para el control de riesgo sean la mas
adecuadas siguiendo los lineamientos de implantacion internacionales establecidos
en lanorma ISO 28000. Es decir, aplicar a una organizacion este estandar de gestion
mejora y cuida la cadena de suministro y aumento de reputacién empresarial en los
mercados nacionales e internacionales, disminuyendo los riesgos y facilitando el
comercio exterior. La ISO 28000 integra los procesos en el modelo PHVA, asi
como, los elementos de las normas ISO 9001 y 14001 que proporcionan un marco

valioso y agilita la implementacion del sistema en las organizaciones.

Entonces, se entiende esta norma como la seguridad de la cadena de
suministro a todo el conjunto de recursos y procesos con un control total logistico
que inicia con el provisionamiento, produccion y distribucion hasta culminar en el
cliente final. Esto se refiere a que proporciona un enfoque coherente a los clientes
y proveedores demostrando un compromiso de la organizacion al implantar este
estandar a través de la evaluacion de los riesgos de seguridad y gestionar esas
amenazas y potenciales impactos en la seguridad de la cadena de suministro. En
general, esta norma impide que se generen dafios a personas, bienes, y medio
ambiente englobando el 4rea de la logistica de distribucion hacia la proteccion de
la cadena de suministros. En el comercio internacional la Organizaciéon Mundial de
Aduana (OMA) implementa una norma que afirma un correcto comportamiento y
ampliacion para los operadores aprobando a estos como Operadores Econdmicos
Autorizados (OEA) que en proximo punto se va a profundizar, lo que se menciona
ahora que esta norma se basa o est4 apegada justo la norma ISO 28000 (ISO 28000,
2023).

3.10 Marco de la Norma SAFE Facilitador del Comercio Mundial

En este capitulo de gestion de sistema de aseguramiento a la calidad en el
comercio exterior no se puede dejar de mencionar la norma de seguridad que facilita
el comercio internacional y que el consejo de la OMA en 2005 implanté como

norma SAFE porque es muy aplicado a la cadena logistica internacional. Las
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aduanas de todo el mundo a través de su organizacion internacional mantienen un

comercio justo de todos sus agentes, a esto debe afiadirse el crecimiento de las
transacciones a nivel mundial, asi como, el avance galopante de la tecnologia que

generan grandes cambios a la cadena de suministro global.

En tal sentido, esta norma SAFE promueve los dispositivos de seguridad
inteligentes para la optimizacion de los controles aduaneros y la vigilancia concreta
de los movimientos de las mercaderias en tiempo real, para esto, incluyen
programas basicos para los operadores econdmicos autorizados (OEA)
estableciendo y mejorando un escenario para comercio internacional facilitador y
seguro. Esta norma tiene una guia de implementacion y validacion de los OEA y
reline mejores practicas y conocimientos para simplificar los procedimientos y
requisitos de implantacion, ademds de revalidaciones virtuales y el uso de
tecnologia a la vanguardia de apoyar la continuidad operativa, ver Figura 39 (OMA,

2021).

Figura 40.

Logo del Marco SAFE de la OMA

Nota: Adaptado de “La pagina oficial del Marco SAFE de la OMA”.
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La OMA constituye la plataforma para llevar este marco de la norma SAFE,

por lo que, cuenta con la participaciéon de todas las administraciones aduaneras
agremiadas a este organismo. De esta forma, la OMA facilita la gestion aduanera
disminuyendo requisitos y procedimientos, pero también se preocupa por el cuidado
de un comercio justo, legal y licito, a través de la optimizacion de la seguridad de
la cadena de suministro. Para esto, los objetivos de la norma SAFE establecen leyes
que brindan seguridad que acceden a la gestion integrada de la cadena logistica para

optimizar la mision y las ocupaciones de la entidad aduanera.

Es decir que con ello se logra el fortalecimiento entre sus miembros y los
reconocimientos mutuos de los OEA con las asistencias administrativas respectivas.
En este sentido, la norma examina elementos fundamentales como la armonizacion
de los requisitos de informacion electronica anticipada de carga en los servicios
entrante, salientes y de transito, comprometiéndose cada administracion a utilizar
un enfoque de gestion coherente sobre las amenazas a la seguridad, seguido de
metodologias razonables en las aduanas de origen y de destino, una inspeccion en
la aduana de origen con utilizacion de equipos de detencion no intrusivo. Este marco
propone y promueve beneficios y cooperacion en mejora y cuidado de la cadena
logistica, a fin de mantener un comercio limpio y justo (Bejarano, Contreras, &

Naufal, 2013).

De esta manera, el marco SAFE esta basado en tres pilares como la red de
Aduanas, la asociacion de Aduana-Empresas y la cooperacion de Aduana con otras
entidades publicas. Es por esto, que esta norma en su segunda version recalca el
beneficio a las entidades publicas promoviendo acuerdos de cooperacion entre ellas,
garantizando la gestion y control coordinados en las fronteras. De este modo, las
Aduanas cooperan de forma mutua a través de una red facilitando el movimiento
fluido de las mercancias mediante la cadena logistica. Para esto, prevé el
reconocimiento mutuo en los controles ofreciendo para las empresas modelos

modernos de produccién y distribucion.

El marco SAFE cuenta con las condiciones necesaria para asegurar un

comercio internacional licito y legal. Asi, el fortalecimiento efectivo de las
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capacidades aduaneras sera necesario para implantacion de este marco SAFE, para

lo que, se requiere de estrategias de mejoras continuas, por lo que es necesario
mantener una voluntad politica e integrada y la ayuda de la OMA como asistencia
inmediata y constante. La implantacion de este estdndar requiere un enfoque
gradual, que se complementara en varias etapas segun la capacidad administrativa
y potestad legislativa y seguir el instructivo del Consejo de la OMA. Las
administraciones que implementen esta norma tendran que informar a la OMA sus
avances y estar atento a los monitoreos para la ayuda y apoyo a las administraciones
aduaneras. En conclusion, este marco tiene los estandares para ayudar a mantener

calidad y seguridad en la logistica internacional (OMA, 2021).

En el Ecuador la implantacion del Marco SAFE se esta cumpliendo en
etapas, de acuerdo con lo establecido en sus programaciones como miembro de la
OMA y pueda ser considerado los OCEs un OEA. Acorde a lo que se presenta en
la pagina web del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (SENAE), los
exportadores y los agentes de aduanas han participados para ser un OEA, sin
embargo, el mddulo de los importadores que es uno de los més necesitados hasta el
momento no se implementa. Pero, sigue siendo muy ventajoso ser un OEA y el
objetivo es que participe en todas las empresas comprometidas en seguir la
legislacion aduanera, ademads, esto obliga a que los operadores del comercio
exterior (OCE) busquen siempre ser competitivos y contribuyan al desarrollo de sus

economias.

La tendencia que los OCEs sean OEAs es una vision a corto plazo para todas
las organizaciones que tienen relacion directa en el comercio exterior y considerarse
una herramienta recomendable para la facilitacion aduanera. Por lo tanto, requiere
de un compromiso de todos los involucrados como las aduanas, las entidades
publicas y las empresas y considerar todos los aspectos del Marco SAFE para que
sean certificados como OEA y desempefiar el rol de un operador con niveles de

seguridad altos en la cadena logistica del comercio exterior (Bejarano et al, 2013).
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3.11 Business Alliance for Secure Commerce (BASC) la Green Card para

los OCEs.

El comercio entre paises siempre tiene un alto riesgo en todos sus procesos
de logistica internacional, de esta forma la norma Business Alliance for Secure
Commerce (BASC) ofrece a las empresas seguridad en las operaciones del
comercio exterior en lo concerniente al contrabando y sobre todo a que no estén
expuesta a que su mercancia sea infectada por el narcotrafico y lavado de activos
por dineros ilicitos. En este capitulo se ha tratado sobre el crecimiento galopante
del comercio internacional, ademas que, la globalizacién presenta diferentes
tendencias de mercados acompanados de unas series de riesgos en las cuales las
mercancias, transportistas, OCEs y demas pueden involucrarse en diferentes
incidentes ocasionados por manos extrafias que no quieren a contribuir con

comercio justo y transparente.

Es asi, que BASC es una alianza empresarial internacional que promueve
un comercio seguro coordinando con los miembros de varios paises que acogen esta
norma. Esta norma tiene la responsabilidad de fomentar y fortalecer las
transacciones comerciales internacionales de forma segura, rdpida y con confianza
para quienes estan inmiscuido en la cadena logistica. Para esto, cada pais mantiene
su capitulo BASC vy certifica a las empresas que estan operando en el comercio

exterior, ver figura 40 (BASC, 2023).
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Figura 41.

Logo de la Norma Business Alliance for Secure Commerce

BASC ECUADOR

BusiNEss ALLIANCE ror SECURE COMMERCE

Nota: Adaptado de “La Péagina Oficial Norma Business Alliance for Secure
Commerce”.

BASC es una certificacion que genera confianza a los miembros que estan
asociados a este organismo, ademads, hace a las empresas mas competitivas y crea
una diferenciacion con otros operadores que no tienen en sus procesos de gestion
de calidad a este estandar. También estan atados a diferentes sistemas de gestion,
por lo que, sus procesos realizados se toman como estrategias de seguridad
empresarial, que radican en relacionarse con las empresas de su entorno en general
y de esta forma contribuyen en la aplicacion de la normativa para tener conectividad

y competitividad empresarial.

BASC inicia en 1996 en los USA y su objetivo fue eliminar el contrabando
a través de implementar mecanismos y procedimientos para que las empresas se
usen para actos ilicitos y el transporte de narcoticos. Luego en 1997s, en Colombia
se realiza un plan piloto, quienes creyeron en esta iniciativa, después el programa
se expandi6 de forma progresiva. Con el gran auge y el apoyo de varias empresas,
en Delaware en 2002s se constituyd World Basc Organitation (WBO), es decir, la
Organizacion Mundial de BASC, cuya mision es generar cultura de seguridad en
toda la cadena de suministro con la implantacion de esta normativa aplicable a todos
los operadores del comercio internacional, que genero una gran aceptacion en
varios paises que trabajan juntamente con entidades como la policia y otros entes
de control. Para 2005 asume la imagen actual que se ve en la figura 40, y que hasta
la actualidad sigue en constante control y comunicacion entre todos sus integrantes
con el objetivo de mantener un comercio aislado del narcotrafico como del lavado

de activos (Nieto & Cyndy, 2019).
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BASC es una alianza empresarial internacional dedicada a promover un

comercio seguro en coordinacion con gobiernos y organismos internaciones que
fortalece y agilita un comercio internacional justo y transparente. Su mision es
llevar de manera 4gil el comercio internacional asentado en la confianza en la
sostenibilidad y beneficio de toda la comunidad. También BASC estimula una
cultura de seguridad y proteccion nacional e internacional, asi como crea y
administra el sistema de gestion de control de seguridad de la cadena logistica,
trabaja y fomenta con alianzas estratégicas con gobiernos y organizaciones
nacionales e internacionales, generando y fortaleciendo confianza en todos los

sectores privados y publicos.

Las empresas interesadas en certificar con el estdindar BASC pueden
solicitar sus membresias en las representaciones de los 11 paises presentes. Para
esto, dichas entidades deben cumplir requisitos establecidos explicitamente en la
norma. Su estructura empieza con una introduccion, seguido del contexto de la
empresa que contiene la compresion de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas. Luego esta el liderazgo y compromiso donde se encuentran la politica
de gestion de control y seguridad con los objetivos y responsabilidad del sistema.
Después, se tiene la planificacion con la gestion de riesgo y sus requisitos legales,
mas el apoyo con sus previsiones del personal y la infraestructura con los manuales

de control y seguridad.

Finamente esta la evaluacion del desempefio con sus generalidades,
programas y seleccion de auditorias y la mejora para tomar acciones de
correcciones. En la actualidad existen mas de 3500 empresas comprometidas con
la seguridad de la cadena de suministro y estan en una red global de reconocimiento
internacional, quienes buscan aliados estratégicos y participan de programas como

son los OEA de varias Aduana del mundo (BASC, 2023).

3.12 Normas de Inocuidad Alimentaria

La calidad desde su origen primero fue dedicado a la busqueda de mantener
alimentos aptos para el consumo humano, siendo asi, una caracteristica compleja

que determina la aceptacion del producto por el consumidor. De esta forma, la
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produccion de alimentos sanos es un deber permanente de las empresas para el

cliente, en este sentido los organismos gubernamentales nacionales e
internacionales deben velar por la salud y cuidado de los consumidores. Por lo tanto,
la inocuidad de los alimentos tiene su base y fundamentos en la calidad para
prevenir cualquier proceso de transformacion que no esté ligado al aseguramiento

de los alimentos y producto de consumo humano.

De esta manera, la inocuidad y calidad de los productos de consumo humano es
responsabilidad conjunta de todos los agentes que intervienen en la cadena de
suministro, donde los érganos de control nacionales e internacionales tiene un rol
fundamental. La seguridad alimentaria se encuentra en las buenas practica de
agricultura, manufacturas, almacenes y transportes. En este &mbito se presenta una
serie de sistemas de gestion dedicados al control de la inocuidad y calidad de los
productos del consumo humano, para esto se presenta una piramide de normativa

(Mercado, 2007).

3.12.1 Sistema de Seguridad Alimentaria HACCP

Las industrias que estdn en comercio internacional cuentan con la
obligacion de llevar y gestionar el sistema de andlisis de peligro y puntos criticos
de control conocidos por siglas en inglés HACCP o también sistema Hazard.
Consiste en un proceso preventivo para identificar, evaluar y prevenir riesgos
potenciales de contaminacion de la industria alimenticia que por sus operaciones de
preparacion ocasiona contaminaciones fisicas, biologicas y quimicas que producen
serios dafios a la salud. Su proceso esta en colocar puntos de controles en cada etapa
de la produccion para cuidar la inocuidad alimenticia en los procesos de

elaboracion, los espacios fisicos y demas.

A todos los negocios de alimento que estan en el comercio internacional se
les exige que sus industrias mantengan esta normativa de inocuidad alimenticia,
para esto constan de siete principios para el analisis de los peligros y puntos criticos
de control y al igual que los otros estandares estudiados es un instrumento de gestion
de la calidad y base para acceder a los sistemas ISO 9001 e ISO 22000. La

Organizacion de las Naciones Unidas para el Alimento y la Agricultura (FAO), la
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define como un abordaje preventivo y sistematico dirigido a la prevencion y control

de peligro fisicos, quimicos y bioldgicos, para esto, hace uso de inspecciones y
pruebas en todo el proceso de produccion hasta llegar al producto final, ver Figura

41 (Winterhalter, 2023).
Figura 42.

Logo de la Norma HACCP
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Nota: Adaptado de “La pagina oficial del Sistema de Gestion HACCP”.

Deming y otros profesionales para la década de los 50s del siglo pasado
desarrollaron la teoria de la Gestion de la Calidad Total (TQM). Con esto, la
Pillsbury Company, el ejército de los EE. UU. y la NASA crearon programas de
inocuidad de alimentos para los astronautas que podrian enfermarse en el espacio.
De esta manera la esta empresa adopto el sistema de HACCP para sus procesos de
produccion, por lo que, en 1971 en una conferencia sobre inocuidad de alimentos
presentd esta norma que después sirvio para que la Administracion de Alimentos y
Medicamentos de los EE. UU. (FDA), desarrolle normas de produccion de
alimentos. En 1973s la Pillsbury Company publico la técnica del sistema HACCP,
usada de referencias por otras instituciones gubernamentales como la FDA. La
Academia Nacional de Ciencias de los EE. UU. en 1985 recomendd el uso de este

sistema a las agencias de control y fiscalizaciéon de alimentos. Para 1988, la
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Comision Internacional para las Especificaciones Microbioldgicas de Alimentos

presenta un libro donde recomienda el uso de este sistema HACCP. En 1993 la
comision de Codex Alimentarius incorpora el sistema HACCP adicional las

directrices para su aplicacion en 1997 (OPS, 2023).

Los siete principios del analisis del peligro incluyen algunos puntos criticos

de control:

1. Examinar los posibles riesgos en todo el proceso de produccion
valorando los peligros de contaminacion y lo que puede ocurrir hasta el
consumo del producto por parte del cliente.

2. Establecer los puntos criticos de control, esto es, prestar atencion al
proceso donde se pueda evitar un peligro a la inocuidad y bajarlo a un
nivel aceptable.

3. Poner limites para cada punto critico de control que debe estar entre lo
aceptable e inaceptable.

4. Sipasan esos parametros se establece acciones para que permanezca en
el rango moderado.

5. Proponer acciones correctivas que se tomara cuando los resultados del
monitoreo indiquen pérdida del control.

6. Fijar un sistema de verificacion aplicando métodos, procedimientos,
pruebas y otras evaluaciones, y determinar el cumplimiento del plan
programado por el sistema.

7. Proponer un sistema de registro que documentan el sistema HACCP, los
cuales deben ser completos, actualizados y archivados de tal manera que

permitiran hacer un seguimiento de todos los procesos de la empresa.

De esta forma, las empresas que comercializan internacionalmente deben
certificarse con esta norma para estar competitivos en un mercado global cada vez

mas exigente (OPS, 2023; Winterhalter, 2023).
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3.12.2 El Estandar Voluntario de Buenas Practicas de Produccion

Agricola, Acuicultura y Ganaderia, la Certificacion Global G.A.P.

Esta certificacion Global G.A.P. también conocido como Eurepgap, es un
sistema de gestion voluntario para la produccion agricola, acuicultura y ganaderia
incluyendo su fabricacion. Es un esquema que cubre el proceso de produccion del
producto que se certifica desde los insumos agricolas hasta que sale de su
plantacion, es decir toda su trazabilidad. Este sistema, como los anteriores
mencionados, tiene su direccion en la mejora continua de los procesos agricolas con
el aseguramiento de las plantaciones como su seguridad alimentaria, el medio

ambiente, el bienestar de los trabajadores y animal.

En 1997 un grupo de minoristas britanico y los supermercados en Europa
asociado en la Eure-Reatiler Produce Working Group tomaron conciencia sobre la
inocuidad de los alimentos, el impacto al medio ambiente, la salud y bienestar de
los trabajadores y también de los animales. Para esto, concertaron sus normas y
ordenamientos para desenvolver un sistema de certificacion independiente para las
buenas practicas agricolas (G.A.P). Estas se llamaron EUREGAP y que luego se
adoptd el nombre de GLOBAL GAP en el 2007 y ayudaron a los productores a
cumplir con los requisitos y criterios exigidos en toda Europa concernientes a la
inocuidad, alimentaria, a la produccion sostenible, al uso responsable de agua y al
bienestar de trabajadores y animales, lo que significo optimizacion de costos en
auditorias y para evitar auditorias y rechazo de sus productos, también esté ligado

al sistema HACCP, ver Figura 42 (GlobalGap, 2023).
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Figura 43.
Logo de la Norma Global GAP.
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Nota: Adaptado de “La pagina oficial del Sistema Global G.A.P.”.

El sistema Global GAP en la actualidad es un programa de aseguramiento
lider a nivel internacional que busca que el consumidor esté satisfecho a sus
requerimientos concernientes a la produccion agricola y que retne a 135 paises en
el mundo y més de 180000 productores certificados. La aplicacion de esta norma
lleva el beneficio en aperturar nuevos y valiosos mercados a los productores y ayuda
a satisfacer especificaciones basicas de inocuidad de los alimentos y la
sostenibilidad de los compradores que conlleva la responsabilidad para minimizar
el impacto al medio ambiente preservando el entorno con la reduccion de pesticidas
y la mejora en la utilizacion de los recursos naturales. Esta norma permite
transparencia y garantia a los procesos de produccion, a pesar de tener un caracter
privado y voluntario, se obtiene reconocimiento y confianza nacional e

internacional.

Global Gap es la institucion que lleva el control y supervision del programa
integral de las certificaciones, que asegura la informacion y la calidad coherente y
armonizado a nivel global. Entre el contenido de su programa esta el modulo base
con el historial y manejo del sitio, mantenimiento de registro y autoevaluacion,
higiene, salud, seguridad y bienestar del trabajador, subcontratista, gestion de
residuos y agentes contaminantes, reciclaje y reutilizacion conservacion y
reclamaciones, mas la trazabilidad y segregacion del producto. En el mddulo base
para el cultivo se tiene la trazabilidad, material de propagacion del suelo y

conservacion, fertilizacion, gestion del agua, manejo integrado de plagas, productos
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fitosanitarios y equipo. Ademas, se tienen modulos de manejo de finca y cultivos al

granel, a la acuicultura como para el bienestar animal. Por lo tanto, es importante
destacar el impacto que esta normativa ha logrado mantener a varios productores
de Ecuador, es decir ser competitivos en los mercados especialmente europeos, en
vista que busca mitigar los riesgos que alteren al producto, como a todo el entorno

y su medio ambiente (Parra, Figueredo & Salazar, 2015).

3.12.3 Sistema de Gestion de Aseguramiento de Alimentos Seguros - Norma

ISO 22000.

Esta norma de aseguramiento de mantener alimentos seguros con
responsabilidad de todos los involucrados. Su version data del afio 2018 y se basa
en cambios relevantes necesarios con una adaptacion a la estructura de alto nivel de
las normas ISO 14000 y 45000 con nuevos enfoques basados en riesgos,
modificaciones y aclaracion de requisitos relativos con Ciclo Deming. De esta
forma esta norma tiene como objetivos reforzar la seguridad alimentaria, fomentar
la cooperacion entre toda la cadena de suministros, asegurar y fortalecer la
proteccion del consumidor estableciendo requisitos de referencia para el sistema de

gestion.

Este sistema de gestion facilita el cumplimiento de la legislacion integrando
los principios de la norma HACCP por su estructura de alto nivel. También
proporciona una comunicacion eficaz proporcionando confianza a los
consumidores, con un control eficiente de los riesgos para la seguridad alimentaria.
Su estructura esta basada en la forma de las otras normas de aseguramiento teniendo
base el Ciclo Deming dando respuesta a los otros sistema de gestion alimentarias y
con los protocolos de British Retail Consortium (BRC), Internacional Food Sistem

(IFS) y el Codigo Alimentarious (CODEX) (Kleeberg, 2007).
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3.12.4 British Retail Consortium Food Safety (BCR)

Este consorcio britdnico de venta al publico es una asociacién que elabor6
la norma BCR que tiene como objetivo certificar el cumplimiento de los requisitos
del sistema HACCP dedicado al analisis de peligro y control de puntos criticos en
lo relacionado a la higiene, seguridad alimentaria y sistemas de calidad en la
produccion de alimentos y sus materiales de envases y embalajes. Para esto, realiza
auditoria para verificar facilita el control de todas las etapas de produccion,
minimizando los peligros de contaminacidn, precautelando la inocuidad de los
alimentos siendo una norma especifica para la industria agroalimentaria aplicable a

empresas que procesan productos (Grupo-ACMS, 2022).

3.12.5 International Food Standard (IFS)

Esta norma se desarrollo por asociaciones de empresas alemanas, francesas
e italiana con el enfoque relacionado a muchas normativas relacionadas a la
industria agroalimentaria, entre la que se destacan la que regula los negocios que
procesan, tratan, empaquetan y manipulan alimentos, siendo este sistema de gestion
muy reconocido a nivel mundial. Este consorcio abarca normativa en toda la cadena
logistica como los distribuidores, almacenajes, transportes y demas. Esta norma es
un sistema de seguridad alimentaria uniforme de calidad, es decir especifica solo se
puede aplicar cuando se procesa un producto p cuando existe peligro de
contaminacion durante el envasado primario. La auditoria tiene una evaluacion,
ejecucion y diversos pasos hasta lograr la certificacion. La norma esta integrada por
la responsabilidad de la direccion, el sistema de gestion de la calidad de analisis
criticos en los puntos de control, la gestion de recursos procesos de produccion,

medidas, anélisis mejoras (Elika, 2020).
3.12.6 Global Food Safety Iniciative (GFSI)
La iniciativa global de seguridad alimentaria es una asociacion propuesta

por empresas con la finalidad de mantener mejora continua dentro de los sistemas

de gestion garantizando al consumir un producto apto para el consumo humano. La
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GFSI tiene como objetivos a nivel mundial mantener temas como la inocuidad

alimentaria generando confianza por el consumidor repercutiendo en industrias
eficientes. De esta forma, disminuye los riesgos en materia de seguridad alimentaria
administrando los valores que refieren a desarrollar capacidades y competencias en
tema de generar sistema alimenticios unificados y eficientes a nivel mundial. El
GFSI propone armonizar las normas de los sistemas de gestion de inocuidad y para
esto se basa en repetir auditorias de mejoras, siendo una plataforma internacional
para intercambiar conocimientos en mejora de una alimentacion con inocuidad. Por
lo tanto, el GFSI no es una norma de gestion de reconocimiento auditable, sino que
promueve a la equivalencia de normativas que estan en el ambito de la gestion de

inocuidad (Larco, 2020).
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UNIDAD # 4: ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD

NACIONAL Y EL COMERCIO EXTERIOR

Objetivo

Entender el escenario de la calidad en el Ecuador con todo su aparataje
gubernamental y privado para el control de la evaluacion de calidad y conformidad
y la importancia para los tramites y procesos que amerita en el comercio exterior,

mediante la participacion y conocimiento de su normativa vigente.

Competencia

El estudiante en esta unidad sera capaz de conocer, entender y comprender
sobre los organismos nacionales que regulan el sistema de calidad nacional, su
funcion, operatividad, y certificados exigentes en los procesos del comercio exterior
con la intencidon que consiga capacidades necesarias procedimentales para la

facilitacion del comercio internacional.
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4.1 ElSistema Nacional de la Calidad y su Importancia para el Comercio

Exterior

El Estado ecuatoriano en su politica de gestion publica mantiene un sistema
de calidad nacional (SCN). Segtn registro oficial 351-2010 define al SNC como
una institucion de caracter técnico que se rige con principios de equidad,
equivalencia, participacion, excelencia e informacion. Es importante mencionar que
este capitulo tiene como base el Plan Nacional de la Calidad (PNC) de 2022
emitidos por el MIPRO. El SNC es un establecimiento con técnica responsable que
se relaciona bajo la conexidn, progreso, impulso, misiéon y manipulacion de los
campos que se manejan en torno a las actividades de calidad con unificacion de la
infraestructura. Para esto, el SNC busca una reciprocidad con los servicios que se
otorga a las empresas con el método de la competitividad de acuerdo con sus
condiciones, promoviendo un desarrollo mas sustentable para fortalecer la

economia.

En su marco legal se destaca que garantice la calidad del producto o servicio
que esta perenne en el mercado, protegiendo al consumidor. Entonces, el SNC
normaliza los principios relacionados con las politicas a las entidades que estén
vinculadas a las actividades de inspeccion y evaluacion de la calidad y aquiescencia
dando como preferencia el favor del desempefio de los compromisos a nivel
nacional e internacional, asegurando las garantias a los derechos de seguridad para
la ciudadania, la proteccion de vida y salud, tanto para los humanos, animales y
vegetales sancionando las practicas que van en contra del amparo del consumidor
restableciendo asi la competitividad. Las funciones bésicas dependen en evaluar,
examinar, codificar, observar, criterios tales como: normalizacion, metrologia,
certificacion, reglamentacion técnica, acreditacion, gestion de la calidad y la

defensa al consumidor (Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, 2010).

También, desde el afio 2022 presenta un procedimiento nacional de calidad
PNC, en el cual la base de la calidad apoya el talento de las compafiias para que

ingresen a nuevos mercados. El PNC se enlaza a las politicas de estados orientadas
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a fortificar y promover el progreso de calidad de vida del consumidor y del medio

ambiente. De esta forma el PNC estd disefiado para que las empresas sean
competitivas y mejoren su productividad entregando productos y servicios que
cumplan con los estandares nacionales e internacionales que ayudaran en el
desarrollo econdémico y comercial del pais. En este sentido, los acuerdos
comerciales en el marco de la OMC constituyen cumplimiento y orden entre las
partes, que segun el grado de integracion deben alinearse a la supranacionalidad de

los paises miembros como son los impedimentos técnicos al comercio (OTC).

Los OTC tienen como objetivos acoplarse en todas las medidas necesarias
para certificar la calidad de sus envios, para proteger el bienestar de los seres
vivientes y el medio ambiente. Para esto, se previene de précticas no apropiadas
que induzcan a errores, sin embargo, su aplicacion no debe constituir una
discriminacién o restricciones que estropeen la facilitacion del comercio
internacional. También se debe considerar los acuerdos sobre medidas sanitarias y
fitosanitarias (MSF) que ayuden a los paises para que sus gobiernos apliquen
medidas relativas a la inocuidad de los alimentos, la salud y la preservacion de los
seres vivientes, por lo que, deben establecer sus reglamentos técnicos
fundamentados y sin discriminacion. Ademas, la FAO y la OMS proponen a los
gobiernos normas y cédigos de practicas con directrices y recomendaciones
alimentarias como es el caso de Codex Alimentarius siguiendo el objetivo principal
de preservar al consumidor y facilitar el comercio internacional. En lo que
concierne al nivel de la integracidn econdmica andina se han dictado decisiones y
resoluciones en materia de OTC y MSF para cuidar y preservar la calidad, ademas

de ser de cumplimiento obligatorio (Plan Nacional de Calidad, 2022).

De esta forma, la infraestructura ecuatoriana de la calidad esta dirigida por
el Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca (MIPRO), que
es un 6rgano encargado de formular y ejecutar las politicas publicas encaminadas a
la especializacion industrial y regular los actos relacionados con las relaciones
internacionales. Segun decreto ejecutivo No, 68, manifiesta la simplificacion de
tramite y facilitacion al comercio y produccion, es decir, define su nueva politica

publica comercial, arancelaria, de calidad, de promocién y fomento a las
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exportaciones y de caracter prioritario. De esta forma, la ley del sistema ecuatoriano
de la calidad decreta anualmente un PNC que es aprobado por el CIC conformado
por multiples entes gubernamentales y esta orientado a proteger el SNC. La
promocion de la calidad, la evaluacion de la conformidad, metrologia, la
normalizacion, la acreditacion y la regulacion técnica, son los ejes que integran el
PNC, como se muestra en la Figura 43 (Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad,
2010).

Figura 44.
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Nota: Elaborado por los autores y adaptado de “El Sistema Nacional de la

Calidad y su Importancia para el Comercio Exterior.”

La ley de Sistema Ecuatoriano de la Calidad instituye y regula el marco
legal del SNC e implementar los principios y componentes basicos que administran
para la calidad y la evaluacion de conformidad con sus sanciones correspondiente
por informalidad, tal como lo instituye los principios basicos de seguridad y
proteccion a la vida escrito en la Constitucion de la Republica. Ademas, la Ley
Organica de Defensa del Consumidor determina los derechos y proteccion contra
practicas engafiosas, en tal sentido, la politica de estado es mejorar las regulaciones

con la finalidad de asegurar la gestion y condiciones de vida de la poblacioén en

—
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general. También, se debe mencionar que el Ecuador ha firmado acuerdo

comerciales bilaterales y multilaterales en el marco de la OMC, en lo que respecta
a los OTC y la MSF, sobre la proteccion y prevencion de la calidad de las
exportaciones. Finalmente, la Comunidad Andina (CAN) en su decision 850
establece la normalizacion técnica, acreditacion, evaluacién de la conformidad,
reglamentacion técnica y metrologia contribuyendo a la facilitacion del comercio
intra-subregional y de tercero, en concordancia al bienestar de la sociedad esta

conformado el Sistema Andino de la Calidad (Plan Nacional de Calidad, 2022).

4.2 La Normalizacion Técnica como Estandares Ideales a Cumplir

La Normalizacion son actividades que establecen requerimientos que deben
efectuar los productos y servicios que se comercializa nacional e
internacionalmente. De esta forma, se mantienen patrones ideales, necesarios para
plasmar los métodos efectivos en la cadena de suministro, como son los sistemas
de gestion utilizados para su mejoramiento y bienestar. Esta normalizacion esta
constituida por su documentacion a cumplir y las regulaciones técnicas emitidas,
quienes deben alcanzar la calidad a lo largo de la cadena productiva. Esta
normalizacién a nivel internacional es apoyada por varias organizaciones
especializadas en diferentes tematicas como son la ISO y la EIC. Esta
estandarizacién genera normas para facilitar y promover el comercio, proteger y
suplir necesidades minimas de los usuarios a nivel nacional. Esta entidad es
competente porque gestiona y desarrolla la normativa, reglamentos, metrologia,
coordinando y articulando con el Comité Interministerial de la Calidad el Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) (Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad,

2010).

El INEN es el Servicio Nacional de Normalizacion y se encarga de
coordinar con otros entes gubernamentales y actores privados para el desarrollo y
difusion de la normativa técnica ecuatoriana (NTE). Esto quiere decir que el INEN
dicta la norma y el MIPRO la aprueba, siempre y cuando se hayan considerado

todos los cumplimientos de los procesos y pronunciamientos de las partes. Segun
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la ley de SEC los documentos normativos son de caracter voluntario, sin embargo,

como politica publica podran exigirse reglamentos técnicos (RTE). Para esto, el
INEN integra redes de normalizacidon que son indispensables para la construccion
de normas técnicas necesaria para la cadena productiva que coadyuvan en el
desarrollo de las economias nacionales. En este sentido, el INEN esta convocando
las colaboraciones y participaciones de expertos para la ayuda de normas
internacionales, producto de estudios profundos en el transcurso de construccion y
preparacion de la normativa nacional, determinado los esquemas aprobados para
los métodos, productos y servicios. Es importante indicar, la normativa estd
distribuida el 70,5% de normas adoptadas y las 29,5 normas adaptadas, para esto,
en el plan nacional de normalizacion prevé revisiones y aumentos segun las partes
interesadas lo soliciten como son los sectores publicos, privados, academias,
asociaciones, camaras y organismos de investigacion (Plan Nacional de Calidad,

2022).

Entre tanto, existen documentos que estdn en proceso de estudios y
formulacion por parte del comité técnico de la normalizaciéon (CTN), quienes
pueden presentar modificaciones para la aplicabilidad y estard sujeto al plan anual
de la calidad. EI CTN es un 6rgano de SEC que sigue las directrices del Codigo de
Buena Conducta de la normalizacion, emitido por la OMC, donde los documentos
se estudian y se aprueban por conceso. Para esto el PNC establece fortalecer,
promover y armonizar las actividades de adopcion y adaptacion de normas
internacionales. Ademas, como se indica en la ley del SEC, el INEN tiene la funcién
de organizar y dirigir redes de normalizacién que constituyen cooperacion
interinstitucional con organismos del sector publico y privado para unificar
esfuerzos en el desarrollo de normas especificas encaminadas a las necesidades de
todos los sectores econdomicos del pais. También se debe indicar que el manejo y
divulgacion de la informacion es parte del proceso de la normalizacién. En tal
sentido, es necesario que la comunidad y en especial los sectores interesados
conozcan en su totalidad la adopcion, adaptacion, y modificacion de la normativa

realizada por los especialistas del CTN, ver Figura 45.
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Figura 45.

Logo del Servicio Ecuatoriano de Normalizacion.

Servicio Ecuatoriano de Normalizacion
[ I

Nota: Adaptado de “La pagina oficial del Servicio Ecuatoriano de Normalizacion”.

Otro punto interesante, que no se debe dejar de mencionar, es la
reglamentacion a través de sus RTE. Estos RTE son promulgados con base a que el
Estado debe garantizar el derecho al consumidor de instalar bienes y servicios de
Optima calidad. Para esto, se razonan las buenas practicas de reglamentacion que
protegen a los ciudadanos y el medio ambiente, y cualquier practica que estimule
al error. Los RTE implantan un utensilio para refrendar el cumplimiento de
objetivos legitimos que estimulen la calidad de los procesos de los productos y
servicios a nivel nacional e internacional, por tanto, no es necesario crear barreras
que impidan la facilitacién del comercio exterior, por lo que, se debe cefiir a los

procedimientos establecidos en los acuerdos internacionales.

El INEN cuenta en sus areas con las competencias para el analisis técnico
respectivo quienes generan propuestas de reglamentacion con sus planes de trabajos
respectivos. Los RTE elaborados por el INEN son aprobados por el MIPRO, hasta
la fecha en que este libro se escribe, el Ecuador tiene admitidas180 RTE,
distribuidos en 15 sectores priorizados segun la Secretaria de Planificacion y
Desarrollo (SENPLADES). Esta muy claro que el comercio internacional no debe

tener barreras no arancelarias que obstaculicen sus operatividades, sin embargo, es
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muy necesario considerar los RTE como instrumento primordial en defensa y

precautelar toda comunidad ecuatoriana (Plan Nacional de Calidad, 2022).

En este sentido, los reglamentos técnicos andinos que son emitidos por la
CAN son de caracter obligatorios por las decisiones dada por el Sistema Andino de
Calidad. Al momento existe varios reglamentos que estan siendo analizados por el
Comité Interministerial de la Calidad bajo la direccion del MIPRO. Entre los
reglamentos técnicos andino se tiene al etiquetado de confesiones, calzados,
productos de marroquineria, articulos de viaje y similares. Ademas, estan los grupos
de expertos de sanidad humana quienes trabajan, armonizan, consensua y actualizan

la legislacion sanitaria de la CAN (Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, 2010).

4.3 La Metrologia como Instrumento de Correcta Medicion

En el SNC la metrologia es un pilar fundamental para la aplicacion de
mecanismos obligatorios para testificar la precision y seguridad de las mediciones.
Por esto, la ciencia que experimenta las mediciones es la metrologia, quien trabaja
con técnicos que se encargan de medir el desempefio a través de la calibracion
periodica de los equipos e instrumentos y los ensayos realizados son evidencias que
permite la comparacidon nacional e internacional necesaria para desarrollo
cientifico. La metrologia sirve para el correcto mantenimiento y aplicacion de pesos
y medidas, asi como, para resolver los problemas técnicos producto de sus
mediciones. Estas mediciones se garantizan en tanto y cuanto sus diferentes
magnitudes tengan sus tolerancias donde la incertidumbre siempre sea minima. El
INEN es el organismo gubernamental técnico competente que tiene la funcioén de
calibrar y observar que los equipos e instrumentos estén aptos para las mediciones,
como también, establecer procesos y métodos para su correcta aplicacion (Plan

Nacional de Calidad, 2022).

Ecuador, desde 2019 es miembro de la Oficina Internacional de Peso y
Medidas (BIMP), por esto, ha ratificado el “convenio del metro”, lo que le permite
participar en el sistema internacional con las equivalencias existentes en los
diferentes paises. También el INEN es miembro activo del Sistema Interamericano

de Metrologia (SIM), por lo que tiene derecho, deberes y accesos a los propositos
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de fortalecimientos de las capacidades de los institutos de Metrologias de los paises

que lo conforman. Ademas, el INEN al ser miembro parte de la Organizacién
Internacional de Metrologia Legal (OIML) tiene que estimular la jerarquia
gubernamental en lo que corresponde a la metrologia reglamentaria eficaz y
mutuamente relacionadas para la facilitacion del comercio internacional. De esta
forma, el INEN debe construir las metodologias de igualacién y evaluacion de
patrones y herramientas de medicidon, por esto, es conservador de los patrones
nacionales de las magnitudes de masa, balanza, presion, fuerza, temperatura,
volumen, humedad, potencia, quimica y energia. Para el cumplimiento de las partes
interesadas se brinda el servicio de laboratorio de ensayos bajo la norma ISO 17025
el INEN, capacitaciones y asesorias, ademas de certificar modelos y comprobar
contenidos netos y controles metrologicos en los instrumentos de peso y medicion

(Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, 2010).

Como miembro de la BIMP, Ecuador tiene registrado 20 CMC's (Mejores
capacidades de medicion) es decir, magnitudes y mediciones exactas, confiables
para las transacciones que se realizan en los procesos. EI INEN tiene laboratorio de
metrologia industrial, donde 19 procesos tienen autorizacion del Servicio de
Acreditacion Ecuatoriano (SAE) y tres tienen acreditacion ante la Asociacion
Americana para la Acreditacion de laboratorios de los estados Unidos (A2LA). De
esta manera, el INEN promueve la creacion y prestacion de nuevos servicios
metrologicos de forma local, regional e internacional por ser parte de organismos
internacionales acreditados y que se complementa con las redes metrologicas (Plan

Nacional de Calidad, 2022).

4.4 La Acreditacion y la Evaluacion de la Conformidad

En el capitulo 3 se demostrd sobre los conceptos y diferencias de la
acreditacion y la certificacion, en este sentido, se denomina a la primera como la
ejecucion que tiene una entidad para atestiguar, certificar y registrar las formas,
métodos, convenientes y conscientes a los organismos de inspeccion, certificacion
y laboratorios capaces para evaluar la conformidad. La acreditacion es un punto

clave en la infraestructura de la calidad. El organismo del SEC encargado de llevar
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estos procesos de acreditacion es el SAE, quienes son los indicados de evaluar

competencias técnicas, transparencias e independencia a las entidades dedicadas a
evaluar la conformidad, bajo ejes internacionales avalando la creencia y seguridad
técnica. La gestion del SAE garantiza a las asociaciones de evaluacion de la
conformidad (OEC) es viable y favorable para las infraestructuras de la calidad de
las partes interesadas gubernamentales modificadoras que emplean a los
organismos acreditado para evaluar la observancia de las exigencias técnicas de los
términos de los productos y servicios (Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad,

2010).

La acreditacién tiene una permanencia de cuatro afios con atenciones
anuales y pueden ser reversibles. Para esto, el SAE cuenta con 192 laboratorios, 74
empresas de inspecciones y 29 de certificacion, quien en cumplimento de sus
normativas monitorea de forma permanente las actividades de los OEC. A
continuacion, en la Figura 45 se presenta la organizacion de la acreditacion con la

respetiva norma internacional que evaltia a los OEC:
Figura 46.
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Nota: Elaborado por los autores y adaptado de “Miembros de la Acreditacion.”

El SAE para la difusion de normativas aplicables en la acreditacion y
evaluacion de la conformidad programa anualmente capacitaciones relacionadas
con las normas técnicas que se ofertan de forma publica con cursos, seminarios y
talleres. Este programa anual de capacitacion sirve como soporte al SAE para
fortalecer las competencias técnicas de su personal interno como son los
evaluadores y expertos y mantener vigentes los conocimientos aplicables a la

acreditacion y evaluacion a la conformidad.

El SAE apoya la gestion del comercio exterior por sus actividades, en este
sentido, verifica la validez en el campo de la acreditacion los certificados de
conformidad de los productos, bienes o servicios importados y determinar que estos
sean emitidos por entidades reconocidas por los paises firmantes de los acuerdos
internacionales. De esta forma se asegura que los productos, bienes o servicios
cumplan con lo establecidos por los RTE-INEN o la normativa internacional
equivalente. En el sistema del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (SENAE)
conocido como ECUAPASS, asi como, el sistema de Servicios de Compras
Publicas (SERCOP) el SAE valida solicitudes para el reconocimiento de la
acreditacion, ver Figura 46 (Plan Nacional de Calidad, 2022).

Figura 47.

Logo del Servicio de Acreditacion Ecuatoriano

Servicio de
Acreditacion
Ecuatoriano

Nota: Adaptado de “La pagina oficial del Servicio de Acreditacion Ecuatoriano”.

También se debe indicar que la ley del SEC establece la figura de la
“Designacion”, esto es, que un OEC puede ser designado por el MIPRO cuando

autoriza que se realice evaluacion de conformidad en actividades especificas. De

—
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aqui, que la acreditacion y la designacion tienen como base las normas técnicas

internacionales de competencias, ademas de reunir todos los requisitos exigibles
por los organismos que acreditan y designan, en este caso SAE y MIPRO
respetivamente. En este sentido, la designacion es de manera temporal hasta que
exista un OEC acreditado, su duracién es de dos afos y puede ser renovable. El
MIPRO tiene designado a cuatro empresas de certificacion y 14 laboratorios, ver

Figura 48 (Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, 2010).

Figura 48.

Logo de la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria

Agencia Nacional
de Regulacion, Control
y Vigilancia Sanitaria

Nota: Adaptado de “La pagina oficial de la Agencia Nacional de Regulacion y
Vigilancia Sanitaria”.

El SAE también coordina funciones de evaluacion, de conformidad con el
Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAGAP) con su Agencia de Regulacion y
Control Fitosanitario AGROCALIDAD y Ministerio de Salud Publica (MSP) con
la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria ARCSA para la
gestion de un comercio exterior garantizado. La funciéon de AGROCALIDAD se
encarga de la proteccion y mejoramiento de la sanidad animal y vegetal y su
inocuidad alimentaria, para esto, garantiza los procesos enmarcados en el comercio
exterior de los productos que ingresan como los que salen del pais, siendo la entidad

autorizada para emitir certificados fitosanitarios, zoosanitarios, buenas practicas
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agropecuarias, registros de insumos agricolas y pecuarios. AGROCALIDAD regula

y controla la sanidad e inocuidad de los alimentos en el sector agropecuario en toda
la operacion de su fabricacion, incentivando la creacion y competitividad para el
progreso y mejora de bienestar de la comunidad como también del medio ambiente.
Para esto, la funcion de AGROCALIDAD es prestar servicios agiles, transparentes
y oportunos, asi también, designan a OEC para que complemente sus servicios y
que atestigiien la calidad e inocuidad de los productos principales dirigido a
mantener la competitividad y productividad del pais. También AGROCALIDAD
conserva varios eventos en el area de sanidad y bienestar animal, sanidad vegetal e

inocuidad de los alimentos.

En cambio, ARCSA esta encargada de normalizar, examinar y advertir la
calidad, seguridad, eficacias e inocuidad de productos de uso y consumo humano.
Este organismo es el encargado de controlar el comercio exterior en materia de
salud humana, para esto su control estd dirigidos a medicamentos biologicos,
homeopaticos, sujetos a fiscalizacion, naturales de uso medicinal, asi también como
los dispositivos médicos, productos dentales y reactivos bioquimicos de
diagnostico, ensayos clinicos, alimentos procesados y suplementos alimenticios,
productos cosméticos, higiénicos de uso doméstico, plaguicidas quimicos de usos
domésticos, agricolas, industrial y salud publica. ARCSA gestiona los riesgos de
los productos destinados al uso y consumo humano y de las compaifiias de esta
forma aporta a la defensa de la salud de la poblacion. Esto hace que la ARCSA
impulse el desarrollo de las compaiiias productivas y certifica un registro total del
comercio exterior del pais con el control regulatorio y sanitario que es reconocido
a nivel nacional e internacional por sus buenas practicas operativas, eficientes,

agiles y transparentes, ver Figura 48 (Plan Nacional de Calidad, 2022).
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Figura 49.

Logo de la Agencia de regulacion y Control Fito y Zoosanitario

AGROCALIDAD

AGENCIA DE REGULACION Y

V CONTROL FITO Y ZOOSANITARIO

Nota: Adaptado de “La pagina oficial de la Agencia de Regulacion y Control Fito
y Zoosanitario”.

El SAE tiene un plan estratégico de calidad para el 2021 al 2025 que esta
formado por cinco ejes como el econdmico, social, seguridad integral, transicion
ecoldgica e institucional, con sus objetivos politicas y metas establecidas para
garantizar el cuidado de practicas elementales y eficientes. Este plan permite
direccionar esfuerzos institucionales en base a los objetivos estratégicos planteados
con un diagnoéstico institucional, un FODA y un marco filoséfico sonde se
encuentra la mision, vision, valores y principio de la organizacion. La mision del
SAE en avalar la competitividad de los OEC conservando los valores como el
pudor, obediencia, compromiso, trabajo en equipo y perfeccion que, acompanado
de los principios de la cultura de la calidad, responsabilidad con el servicio,
competitividad técnica, rectitud, transparencia, ética profesional y confidencialidad
desarrollar la infraestructura de la calidad, los proyectos, gestiones y adjuntos
institucionales, siempre perfeccionando los servicios a nivel nacional e

internacional (Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, 2010).

4.4.1 Evaluacion de la Conformidad su Control y Vigilancia.

En materia de comercio exterior controla y vigila que las empresas que
importan y exportan satisfagan al consumidor y garanticen un comercio mas justo.
La vigilancia y control son actividades para comprobar las competencias del
cumplimiento de las regulaciones y normativas dadas por los entes
gubernamentales. En este sentido, el SAE recibe denuncias de sectores especificos

como los empresarios comerciales e industriales, los gremios o asociaciones, como
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también tienen motivaciones de otras entidades como el SENAE, INEN; y otras

partes interesadas. Entre los sectores que son controlados y vigilados estan los de
construccion, electrodomésticos, vehiculos, automotores, carrocerias y partes,
confesion y calzado, alimentos frescos y procesados metalmecanica y otros. De esta
manera, el INEN emana RTE segtin los requerimientos de las autoridades y el SAE
esta para la vigilancia y control de los cumplimientos de estas regulaciones, para
esto, el MIPRO a través de su subsecretaria realiza las inspecciones de control y
vigilancia y se tiene previsto la coordinacién y cooperacion con los OEC. Es
importante informar que la subsecretaria del MIPRO, como parte de sus
procedimientos administrativos tiene las resoluciones sancionatorias por los
incumplimientos a las reglamentaciones técnicas. Los controles y las vigilancias se
enfocan en los productos importados y de fabricacién nacional, también se da
prioridad a los ensayos de los laboratorios designados y acreditados. Entre los
indicadores a considerar estan los numeros de RTE controlados, nimeros de
inspecciones realizadas, numeros de procesos administrativos atendidos y
etiquetados y re-etiquetados de productos reglamentados. Actualmente se esta
priorizando el control posterior que estd sujeto a severas sanciones por el
incumplimiento, a través del reglamento 45 RTE-INEN sin perjuicio que se
incremente o se disminuya solicitados por otras autoridades o partes interesadas.
Ademas, existe la proteccion al consumidor respecto a la atencion de quejas y
consultas a través de la defensoria del pueblo, que se encarga de la difusion para la

proteccion de los derechos de los consumidores es justa y necesaria (Plan Nacional

de Calidad, 2022).

4.5 La Promocion de la Calidad y sus Asistencia Técnica.

La Subsecretaria de la Calidad del MIPRO ofrece asistencia técnica al sector
industrial a nivel nacional. Para esto, apoya de forma gratuita a las empresas para
que implementen sistemas de modelos de gestion de calidad y puedan ser
competidores realizando un producto en recomendables condiciones. En este

sentido existen regulaciones, reglamentaciones técnicas e instrucciones de la
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evaluacion de la conformidad. Ademas, se establecen visitas técnicas a los OEC a

quienes se les suministra informacion y compaiiia para el desempefio de sus
técnicas, funcionarias y operativos. El SNC estimula una cultura de la calidad y la
asistencia activa de todos sus representantes. El SNC expone la necesidad de
divulgar el PNC a los educandos, empleados y partes interesadas como parte de la
cultura de la calidad, asi también, brindar y presentar a esta en todos los ambitos
publicos y privados como elementos primordiales de la produccion y competencia
nativa. Para esto, el PNC mantiene los principios de equidad generando igualdad de
condiciones de todos los actores, equivalencia fomentando la alineacion
internacional de las buenas practicas regulatorias, sostenibilidad en garantizar una
mejora periddica para acceder a los mercados internacionales, enfoque al
consumidor con el cuidado a la salud y la buena fe en la credibilidad con respecto
a la legislacion que generen actividades mutuamente beneficiosas (Ley del Sistema

Ecuatoriano de Calidad, 2010).

El PNC mantiene también politicas sectoriales relevantes como la industria
y productividad, salud, turismo, ambiental, agricola, transporte y energia y que
estan establecidas en la infraestructura de la calidad. Por lo tanto, sus objetivos estan
en cultivar el cuidado de la proteccion de la metrologia cientifica, la evolucion
completamente de las operaciones de normalizacion y reglamentacion técnica, asi
como amplificar el nivel de interposicion y espontaneidad de la evaluacion de la
conformidad. EI PNC busca mejorar el régimen de atencion y control del
cumplimiento promoviendo la aplicacion de mecanismos de aseguramiento de la
calidad para fortalecer los procedimientos de planificacion y evaluacion de la
gestion para el cumplimiento de compromisos y directrices emitidas por

organismos internacionales.

De esta forma el PNC establece estrategias propicias y adecuadas a la
realidad nacional como dar més impulso a las actividades de normalizacion y
metrologia aumentado patrones de medidas instaurando directrices para aseverar el
cumplimiento de juicios. Apoyar a la alineacién de laboratorios y puntos en los
planos de normalizacién y metrologia y capacitando en todas las areas publicas y

privadas. También adoptan y adaptan las normativas internacionales para fomentar



185

—
la participacion de todos los actores y mejorando todos los procesos, difusion y

socializacion de las normas y reglamentos exigidos. Por todo lo expuesto, el SNC
busca conservar una cultura de la calidad a nivel nacional y que se transpola a los
ambitos internacionales, por lo que concuerdan con el PNC para normalizar los
procedimientos con los entes gubernamentales y sectores privados (Plan Nacional

de Calidad, 2022).

El PNC y el SEC tienen como objetivo principal crear una cultura de la
calidad que se enfoque en la atencion y el proceso principal de la defensa al
consumidor que coopere con otorgar una seguridad donde sus derechos no se
quebranten. Para esto, se realizan monitoreos por parte de las entidades respectivas
mediante la certificacion de productos y procesos que son ofertados y que no causen
dafios en su entorno. En caso de que exista insatisfaccion por parte del consumidor
se pueden presentar quejas y los reclamos seran atendidos por los organismos
gubernamentales, segun esté daiando o vulnerando los derechos del consumidor.
Justamente el MIPRO tiene a cargo la ley de defensa del consumidor, quien ejecuta

todos los procesos concernientes a esta ley.

Dicha norma se aplica a personas naturales y juridicas que ofertan bienes o
servicios y su proposito es regular evitando que se especulen con actividades
ilegales que defrauden, cobran excesivamente e incluso causen dafio fisico a los
consumidores. Es decir, al adquirir un producto o crear un bien intangible se
establece un vinculo de forma legal entre el cliente y el vendedor, por lo que, se
debe garantizar los derechos y responsabilidad sin vulnerar los intereses del
consumidor u ocasionar perjuicios o dafios. Por su parte el Estado garantiza la
defensa al consumidor en proteger sus derechos para que en situaciones como tales
puedan enfrentarse a las empresas que ofrecen dichos actos no aceptables. En este
sentido, sus caracteristicas estan en la defensa contra los peligros que puedan afligir
a su bienestar o seguridad, el amparo de sus legitimos intereses financieros y
sociales y la compensacion de los perjuicios y la indemnizacion de los detrimentos

sufridos.
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En esta promocion, difusion y divulgacion de la cultura de la calidad como

un instrumento del proceso de fabricacion y la revitalizacion del sector de servicios
y otros sectores de apoyo con el fortalecimiento de la participacion en los mercados
internos y externos. Esta promocion ayuda a lograr los objetivos necesarios para
contar con una estructura econdémica mas diversificada que reduzca Ila
vulnerabilidad externa (Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, 2010). Ver Figura

49 se muestra al organismo evaluador de la conformidad Inspectserv S.A.
Figura 50.

Organismo Evaluador de la Conformidad Inspectserv S.A.

INSPECTSERY S.A.
General Tnspection Services

Nota: Adaptado de “La pagina oficial de Inspectserv S.A.”.
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