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Capitulo 1: Gestidn de calidad en productos hortofruticolas

La palabra calidad proviene del latin qualitas que significa atributo,
propiedad o naturaleza bdsica de un objeto sin embargo en la
actualidad y en sentido abstracto su significado es grado de excelencia
o superioridad aceptando esta definicion, se puede decir que un
producto es de mejor calidad cuando es superior en uno O varios

atributos que son valorados objetiva o subjetivamente (Gonzales, 2008).

La calidad es una percepcion compleja de muchos atributos que son
evaluados simultdneamente en forma objetiva o subjetiva por el
consumidor el cerebro procesa la informaciéon recogida por la vista, olor
y tacto e instantGneamente lo compara o asocia con experiencias
pasadas con texturas, aromas y sabores almacenados en la memoria
(Mendoza, 2010).

Si el color no es suficiente para evaluar la madurez, utiliza las manos
para medir la firmeza u ofras caracteristicas perceptibles el aroma es un
pardmetro menos utilizado salvo en aquellos casos en que estd
directamente asociado a la madurez como en meldén, anand y otros
este proceso comparativo no ocurre cuando el consumidor se enfrenta
por primera vez con una fruta exdtica cuyas caracteristicas desconoce
(Mendoza, 2010).

Las frutas y hortalizas son consumidas principalmente por su valor
nutritivo asi por la variedad de formas, colores y sabores que las hace
atractivas para la preparacion de alimentos. Por ser consumidas crudas
O Ccon muy poca preparacion, la principal preocupacion del
consumidor es que se encuentren libres de contaminantes bidticos o

abidticos que puedan afectar la salud (Herrera, 2012).
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El facilitador desarrolla estd seccidon con la ayuda de la presentacion
en que se analizan los factores que afectan los procesos de respiracion,
de transpiracion, y de produccion de etileno, procesos directamente
relacionados con la senescencia de los productos perecedero a fravés
de ejemplos, el facilitador determina claramente la relacién entre las
causas primarias de deterioro de la calidad del producto por las causas
de tipos bioldgico, fisiologico, mecdnico, fisico y la contribucidon que
tienen en el deterioro de la calidad los sistemas inapropiados de manejo
del producto durante las fases de la cosecha y pos cosecha transporte,

empaque, almacenamiento, etc. (Herrera, 2012).

La calidad es una percepcion compleja de muchos atributos que son
evaluados simultdneamente en forma objefiva o subjetiva por el
consumidor el cerebro procesa la informacién recogida por la vista, olor
y tacto e instantGneamente lo compara o asocia con experiencias
pasadas y/o con texturas, aromas y sabores almacenados en la
memoria por ejemplo, con sélo mirar el color, el consumidor sabe que
un fruto estd inmaduro y que no posee buen sabor, textura o aroma si el
color no es suficiente para evaluar la madurez, utiliza las manos para

medir la firmeza u otras caracteristicas perceptibles (Mindiola, 2011).

La percepcion del sabor, aroma y textura que se produce al ingerirlo, es
la evaluacioén final en donde se confirman las sensaciones percibidas al
momento de la compra esta etapa es la que genera la fidelidad. Por
ejemplo, si descubro que prefiero las manzanas rojas sobre las verdes,
VOy a seguir consumiendo manzanas rojas es posible generar fidelidad
hacia marcas comerciales, formas de presentacion, empaque, lugares

de venta, etc. (Mindiola, 2011).
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Los objetivos de la calidad

“La medicidon es el primer paso para el control y la mejora. Si no se
puede medir algo, no se lo puede entender. Si no se lo entiende, no se

puede controlar. Si no se puede conftrolar, no se puede mejorar”

Un sistema de gestion de la calidad (SGC) requiere que sus objetivos
sean medibles, y fambién coherentes con la Politica de la Calidad y la
Planificacion  Estratégica  establecidas por la  organizacion.
Logicamente, entonces, para establecer estos objetivos la empresa
debe analizar en profundidad su politica de la calidad. Dicho de otro
modo, este andlisis debe orientarse a examinar qué es lo que desea
lograr la empresa con su SGC. En este sentido, la finalidad primordial
que debe guiar el funcionamiento del SGC es, sin dudas, poner en

marcha el Proceso de Mejora Continua en la organizacion.
Proceso de Mejora Continua

El Proceso de Mejora Continua estd compuesto por un conjunto de
actividades realizadas ciclicamente con la intencidon de dirigir la

organizacion en la direccién de la Politica de la Calidad.

La norma ISO 9001:2008 establece que la estrategia al nivel mas alto se
encuentra definida por la Politica de la Calidad, la cual debe ser una
declaraciéon sincera de la Direccion en la que se definen las ideas,
nociones y conceptos mds importantes vinculados con el SGC, en los
que cree y estd dispuesta a dedicar los recursos de la organizacion

necesarios para concretarlos.

La Politica de la Calidad debe sentar las bases para establecer y revisar
los Objetivos de la Calidad, que representan los hitos que la
organizacion debe establecer en su travesia hacia la Politica de
Calidad.
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Definir y establecer los objetivos

La norma ISO 9000:2005 define a los Objetivos de Calidad como “algo

ambicionado o pretendido relacionado con la Calidad”.

También se requiere que lo que se pretende alcanzar esté expresado en
términos que permitan claramente determinar si se ha conseguido o no
lo propuesto, algo que resulta posible solo si los Objetivos de la Calidad

son medibles, objetivamente comprobables.

Por ejemplo, el objetivo "mejorar la calidad del producto” asi expresado
no permite determinar si se ha conseguido o no lo propuesto. Resulta
necesario entonces definir fambién cudnto, en qué medida se desea

mejorar la calidad del producto.

Ofro aspecto importante por considerar es que los Objetivos de la
Calidad deben establecerse en los niveles y funciones pertinentes,
asigndndolos a las personas correspondientes a fin de que resulte un
instrumento para la mejora. Los Objetivos tienen el cometido de
concretar qué se desea conseguir, y son los elementos que sirven de
referencia a las personas que tienen responsabilidad sobre los procesos

que han de posibilitar alcanzar los retos planteados.

La norma ISO 9001:2008 requiere que la Direccidon asuma la
responsabilidad de "asegurar que se establecen Objetivos de la
Calidad”. De este modo, y a diferencia con la Politica de Calidad, los
Objetivos no deben ser necesariamente definidos por la Direccion,

aunqgue si tutelados y revisados por ella.

Es totalmente vdlido, y ademds recomendable, que los principales
responsables de cada drea de la organizacion establezcan objetivos en
sUs secciones, o0 mejor aun, que todos juntos definan objetivos comunes,
de acuerdo con los procesos que atraviesan sus departamentos, y que

posteriormente, en base a los objetivos generales, se deduzcan
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objetivos especificos a cumplir por cada drea (funciones) para lograr el

resultado general.

Si bien la Norma ISO 9001:2008 no establece un vinculo directo entre la

Revision por la Direccion y los Objetivos de la Calidad, resulta adecuado

que los resultados de la revision se presentaran en forma de objetivos a

conseguir, y que las acciones y decisiones indicadas fueran acciones y

decisiones para conseguir dichos objetivos.

Finalmente, al momento de establecer objetivos, es conveniente tener

en cuenta:

Las necesidades actuales y futuras de la organizacion.

Las necesidades actuales y futuras de los mercados en los que se

actua.

Los hallazgos pertinentes de las revisiones por la direccion.
El desempeno actual de los productos y procesos.

Los niveles de satisfaccion de las partes interesadas.

Los resultados de las autoevaluaciones.

Estudios comparativos (benchmarking).

Andlisis de los competidores.

Oportunidades de mejora.

Recursos necesarios para cumplir los objetivos (Ortega, 2019).

Objetivos de inocuidad y calidad de alimentos

Elaborar y consolidar un sistema de calidad e inocuidad de los
alimentos de origen vegetal y alimentos para animales con la

participacion de los actores de la cadena.
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Promover en toda la cadena productiva la adopcidon de Buenas
Practicas de Produccion, Elaboracion y Acopio tanto a nivel de
la produccion de granos vy forrajes y de otra alimentaciéon vegetal a
nivel de predio, asi como en el amacenagje de granos,

frutas, hortalizas y la elaboracion de alimentos para animales.

Habilitacion con el uso de Buenas Practicas de Almacenaje de las

plantas del sistema nacional de acopio de granos.

Fortalecer la participacion de productores, elaboradores y otros
actores claves, en los sistemas de calidad e inocuidad de los

alimentos de origen vegetal y alimentos para animales.

Velar por el cumplimiento de las normativas nacionales e
infernacionales a las que adhiere cada pais, para la produccion y
el comercio de productos agricolas, procurando mejorar

la atencidn a los usuarios y las condiciones de trabajo.

Promover el mejoramiento de la calidad e inocuidad de los
insumos empleados en la elaboracion de alimentos para

animales favoreciendo a su vez la transparencia del mercado.

Promover y participar en un plan de residuos y contaminantes en
productos vegetales y alimentos para animales para el abordaje

de los aspectos de inocuidad.

Mejorar la inocuidad y calidad de los alimentos vegetales
destinados al mercado interno asegurando el abastecimiento con
alimentos de calidad debidamente normalizada, tanto la

producciéon como en la pos-cosecha.

Consolidar la normalizacidén en materia de calidad e inocuidad
agroalimentaria facilitando el comercioy confribuyendo a la

armonizacion con los bloques comerciales.
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o Implementar el sistema de certificacion de la produccidn orgdnica.

Estd integrada por cuafro Departamentos: Alimentos para Animales,

Auditoria y Control, Granos y Alimentos Vegetales, (DGSA, 2016).
Principios y valores de la calidad

Calidad

Desde el cliente/usuario, la calidad significa la capacidad de un servicio
de atender sus necesidades y responder a sus expectativas. De poco
sive que un producto esté técnicamente bien readlizado si el
cliente/usuario o consumidor no lo percibe o se le oculta detrds de otros
componentes. Calidad establece que es el grado en que las
caracteristicas de un determinado producto o servicio cumplen los
objetivos para los que fue creado. Por tanto, cualquier reflexion sobre la
calidad debe partir de los objetivos y caracteristicas de las instituciones
sociales concretas con su cobertura especifica. La calidad de un
servicio tiene, sin dnimo de ser exhaustivos, las siguientes dimensiones:

(Schopenhauer, 2006).

Accesibilidad

Facilidad con la que los servicios pueden ser obtenidos por la poblacion,
en relacion con las dificultades organizativas, econdmicas, culturales. La
accesibilidad puede incluir temas de equidad, disponibilidad,
oportunidad, continuidad del servicio con seguimiento del proceso de
atenciones intra y extrainstitucionales y existencia de algun canal de
comunicacion entre los diferentes niveles que garantice esa conexion,

entre otfros aspectos (Keyes, 2014).

Efectividad

Grado con que el servicio consigue producir una mejora del nivel en la
atencion del usuario/cliente o de la poblacién, en condiciones de

aplicaciéon reales (Ovalle, 2013).
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Eficiencia

Grado con el que se logra obtener el mds alto nivel de calidad posible
con unos recursos determinados. Relaciona los resultados con los costes
generados. La eficiencia incluye aspectos como el uso adecuado de

recursos, la sostenibilidad del sistema, etc. (Ovalle, 2013).

Competencia cientifica y técnica

Del profesional para utilizar de forma idénea los mdas avanzados
conocimientos y los recursos a su alcance para producir el servicio y
satisfaccion en la poblacion atendida. Debe considerarse tanto en su
aspecto estricto de habilidad técnica, como en el de relaciéon
interpersonal establecida entre el profesional y el cliente/usuario (Ovalle,
2013).

Confort y buen trato

Percibido a lo largo del contacto que ha mantenido el ciudadano con
la institucion social. Considerando siempre la importancia del personal
de contacto directo y la pluralidad de los individuos atendidos (Keyes,
2014).

Fiabilidad

Que presenta la actuacion profesional y que permite analizar
subjetivamente que no estamos cometiendo fallos, errores, demoras,
desvalorizando internamente al resto de los profesionales que

intervienen en la atencion (Keyes, 2014).

Informacion

Ofrecida por el personal que va permitiendo al usuario un conocimiento
del entorno en el que se encuentra, los derechos y deberes que le

asisten durante la intervencion; pero ademds ofro tipo de informacién
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que le ayude en su capacidad para la toma de algunas decisiones

respecto a su futuro (Gaibor, 2012).

Valores y principios

A la base de todos, la calidad ha de procurar que el sistema incorpore
el concepto de mejora continua y que los profesionales y gestores

utilicen instrumentos que faciliten su labor diaria.

Existen, pues, valores y principios que constituyen la llamada Cultura de
la Organizacion y que deben iluminar las dimensiones de la calidad.
Quienes no comparten estos valores fundamentales no estdn
cumpliendo los requisitos bdsicos para estar en determinada

organizacion, (Gasco, 2019).

Apertura, disponibilidad

No se contempla en los programas mads limitacion para participar en
ellos que la que conlleva la orientacion asistencial que se presta. Y esta
situacion se da, no tan solo por el respeto que se profesa a quien piensa
y es distinto, sino también por el derecho de toda persona a ser

atendido en su necesidad (Gasco, 2019).

Cuidado de la acogida

Es una de las caracteristicas mdas antiguas defendidas desde la ética de
la hospitalidad. El esmero y la importancia en la recepcion y acogida
del cliente/usuario deben de ser un gran fildbn de posibiidades de
actuacion. Ademds, en la hospitalidad, siempre es el ofro quien estd
solicitando una respuesta, siempre es el otro quien fiene la iniciativa

(Schopenhauer, 2006).

Preocupacion por atender a la persona integralmente

No por mds conocido se debe dejar de tener presente el concepto de

infegralidad de la persona, y quizd favorecer aspectos hoy mds en
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boga, como es la importancia de la familia, el entorno, participacion
del cliente/usuario, dimension trascendente y espiritual. En definitiva,
todo aquello que palie la experiencia de marginacion como

fragmentacion (Schopenhauer, 2006).

Difusion y promocidn de los derechos del usuario

Es la vivencia de este aspecto, no sélo desde lo legal sino a partir del
convencimiento, la fuente impulsora que lleva a colaborar activamente
tanto en la prdactica como en la reflexion, a desarrollarlos y hacerlos

realidad.

Breve historia del control de calidad

Antecedentes del control de calidad

En este capitulo de hablard del os antecedentes de la calidad,
relatando en primera instancia algunas referencias histéricas de la
misma, luego se establecen algunas definiciones de la calidad vy
finalmente se habla de los guris de la calidad, comenzando por
Deming y mencionando a los principales artifices que le han seguido
como Juran, Crosby, Ishikawa, Feigenbaum, Shingo, Taguchi, vy
Shewhart, quienes han hecho que este tema se haya convertido en el
favorito de las organizaciones actuales que buscan sobrevivir en este
tiempo de cambios frenéticos en todos los dmbitos del quehacer

humano (lzar & Gonzales, 2004).

Iniciacion de la calidad

La calidad es un factor estratégico bdsico en todos los sectores de
actividad de las empresas actuales, y simultdneamente tiene una
relacion directa con costes operativos, beneficios y productividad para

comprender mejor todas esas caracteristicas (Prieto, 2013).
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Avutor reconocido del control de calidad

Genichi Taguchi

Nacié en Tokamachi, Japdn en 1924. Se gradud como Ingeniero en
Electronica y posteriormente como Doctor en Ciencias por la
Universidad de Kyushu en 1962.

Trabajoé para la compania telefonica de Japdn donde hizo una notable
carrera, fue también profesor de la Universidad Aoyama Gaukin de
Tokio y consultor en muchas empresas. Ha publicado mds de 40 libros y
cientos de articulos y pertenece a las mds prestigiosas asociaciones
cientificas y tecnoldgicas. Ha recibido numerosos premios vy
reconocimientos, como el premio Deming en los anos 1951, 1953, 1984 y
1990, la medalla W. F. Rockwell a la excelencia técnica en 1986, la
Medalla con Banda Purpura al avance tecnoldgico y econdmico,
entregada por el Emperador Akihito en 1989. Entre las contribuciones

de Taguchi (lzar & Gonzales, 2004), se detallan:

Control de calidad en la actualidad

La administracion  cienfifica, especificamente con la aparicion del
control de calidad por inspeccion, que da comienzo formal al
concepto de calidad, ya que en este punto empiezan a definirse los
criterios para catalogarse un producto es bueno o malo de acuerdo
con las especificaciones previamente establecidas. La evolucion del
proceso de confrol de calidad, evidenciada por el cambio de un
proceso de control realizado por inspeccién a todas las unidades a un
proceso de control realizado con criterios y herramientas estadisticas,
determina el punto de partida para la aparicion de una definicion
formal de calidad, se pueden identificar claramente cuatro etapas del
desarrollo de la calidad: control de calidad, aseguramiento de la
calidad, proceso de calidad total y mejora continua de la calidad total
(Cubillos & Rodriguez, 2006).
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Historia de la calidad

Los primeros estudios de calidad fueron antes de la Segunda Guerra
Mundial en Estados Unidos. En 1933 el Dr. W. A. Sheward aplicd
conceptos estadisticos con propdsito industrial que de manera eficiente
elevar la productividad y disminuir errores. En 1939 el control estadistico
se convirtid en un arma secreta que llevd a los norteamericanos a crear
normas para garantizar los estédndares de calidad vigente en el mundo.
Las primeras normas de calidad norteamericanas funcionaron en la

industria militar denominado Z1.

Deming, un hombre absolutamente desconocido en este tiempo,
trabajé en la Universidad de Stanford capacitando a cientos de
ingenieros militares en el control estadistico del proceso, muchos de
estos estadisticos militares fueron capacitados en la implementaciéon de
las normas de calidad Z1 donde el aseguramiento de la calidad era el
fundamento esencial y en donde fue aplicado por el control estadistico

como norma a seguir (Cassani et al, ., 2019).

La fama de Edwards Deming llegd a Estados Unidos hasta que los
japoneses Kinishi Koyanagi, un extraordinario implementador de calidad
en Japdn llegd a los Estados Unidos e impartid un seminario en
Rochester donde se hablaba de los trece progresos de las trece
companias japonesas que habian logrado elevar la calidad y la

productividad a partir de la teoria de Deming.

De esta manera los japoneses haciendo uso de sus estrategias
de Circulos de Confrol de Calidad y Total Quality Control se habian
convertido en los duenos, nuevos amos del mundo también los amos de
la calidad, a partir de los anos 900 sélo los paises que tuvieran un
verdadero y estricto confrol de calidad, que aplicaran normas de
calidad y sistemas de certificacion como el de ISO 900 tendrian cabida

en el mundo delsiglo XXI en Europa, Inglaterra, también en América
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Latina, Estados Unidos y Canadd han tenido cada vez mayor vigencia
(Cruz, 2016).

Conceptos de Calidad

El concepto de Calidad se ha desarrollado de manera paralela a
diferentes enfoques. En Cuba, para todas las ramas industriales vy
algunas del sector servicio, la necesidad de redefinir el concepto de
calidad para sobrevivir. Todos estos conceptos se refieren a elementos
comunes y fundamentales muy relacionados a la mejora de la eficacia.
La diversidad de estos se explica por el sobre dimensionamiento del

significado de la categoria calidad (Cubillos, 2016).

P. B. Crosby, (1996). La define como el cumplimiento de normas y
requerimientos precisos, la calidad es ajustarse a las especificaciones. Su
lema es "hacerlo bien, a la primera vez y conseguir cero defectos”,
confirmando que la calidad estd basada en cuatro principios absolutos:
cumplimiento de requisitos, sistema de prevencion, su estdndar de
realizacion es cero defectos y su medida es el precio del

incumplimiento.

Para J. M. Juran, (1993). Calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes, ademds calidad consiste en
no tener deficiencias. La calidad es "la adecuacion para el uso,

satisfaciendo las necesidades del cliente".

E.W. Deming, (1989). Calidad es el grado predecible de uniformidad vy
fiabilidad a un bagjo costo y que se ajuste a las necesidades del
mercado. La calidad no es ofra cosa mds que "una serie de

cuestionamiento hacia una mejora continua".

Segun la NC/ISO9000:2005: Es el grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
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Esto implicado entender el concepto de calidad mds alld que el simple
cumplimiento de ciertas especificaciones, un producto ©
un servicio serd de calidad cuando logre satisfacer las necesidades,

expectativas y requerimientos del consumidor (Cassani et al, ., 2019).

Esta evolucion ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad
de ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se
proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad, y cdmo poco a
poco se ha ido involucrando toda la organizaciéon en la consecucion de
este fin. La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los
requisitos esenciales del producto, sino que en la actualidad es un
factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las
organizaciones, no soélo para mantener su posicidon en el mercado sino

incluso para asegurar su supervivencia.

Para gestionar la calidad es esencial saber 3qué es la calidad? Las
definiciones y conceptos se pueden obtener de diferentes especialistas
que se ocupan de la Gestion de la Calidad, [Feigenbaum, 1971] la
define [1996] [1997] como "un sistema eficaz para integrar los esfuerzos
de mejora de la gestidon de los distintos grupos de la organizacion para
proporcionar productos y servicios a niveles que permite la satisfaccion
del cliente" (Cubillos, 2016).

Para las condiciones especificas del actual modelo econdmico vigente
en Cuba es necesario precisar que el concepto de Calidad, si se utiliza
el de la [Norma ISO 9000:2000] serd: “Capacidad de un conjunto de
caracteristicas inherentes de un producto, sistema o proceso para

satisfacer los requisitos de los clientes y otras partes interesadas.”

Hay que destacar el que el término de calidad varia en
correspondencia del contexto social, econdmico, cientifico vy
tecnoldgico se analice pues en Administracion de empresas, la

ingenieria industrial, la ingenieria informdtica, la gestidon universitaria,
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entre ofras disciplinas e ingenieria son concebidas de forma distinta y

por tanto sus indicadores de medicion son diferentes (Cruz, 2016).

Evolucion de la calidad

Desde la revolucion industrial hasta 1930

La Revolucion Industrial, desde el punto de vista productivo, representa
la fransformacion del trabajo manual y profesionalizacion de la
producciéon de bienes de consumo por el frabajo mecanizado. Antes de
esta etapa el trabajo era prdcticamente artesanal con nuevas
maquinas y se caracterizaba en que el frabajador tenia la
responsabilidad sobre la produccion completa de un producto
(Monden, 2015).

Este tipo de manufactura no era de suficiente para la demanda
requerida de la época de 1900 que surge el supervisor, que era el mismo
propietario, asumia la responsabilidad por la calidad del trabagjo.
Durante la Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricacion se
hicieron mds complicados y como resultado de esto aparecen los
primeros inspectores de calidad a tiempo completo, esto condujo a la
creacion de las dreas organizativas de inspeccion separadas de las de

produccion (Romero, 2016).

Esta época se caracterizaba por la inspeccion, y el interés principal era
la deteccion de los productos defectuosos para separarlos de los aptos

para la venta.

Etapa. 1930-1949

Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los paises
capitalistas desarrollados eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se

confrontaban serios problemas con la productividad del trabagjo.

Este estado permanecié mdas o menos similar hasta la Segunda Guerra

Mundial, donde las necesidades de la enorme produccidn en masa
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requirieron del control estadistico de la calidad. La contribucion de mds
significacion del control estadistico de la calidad fue la introduccion de
la inspeccidon por muestreo, en lugar de la inspeccién al 100 por ciento.
El interés principal de esta época se caracteriza por el control que
garantice no sélo conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de
productos, sino también la toma de accidn correctiva sobre los
procesos tecnoldgicos. Los inspectores de calidad contfinuaban siendo
un factor clave del resultado de la empresa, pero ahora no sélo tenian
la responsabilidad de la inspeccion del producto final, sino que estaban

distribuidos a lo largo de todo el proceso productivo (Monden, 2015).

Se podria decir que en esta época "la orientacion y enfoque de la
calidad pasd de la calidad que se inspecciona a la calidad que se

controla".

Etapa. 1950-1979

Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda Guerra
Mundial y la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea
de hacer hincapié en la inspecciéon, tratando de no sacar a la venta
productos defectuosos. Poco tiempo después, se dan cuenta de que el
problema de los productos defectuosos radicaba en las diferentes fases
del proceso y que no bastaba con la inspeccion estricta para
eliminarlos. Es por esta razén que se pasa de la inspeccion al control de
todos los factores del proceso, abarcando desde la identificacion inicial
hasta la satisfaccion final de todos los requisitos y las expectativas del

consumidor.

Durante esta etapa se considerd que éste era el enfoque correcto vy el
inferés principal consistid en la coordinacion de tfodas las dreas
organizativas en funcion del objetivo final: la calidad. A pesar de esto,
predominaba el sentimiento de vender lo que se producia. Las etapas
anteriores "estaban centradas en el incremento de la produccion a fin

de vender mds, aqui se pasa a producir con mayor calidad a fin de
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poder vender lo mejor, considerando las necesidades del consumidor y
produciendo en funcion del mercado'. Comienzan a aparecer
Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las dreas de
calidad de las empresas, donde ademds de la medicion, se incorpora
la planeacién de la calidad, considerdndose su orientacion y enfoque

como la calidad se construye desde adentro (Romero, 2016).

Etapa. Década del 80

La caracteristica fundamental estd en la Direccidon Estratégica de la
Calidad, por lo que el logro de la calidad en toda la empresa no es
producto de un Programa o Sistema de Calidad, sino que es la
elaboracion de una estrategia encaminada al perfeccionamiento

continuo de ésta, en toda la empresa.

El énfasis principal de esta etapa no es sélo el mercado de manera
general, sino el conocimiento de las necesidades y expectativas de los

clientes, para construir una organizacion empresarial que las satisfaga.

La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccion,
la cual debe liderarla y deben participar todos los miembros de la

organizacion

En esta etapa, la calidad es "una oportunidad competitiva, la

orientacion o enfoque se concibe como la calidad se administra”

Etapa. 1990 hasta la fecha

La caracteristica fundamental es que pierde sentfido la antigua
distincion entre producto y servicio. Lo que existe es el valor total para el
cliente. Esta etapa conocido como Servicio de Calidad Total (Cassani et
al, 2019).
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La Ultima version del 2000

En esta nueva versidon, las normas ISO 9001 y 9004 tienen mayor
congruencia en sus estructuras y contenido, se fundamentan en los
ocho principios de administracion de la calidad, de alto nivel, definidos
por el Comité Técnico, que reflejan las mejores prdcticas de

administracion
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Capitulo 2: Corrientes filoséficas de la calidad

Biografia de William Edwards Deming

Deming fue un estadistico estadounidense, profesor, autor y difusor y
pionero de la calidad, lo que conlleva a una vida empresarial moderna
en donde su libro Fuera de la Crisis (1989), da a conocer principios de la
filosofia gerencial para mejorar la administracion y gestion de empresas
(Lopez, 2015).

Los 14 puntos de Deming

1. Constancia en el propdsito de mejorar productos y servicios
e MGs alld de hacer dinero, el objetivo de la empresa es
mantenerse en el negocio y crear empleo.
e Para lograrlo: Investigacion, Innovacion y mejora confinua.
(Garcia, 2016)
2. Adoptar una nueva filosofia cooperativa la filosofia de mejorar
continuamente se inicia en la gerencia y debe implantarse en

todos los niveles de la organizacion.

« Mediante la formacidén, todos (empleados, proveedores y hasta
clientes) deben tomar conciencia de sus deberes vy

responsabilidades, asi como de los beneficios de la cooperacion.

e La negatividad, los errores, la mano de obra ineficiente o un

servicio antfipdtico a un cliente son inaceptables (Vicent, 2016).

3. Eliminar la inspeccion masiva como método de Control de
Calidad

» Inspeccionar productos en varias fases de la linea de produccion
no es mAs que pagar a los tfrabajadores para que cometan fallos

y luego los corrijan.

« Para evitarlo, la Calidad debe estar presente desde el principio.
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No se frata de eliminar la inspeccidon desde ya, sino de hacerla
innecesaria progresivamente mediante la mejora de los procesos

y de la formacion del personal.

. Acabar con la practica de adjudicar los contratos de compra al

precio mads bajo

El coste de un producto no es su precio de compra, sino su precio

de uso.

Ordenar a Compras que busque el proveedor mds barato

garantiza trabajar con materias y servicios de baja Calidad.

Un solo proveedor para cada producto, creando relaciones

solidas, leales y basadas en la fidelidad y la confianza.

Dos lotes de la misma Calidad de un proveedor es dificil. De dos

diferentes, es imposible, y eso genera desajustes (Garcia, 2016).
. Mejora continua tanto de la produccion como de los servicios

La buUsqueda de mejoras no acaba nunca, es decir, no se

desarrolla una fase de mejora con principio v fin.

Empezando por la gerencia, todo el mundo debe estar
predispuesto a focalizar puntos de mejora en planificacion,

produccion, servicios... Es el modo de bajar los costes.

El sistema de gestion debe mejorar constantemente mediante

auditorias, andlisis de la informacion, y acciones correctoras.

Instituir el entfrenamiento y la capacitacion de los trabajadores

La formacion de tfrabajadores, supervisores, directivos... en sus

respectivos procesos no acaba nunca.
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Si un trabajador es quien ensena a ofro nuevo lo que debe hacer
y no estd adecuadamente formado, el problema crece y la
capacitacion se degenera con cada nueva incorporacion
(Garcia, 2016).

Establecer el liderazgo en los diferentes niveles de la organizacién

Los supervisores no estdn para ordenar o recriminar o castigar.

Su misidn es dirigir personas; orientarlas y ayudarlas para que

realicen mejor su trabajo; identificar quién necesita ayuda.

Es preciso establecer lideres en la empresa en base a sus
capacidades y aspiraciones, y que éstos generen el ambiente
que involucre al personal en los objetivos de la empresa (Lopez,
2015).

. Sustituir el miedo por confianza y seguridad

El miedo es un tremendo generador de pérdidas econdmicas.

Si un trabagjador tiene miedo de preguntar algo sobre su tareq,

seguird haciéndola mal o no la hard.

Generar un clima de confianza y seguridad ante cualquier
cuestion que se quiera plantear a la empresa involucra a los

trabajadores y mejora la efectividad y la productividad.

Si no existe ese clima, la responsabilidad es de la gerencia
(Castillo, 2019).

Derribar las barreras existentes entre diferentes departamentos

Silos distintos departamentos o unidades de la empresa compiten
entfre ellos o los objetivos de uno perjudican a otro el resultado

soélo puede ser la ineficiencia y un mal ambiente.
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Asi se genera un desgaste confinuo que imposibilita alcanzar los

objetivos y detectar conjuntamente dreas de mejora.

Hay que generar una vision de conjunto a largo plazo que facilite
la colaboracion y el beneficio comun de la organizacion (Vicent,
2016).

10.Eliminar esloganes, lemas y frases exhortando a mejorar la

1

productividad

Anuncios, carteles, crean ambiente, pero no aportan ni

productividad ni Calidad y pueden generar rivalidades.

Es mds beneficioso dedicar los recursos de esas campanas a

analizar procesos o las necesidades de los clientes (Vicent, 2016).

Lo importante no es decir que se ha logrado la ISO, sino poner los
medios gerenciales para cumplirla de verdad y mantenerla en el

tiempo, que es como llegan los resultados.

.Eliminar las cuotas numéricas y la gestion por objetivos

Cuotas y objetivos (en produccidon y en gerencia) se basan en

numeros, no en Calidad ni procesos.

Un trabajador presionado cumple su objetivo a cualquier precio
sin tfener en cuenta como afecta a la empresa en términos de

imagen, posicionamiento.

Sustituir cuotas y objetivos periddicos por liderazgo: En lugar de
premiar o castigar, analizar las variaciones y ayudar a eliminarlas
(Castillo, 2019).
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12.Derribar las barreras que impiden el orgullo del trabajo bien hecho

A las personas les motiva sentir que hacen bien su trabagjo.

Hay que eliminar todo lo que obstaculiza esos sentimientos:
materiales y herramientas defectuosas, malos supervisores,
evaluaciones anuales y comparacion de méritos (generadores de

mal ambiente y competiciones internas), etc.

Nadie llega desmotivado a una empresa; si luego lo estd, la

empresa ha fallado y hay que analizar por qué y solucionarlo.

13.Establecer sélidos programas de formacién y desarrollo personal

Complementa el Principio 6, y se refiere al desarrollo de
competencias que contribuyan a involucrar al personal (a todos
los niveles) en la Cultura de la empresa, como trabajo en equipo,

procesos estadisticos, nuevas tecnologias...

Hay que permitir que los trabajadores puedan participar en la

eleccion de sus areas de desarrollo personal. (Castillo, 2019)

14.Tomar las medidas necesarias para que se produzca la

transformacion

Toda la empresa debe implicarse en la transformacion, pero es
preciso crear un equipo especial capacitado y comprometido en

liderar ese cambio.

La direccion toma la decision del cambio, y luego debe ser el
pilar de este liderando, motivando vy siendo el primero en adoptar
las propuestas del equipo y/o consultores en términos de

formacién personal, adaptacion al cambio, etc.
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Philip Bayard "Phil" Crosby.

(Nacio en Wheeling, Virginia, Estados Unidos de 1926 y fallecid en Winter
Park del ano 2001), fue un empresario estadounidense, autor que
contribuyd a la Teoria Gerencial y a las prdcticas de la gestion de la
calidad. Se vinculé en la Marina de Estados Unidos durante la Segunda
Guerra Mundial y en la Guerra de Corea. Se gradud en Ohio College of
Pediatra Medicine. Trabajé para Martin-Marietta de 1957 a 1965 y para
ITT de 1965 a 1979. A partir de 1979 fundd su despacho de consultoria y
hasta su muerte, en 2001, se dedicd a la calidad. Philip Crosby se
desempend como jefe de un proyecto también comenzd a tener
puestos relacionados con el control de calidad en diversas empresas
norteamericanas, de haber sido el director de calidad en la compania
ITT (Seralde A, 1988.).

Crosby inicid el Programa “Cero Defectos” en una planta de Compania
Martin en Orlando, Florida. Como gerente de control de calidad del
programa de misiles Pershing redujo en un 25 por ciento la tasa de
retorno y en un 30 por ciento los costos ya que la calidad es el nivel de
excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer las

necesidades de su clientela (Lopez , 2005).
La respuesta de Crosby a la crisis de la calidad fue el Principio de:

Hazlo bien la primera vez (Crosby) O DIRFT del inglés “doing it right the

first time”.

Los 14 pasos para el mejoramiento de Crosby

Para alcanzarlo definid los siguientes 14 pasos, que es para una mejora
confinua de calidad e impulsar a las empresas a su desarrollo y afirmo
que la calidad debe conseguir por medio de la conformidad de los

requerimientos:
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Compromiso de la direccién. La Direccién de la compania es la
que tiene que ftirar del carro, es la que tiene que definir y
comprometerse con una politica de mejora continua de la
calidad.

Equipos de mejora de la calidad. Formados con miembros de
cada drea que serdn los encargados de frabajar con cada
equipo.

Medir la calidad. Recopilar datos y estadisticas para analizar las
tendencias y los problemas que se identifiquen en la organizacion,
sin ellos no se sabrd si se estd mejorando ni que mejorar.

Coste de la calidad. Realmente es el coste de la no calidad, es el
coste de no hacerlo bien a la primera.

Ser conscientes de la calidad. Incluir en el ADN de la organizacion
el conocimiento sobre el coste de la no calidad para que asi todo
el mundo pueda evitarlo.

Acciones correctivas. Cada desviacion deberd tener unas
acciones correctivas que las enmienden.

Planificar el cero defectos. Definicibon de un programa de
actuacioén para prevenir la ocurrencia de los errores antes de que
se presenten.

Preparacion de los supervisores. La Direccién deberd formarse
para saber codmo elaborar y cémo llevar a cabo el programa de
mejora de la calidad.

Dia de cero defectos. Se seleccionard un dia a partir del cual se
realizard el cambio en la organizaciéon, el dia donde se instaurard
el cero defectos.

Establecer las metas. Se fijardn objetivos para la reduccion de los
errores.

Eliminacion de las causas de error. Se eliminardn todas aquellas
barreras que impidan el cumplimiento adecuado del programa

de cero defectos.
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« Reconocimiento. Se ofrecerdn incentivos para todos aquellos que
ayuden a cumplir los objetivos fijados.

o« Consejos de calidad. Todos los colaboradores deberdn tener
comunicaciéon entre ellos para ayudarse a mejorar mutuamente.

« Empezar de nuevo. Es un ciclo que comienza en un determinado

momento, pero que debe estar funcionando constantemente.

Armand Vallin Feigenbaum
(6 de abril del 1922 — 13 de noviembre del 2014).

Empresario Estadounidense, experto en confrol de calidad. Cred el
concepto de Confrol Total de Calidad, luego conocido como
Administracion de Calidad Total. Una vez obtenido su Doctorado,
escribid su obra mds relevante llamada: Total Quality Control (Control de
la Calidad Total) y definid el concepto calidad como responsable,

Unica e importante fuerza para obtener éxito en toda la organizacion.

Se convirtio en Gerente de operaciones de manufactura y control de
calidad de la compania General Electric originario de New York en
1958, invirtid una década de su vida en este puesto, entre 1958 y 1968.
Fundd la compania General Systems en Pittsfield, Massachusetts, en el
ano 1968, donde se desempend como presidente y director ejecutivo,
desarrollo su carrera plenamente y sus resultados le brindaron una
exposicion internacional. Ademds, fue miembro honorario de la

Academia Internacional de Calidad (IAQ) (Nunez et al, 2015).

Continlo publicando sus frabajos sobre las dindmicas del control de
calidad y dirigid esta empresa hasta su muerte. Sobre su infancia, su
vida sentimental y familiar se conoce muy poco. La mayor parte de las
referencias que se conocen son a partir de que el versado Arman
culmina sus estudios universitarios y se integra al mercado laboral.
Recibe su fitulo del Union College, luego completa una maestria en

ingenieria y un doctorado en economia (Tovar, 2016).
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Es importante tener conocimiento de quienes fueron los creadores de
estos conceptos, filosofias y herramientas para entender con claridad,
ya que en la actualidad se los emplean en las empresas para que estas
mejoren sus actividades y logren el éxito deseado. A estos maestros
también se le denomina GurUs de la calidad, se dieron a conocer
después de la segunda guerra mundial. En su mayoria son
estadounidenses, pero el impacto de sus filosofias y conceptos ayudo a
construir el renacimiento de Japdn como potencia industrial, entre ellos
los siguientes: Wiliam Edward Deming, Philip Crosby, Joseph Moses
Juran, Kaoru Ishikaswa, Shigeo Shingo, Genichi Taguchi, Armand

Feigenbaum, Peter Senge (Janus, 2014).

llustracion 1 Personajes referentes a la filosofia de la calidad

Fuente: (janus, 2014)

El confrol de calidad total (TQC por sus siglas en ingles), estd
determinado como la necesidad de ‘“estar orientados hacia la
excelencia, antes que hacia los defectos”, afecta una organizacion e
incluye la ejecucion de movimientos de calidad enfocados en el
cliente, cuya responsabilidad fundamental pertenece a la alta
direccion, asi como las principales operaciones de marketing,
ingenieria, produccioén, relaciones industriales, finanzas y servicios de
apoyo. La vision general del enfoque de Feigenbaum, asi como
resumen de su extenso tfrabajo, puede encontrarse a través una serie de

ideas contenidas en:
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10 principios fundamentales de la filosofia Feigenbaum.
3 pasos hacia la calidad.
4 pecados capitales.

19 pautas para el mejoramiento de la calidad (Gonzalez, 2012).

Pautas para el mejoramiento de la calidad de Feimgenbaum

A confinuaciéon, nos centraremos y conocerds las pautas planteadas

para el mejoramiento de la calidad:

a.

Definicion del Control de la Calidad Total (TQC o CCT). Operacién
eficaz para suplir el desarrollo, mantenimiento y los esfuerzos del
mejoramiento de la calidad de los grupos de una organizaciéon, a
fin de obtener la satisfaccion total del cliente.

Calidad versus calidad. Calidad con C mayuscula se refiere a la
calidad suntuaria mientras, calidad con ¢ minuscula hace

referencia a la alta calidad, no al lujo.

. Control. Herramienta de administracion que encierra cuatro

etapas.
. Establecer estandares de calidad.
. Evaluar la conformidad de dichos estdndares.
. Actuar cuando los estandares se sobrepasan.
. Planificar para mejorar los estadndares de calidad

(Gonzalez, 2015).

Integracion. Se deben integrar actividades que aparentemente
no poseen relacion o dependencia.

La calidad incrementa las ganancias. Un sistema perfectamente
implementado genera mejoras en los costos, sin perjuicio de la
satisfaccion del cliente.

Se espera calidad, no se la desea. Hard que; competidores,
proveedores, clientes, apunten hacia un mismo fin, repercutiendo

una mejora general.
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Los seres humanos influyen en la calidad. Los perfeccionamientos
en la calidad provienen de los humanos que opfimizan el
proceso.
El TQC se aplica a todos los productos y servicios. Se utilizan
equitativamente ambos términos en muchos casos.
La calidad abarca todo el ciclo de vida del producto. Dicho de
otra manera, la calidad interviene desde el diseno hasta la
postventa (Sejzer, 2016).
El control del proceso. Se clasifican en cuatro categorias:

» Control de los nuevos disenos.

= Control del material que ingresa.

= Control del producto.

= Estudios de procesos especiales.
Definicion de un sistema de GCIT. La estructura de trabagjo
operativo pactada, que abarca a la empresa y a la planta,
atribuida en procedimientos de técnicos y administrativos
intfegrados, a fin de orientar las acciones coordinadas del
personal, las mdaquinas y la informacién, de la compania y la
planta de una manera eficaz.
Beneficios. Resulta el mejoramiento en el diseno y la calidad del
producto, descenso de los costes operativos y las pérdidas,
incremento en la moral del personal y disminucion de dificultades

en la produccion (Briones, 2006).

.El coste de la cdlidad. Modo de evaluar y optimizar las

actividades de confrol de la calidad, pueden discriminarse de
varias clases:

e Costes de evaluacion.

e Costes de prevencion.

e Costes por fallas internas.

e Costes por fallas externas.

n. Organizaciéon para el control de calidad. Necesariamente la

calidad es una tarea de todos.
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o. Facilitadores de la calidad, no policias de la calidad. Mediar y
permitir que los procesos mejoren, no es simplemente supervision.

p. Compromiso permanente. No es un programa temporal de
mejoramiento, y nos referimos a la organizacion, principalmente,
de la alta direccidén (Sejzer R., 2016).

q. Use herramientas estadisticas. Se utilizan en todo el programa de
control de calidad, cuando y donde quiera que resulten Utiles. El
desarrollo de equipos de pruebas electronicos y mecdnicos ha
producido mejoras de magnitud.

r. La auvtomatizacién no es una panacea. Es compleja y su
implementacion puede resultar pesada, deben ser efectuadas
debidamente las mejoras de actividades antes de considerar que
la automatizacion es la respuesta.

s. El control de calidad en las fuentes. El creador del producto o
prestador del servicio debe controlar la calidad de este. La

autoridad debe ser delegada en caso necesario (Ramirez, 2006).

Kaoru Ishikawa

(Japdn, 1915 -1989), (Japdn, 1915 -1989), fue un profesor japonés de la
administracion de empresas, era verdaderamente experto en el control
de calidad, cuyo aporte fue la implementacion de sistemas de calidad
adecuados al valor del proceso en la empresaq, el sistema de calidad de
este tedrico incluia dos tipos: gerencial y evolutivo. Se lo  considera el
padre del andlisis cientifico de las causas de problemas en procesos
industriales, dando nombre al diagrama Ishikawa, cuyos graficos
agrupan por categorias todas las causas de los problemas (Giugni,
2012).

Nacid en 1915. Educado en una familia con extensa tradicion industrial,
Ishikawa se licencié en quimica por la Universidad de Tokio en 1939. De
1939 a 1947 trabqjd en la industria y en el ejército. Obtuvo su doctorado

en ingenieria en la Universidad de Tokio y fue promovido a profesor en
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1960, ejerciendo la docencia en el drea de ingenieria de la misma
universidad. Llegd a obtener el Premio Deming y un reconocimiento de

la ASQC (American Society for Quality Confrol). Murid¢ en el ano 1989.

Para Ishikawa el control de calidad consiste en "desarrollar, disenar,
elaborar y mantener un producto de calidad que sea el mads

econdmico, el mds Util y siempre satisfactorio para el consumidor".

Su filosofia estd basada en el control de calidad en el que es necesario
que la empresa estructure adecuadamente su Plan de Capacitacion
en Calidad (para lograr el objetivo es preciso repetir la educacion una y
otra vez), destinados a todos los niveles de la organizacidon, cuyos
objetivos deben de guardar correspondencia con los objetivos

estratégicos de la organizacion (Sotero, 2018).

Aportaciones de Ishikawa
o Creacion del diagrama causa-efecto, o espina de Ishikawa.
o Demostrd la importancia de las herramientas de calidad.
o Circulos de calidad.

o Enfoque del mejoramiento continuo de los procesos.

Diagrama causa-efecto

El Diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de causa-efecto,
se frata de un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse
también: diagrama de espina de pez, que consiste en una
representacion grdfica sencilla en la que puede verse de manera
relacional una especie de espina central, que es una linea en el plano
horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su
derecha (Sotero, 2018).
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Es un método grafico que refleja la relacidon entre una caracteristica de
calidad y los factores que contribuyan a que exista. Es Util para localizar

la causa de los problemas

Las 7 herramientas bdsicas para la administracion de la calidad

El proceso (es un diagrama de los pasos o puntos del proceso,
identificados de la manera mds simplificada posible, utilizando varios
codigos necesarios para el entendimiento de éste) (Hernandez M,
2019).

a. Hojas de control (implican la frecuencia utilizada en el proceso,

asi como las variables y los defectos que atribuyen).
b. Histogramas (vision grafica de las variables).

c. Andlisis Pareto (clasificacion de problemas, identificacion vy

resolucion).

d. Andlisis de causa y efecto o Diagrama de Ishikawa (busca el

factor principal de los problemas a analizar).
e. Diagramas de dispersion (definicion de relaciones).
f. Grdaficas de control (medicion y control de la variacion).

g. Andlisis de Estratificacion

Circulos de calidad

El circulo de calidad es una prdctica o técnica utilizada en la gestion de
organizaciones en la que un grupo de trabajo voluntario, se redne para
buscar soluciones a problemas detectados en sus respectivas dreas de
desempeno laboral, o para mejorar algun aspecto que caracteriza su

puesto de trabajo (Thomson, 2015).

Impulsd con fuerza la idea de que el mejoramiento de las operaciones

de la empresa puede provenir de los trabajadores, quienes, bien



42

enfrenados para frabagjar en equipo y mediante el uso de
procedimientos y técnicas apropiados para solucion de problemas,
podrian contribuir bastante a mejorar la calidad, asi como incrementar

la productividad (Thomson, 2015).

El principal beneficio, es de la mejora del drea funcional. Ademds,
cuando se implantan de manera adecuada, representan una buena
herramienta para aumentar la concienciaciéon, sensibilizacion,
infegracion y comunicacion de los recursos humanos de la empresa
(Giugni, 2012).

Genichi Taguchi

Fue un ingeniero y estadistico japonés, reconocido por desarrollar una
metodologia para la aplicacion de estadisticas para mejorar la calidad
de los productos manufacturados. Nacié en Tokamachi, Japodn el 1 de
enero de 1924 Al principio se interesd por estudiar ingenieria textil, con el
objetivo de trabajar en el negocio familiar de kimonos. Sin embargo,
debido a la escalada militar en la Segunda Guerra Mundial, en el ano
1942 fue reclutado y llevado al Departamento de Astronomia del
Instituto de Navegacion de la Armada Imperial Japonesa. (Zambrano,
2017)

Después del fin de la guerra, en el ano 1948 entrd al Ministerio de Salud
PUblica y Bienestar Social, donde estuvo bajo el mando del eminente
estadista  Matosaburo Masuyama, quien motivd los intereses
de Taguchi en el diseno de experimentos. Por ese tiempo trabajo en el
Instituto  de Estadistica Matemdtica y contfribuyd en el frabagjo
experimental de produccion de peniciina en la farmacéutica

Morinaga, una empresa de Morinaga Seika (Zambrano, 2017).

Hacia el ano 1950, empezd a trabagjar con el Laboratorio de

Comunicaciones Eléctricas, de la Nippon Telegraph and Telephone
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Corporation, en el momento que el control de calidad estadistico
comenzaba a ser popular en Japodn, influenciado por W. Edwards
Deming y la Unidon Japonesa de Cientificos e Ingenieros. Genichi
Taguchi estuvo 12 anos creando métodos para mejorar la calidad vy la
fiabilidad del Laboratorio de Comunicaciones Eléctricas. Por ese tiempo
también fue consultor de Toyota, uno de los primeros en tomar sus ideas.
Desde 1954 a 1955 trabajo como profesor visitante en el Instituto de
Estadistica de la India, donde hizo equipo con R. A. Fisher y Walter A.
Shewhart (Martinez, 2006).

Finalizé su doctorado en la Universidad de Kyushu en el ano 1962, finalizd
labores con el Laboratorio de Comunicaciones Eléctricas, a quienes les
siguid prestando un servicio de consultorias. En ese mismo ano viajoé a la
Universidad de Princeton patrocinado por John Tukey, quien le facilitd
un periodo de estancia en los Laboratorios Bell, el cual era la
competencia de Taguchi cuando trabaja en el Laboratorio de
Comunicaciones Eléctricas. Para el ano 1964 empezd labores como
profesor de ingenieria en la Universidad Aoyama Gakuin. Dos anos
después, inicid su colaboracion en varios trabajos de Yuin Wu. En el ano
1980, Yuin Wu invité a Genichi Taguchi a dar una conferencia en los
Estados Unidos. En su visita Taguchi promovidé su regreso a los
Laboratorios Bell, donde su ensenanza tuvo un impacto poco duradero.
Durante esa segunda visita colaboré con Madhav Phadke y el interés
de los Laboratorios Bell por su metodologia fue creciendo poco a poco,
asi como en otras importantes empresas como la Ford Motor Company,

Boeing, Xerox e ITT Corporation (Martinez, 2006).

Aportes

Dentro de los aportes de Taguchise destaca su contribucidon a la
estadistica industrial. El japonés planteaba que es mds barato redisenar

los procesos de fabricacidon y productos que realizar acciones de
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mejora de la calidad fras una auditoria. En base a ese concepto,

Genichi Taguchi cred su propia filosofia de la calidad en la cual se
planteaba (Martinez, 2006).

Funcion de pérdida:la calidad se debe definir en forma
monetaria mediante la funcidn de pérdida, en la que cuanto
mayor sea la variacion de una especificacion respecto al valor
nominal, mayor serd la pérdida monetaria transferida al
consumidor.

Mejora continua: la mejora continua del proceso productivo vy la
reduccion de la variabilidad son indispensables para subsistir en la
actualidad.

Variabilidad: Puede cuantificarse en términos monetarios, la
variabilidad del funcionamiento del producto provoca una
pérdida al usuario

Diseno del producto: Se genera la calidad y se determina el costo

final del producto.

La filosofia de la calidad de Taguchi

Un aspecto importante de Ila calidad de un producto
manufacturado es la pérdida total generada por ese producto a
la sociedad.

En una economia competitiva, el mejoramiento continuo de la
calidad vy la reduccidon de los costes son imprescindibles para
subsistir en la industria.

Un programa de mejoramiento continuo de la calidad incluye
una incesante reduccion en la variacion de las caracteristicas de
performance del producto con respecto a sus valores objetivo.

La pérdida del consumidor originada en una variacion de
la performance del producto es casi siempre proporcional al

cuadrado de la desviacibn de las caracteristicas de
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performance con respecto a su valor objetivo. Por eso, la medida
de la calidad se reduce rdpidamente con una gran desviacion
del objetivo (Gaibor, 2012).

e La calidad y el coste final de un producto manufacturado estdn
determinados en gran medida por el diseno industrial del
producto y su proceso de fabricacion.

e Una variacion de la performance se puede reducir aprovechando
los efectos no lineales/conjuntos de los pardmetros del producto
(o proceso) sobre las caracteristicas de performance.

e Los experimentos estadisticamente planificados se pueden utilizar
para determinar los pardmetros del producto (o proceso) que

reducen la variacion de la performance (Gaibor, 2012).

Nueve atributos en la excelencia de la calidad de Tom Peters

Se consideré que la calidad se ha relacionado en la Unica y mds
importante ya que la fuerza que lleva al logro es la organizacion y al
progreso que fiene la compania en los mercados nacionales e
infernacionales, Segun Tom Peters la calidad es un tipo de vida
empresarial una forma éptima de poder obtener los recursos la calidad

como gestion (Mendoza, 2008).

El control de la calidad total que Feigenbaum definid fue como la
necesidad de estar orientados hacia tener la excelencia antes que
haga los defectos que pueda afectar a toda una organizacion que
incluye la implementacion de actividades de calidad con el foco en el
cliente cuya responsabilidad fundamental pertenece a la alta
direccion, asi como las principales operaciones de marketing,
ingenieria, produccioén, relaciones industriales, finanzas y servicios de

apoyo (Mendoza, 2008).
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La vision general del enfoque de Tom Peters

e Costes de prevencion: Son aquellos en los que se convierte para
evitar fallos.

e Costes de revaluacion: Se producen al llevar a cabo mediciones
del producto.

e Costes de fallos internos: Se generan durante la realizacion hasta
antes de que el producto sea entregado al consumidor (Cedeno,
2006).

Tres Pasos hacia la calidad

a. Liderazgo en calidad: Se debe poner en especial atencién en la
administracion y el compromiso en calidad donde tiene que ser
planeada en definiciones especificas que estdn propuesta a la
excelencia con el fradicional enfoque hacia las fallas o defectos.
Lograr la excelencia en calidad significa mantener una decision
en la conservacion de la calidad este estilo de enfoque confinuo
es muy exigente con la direccidn para la implementacion de un
programa de circulo de calidad o de un equipo de accidon
correctiva no es suficiente para el éxito continuo (Gomez, 2015).

b. Técnicas de calidad modernas: El deparfamento tfradicional de
control de calidad no puede resolver el 80 a 90 por ciento de los
problemas de calidad en una empresa moderna, todos los
miembros de la organizacion deben ser responsables de la
calidad de su producto o servicio. Esto significa que se puede
infegrar en el proceso el personal de oficina, asi como a los
ingenieros y a los operarios de planta. La meta deberia ser una
performance libre de fallas o defectos. Las nuevas técnicas
deben ser evaluadas e implementadas segun se obtenga los
resultados adecuado lo que hoy puede ser para el consumidor un
nivel aceptable de calidad manana puede no serlo (Gomez,
2015).
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c. Compromiso de la organizacion: La motivacién permanente es
mAs que necesaria la capacitacidon que estd especificamente
relacionada con la tarea es de capital importancia hay que
considerar a la calidad como un elemento estratégico de

planificacion empresarial (Mendoza, 2010).

Los cuatro pecados capitales

1. La Calidad de invernadero: La calidad es la que despierta el interés

completo de la alta direccion al nivel de muestras de fuegos artificiales.

2. La Actitud anhelante: El gobierno nacional no puede el pensamiento

absoluto sobre todas las operaciones.

3. La produccidn del exterior: Resulta totalmente imposible obtener una
ventaja que pueda ser competitiva si hay otro tratando de obtenerla se

tomara las debidas investigaciones correspondientes.

4. Confirmar la calidad de la fabrica: La mejora que tiene la calidad son

la responsabilidad de todos dentro de la organizaciéon (Intriago, 2019).

Enfoque de Juran para el mejoramiento de la calidad

Principios bdsicos

Juran considera que la calidad consiste en dos conceptos diferentes,

pero relacionados entre si: (Guni, 2009).

e Una forma de calidad estd orientada a los ingresos, y consiste en
aqguellas caracteristicas del producto que satisfacen necesidades
del consumidor y, como consecuencia de eso producen ingresos.
En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta mads
(Guni, 2009).

e Una segunda forma de calidad estaria orientada a los costes y
consistiria en la ausencia de fallas y deficiencias. En este sentido,

una mejor calidad generalmente cuesta menos (Guni, 2009).
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Juran senala que la administracion para lograr calidad abarca fres
procesos bdsicos: la planificacion de la calidad, el control de la calidad
y el mejoramiento de la calidad. (Estos procesos son comparables a los
que se han utilizado durante largo tiempo para administrar las finanzas).
Su “trilogia”, muestra como se relacionan entre si dichos procesos. Juran
identifica los componentes de la revolucion de la calidad en Japdn de

la siguiente manera: (Guni, 2009).

Los directivos de mds alto nivel se hicieron cargo de la

administracion para lograr calidad.

Capacitaron a toda la jerarquia en los procesos de la gestion de

calidad

Infentaron mejorar la calidad a un ritmo revolucionario.

Le dieron participacion a la mano de obra.

e Agregaron metas de calidad en el plan empresarial.

Trilogia de Juran

El consultor y experto de la calidad rumano Joseph Juran propuso que
una correcta Gestion de la Calidad se logra a través de una trilogia de

procesos: (Sejzer, 2015).

e Planificacion de la Calidad: La planificacion se basa en
desarrollar lo que el cliente precisa, ya sea un producto o un

servicio, y asi satisfacerlo.

o Control de Calidad: Es quien suministra los estdndares de calidad

que se utilizardn para la inspeccion.

e Mejora de la Calidad: Generalmente nace de la deteccion de
errores. Hallar errores y conocer su origen nos permite encontrar

una oportunidad de mejora del proceso
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¢Por qué planificar la calidad?

Cuando una organizacion no planifica la calidad, o tiene un proceso
de planificaciéon deficiente, aparecen errores y desperdicios originados
por: (Guni, 2009).

. Pérdidas en las ventas debidas a fallos en el producto.
. Costos de la mala calidad (de la "No Calidad"),

. Las amenazas a la sociedad.

La propuesta de Juran para la Planificacién de la Calidad

Juran también ha identificado un proceso global para la planificacion a

fin de alcanzar las metas de calidad: (Guni, 2009).

Identificar a los consumidores. Todo aquel que pueda ser

impactado es un consumidor potencial, ya sea externo o interno.
o Determinar las necesidades del consumidor.

o Crear caracteristicas de producto que puedan responder a las
necesidades de los consumidores. Crear procesos que sean
capaces de fabricar las caracteristicas del producto en las

condiciones operativas.

Transferir los procesos a las dreas operativas.

Juran piensa que la planificacion de la calidad deberia dar
participacion a aquellos que serdn directamente afectados por el plan.
Ademdas, los planificadores deberian entrenarse en el uso de las
herramientas y los métodos modernos para la planificacion de la
calidad (Guni, 2009).
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La Propuesta de Juran para el Control de la Calidad

En este sentido, Juran sigue el conocido circuito de retroalimentacion:
(Guni, 2009).

e Evaluarla performance real.
e Compararla con la meta.

¢ Tomar medidas sobre la diferencia.

Juran y la Gestion de la Calidad Total (GCT)

Juran es un firme defensor de la GCT. La define como una coleccion de

ciertas actividades relacionadas con la calidad: (Guni, 2009).

La calidad llega a formar parte del plan de toda alta direccion.

Las metas de calidad se incorporan al plan empresarial.

Las metas ampliadas derivan del benchmarking: el énfasis estd

puesto en el consumidor y en la competencia; existen metas para

el mejoramiento anual de la calidad.

Las metas de despliegan a los niveles de accion.

e La capacitacion se lleva a cabo a todos los niveles.

Las 7 enfermedades mortales y los obstaculos

En su obra maestra Out of the Cirisis (1986), el estadistico y gury de la
Calidad, Wiliam Edwards Deming plantea 7 puntos o 7 enfermedades
mortales que puede sufrir la gerencia de una organizacion. Estas
enfermedades se oponen al cambio, a la mejora y a la transformacion
positiva. Erradicar estas enfermedades no es sencillo. Requiere de un
grado muy alto de involucramiento por parte de la Direcciéon. Para esto,
se deben reconocer los errores y se debe estar convencido de que
representan un verdadero obstdculo para el desarrollo productivo
(Deming, 2015).
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1. Falta de constancia en los propdsitos. La constante variacion de

los lineamientos sélo produce confusion en el peso

2. Enfasis en las ganancias a corto plazo. Evidencia ademds la falta

de compromiso de la Direccidn en la mejora continua.

3. Enfasis en las ganancias a corto plazo. Sélo se toman decisiones
para minimizar costos y obtener mayores utilidades, intentando
compensar inutiimente problemas crénicos subyacentes. Evaluacion
por rendimiento, clasificacion segun méritos. Culpar al personal de los
errores solo puede generar conflictos internos, roces y afectar al
trabajo en equipo vy la sinergia. El destacado administrador japonés
Kaoru Ishikawa sostenia que la Gerencia es responsable del 85% de los

problemas de una empresa.

4. Movilidad de los ejecutivos. La alta rotacidon de gerentes de
mandos altos y medios produce una inconstancia en los propdsitos y

objetivos.

5. Manejo de la compania basdndose solamente en las cifras
visibles. Si s6lo nos basamos en las cifras visibles, en el estado financiero
de una empresa, estamos perdiendo gran parte de activos que son
intfangibles. Seria extremadamente dificil de cuantificar el prestigio, la
fidelidad del cliente o la capacidad del personal. Si el objetivo Unico es
trabajar sobre las cifras visibles, a nivel financiero, la empresa estd

condenada al fracaso.

6. Costos médicos excesivos. La falta de motivacion del personal, la
desidia, las malas condiciones de trabajo provocan inevitablemente
un aumento de ausencias por enfermedades laborales (estrés,

incapacidades). Esto representa un alto costo para la empresa.

7. Costo excesivo de garantias. La falta de respuesta ante reclamos,

quejas o garantias provoca una avalancha de desprestigio muy dificil
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de cuantificar. Debemos recordar un cliente que se queja es porque
estd disconforme, pero un cliente que no se queja no necesariamente
estd conforme. Solo dejard de comprarnos y nos desprestigiard de

manera exponencial con sus colegas (Deming, 2015).

A estas enfermedades, cuya erradicacion requiere de un arduo trabajo,
el autor le suma una serie de obstdculos secundarios (pero no menos
importantes) como descuidar la planificacion a largo plazo y buscar
resultados inmediatos, confiar solamente en la tecnologia para resolver
problemas o excusarse de sus problemas planteando que son diferentes
a los de otras companias. La identificacidon de estas enfermedades y
obstdculos que sufren las organizaciones en los altos mandos son el
complemento de los 14 puntos que Deming sugiere para el crecimiento

de una empresa (Deming, 2015).

Circulos de calidad

La idea bdasica de los Circulos de Calidad consiste en crear conciencia
de calidad y productividad en todos y cada uno de los miembros de
una organizacion, a través del trabajo en equipo y el infercambio de
experiencias y conocimientos, asi como el apoyo reciproco. Todo ello,
para el estudio y resolucion de problemas que afecten el adecuado
desempeno vy la calidad de un drea de trabagjo, proponiendo ideas y

alternativas con un enfoque de mejora continua (Thomson, 1984).

Definiciones

e Un Circulo de Calidad es un pequeno grupo de personas que se
rednen voluntariamente y en forma periddica, para detectar,
analizar y buscar soluciones a los problemas que se suscitan en su
drea de frabagjo.

e Un Circulo de Calidad estd formado por pequenos grupos de

empleados que se reunen e intervienen a intervalos fijos con su



53

dirigente, para identificar y solucionar problemas relacionados
con sus labores cotidianas.

e Un Circulo de Calidad estd integrado por un reducido niUmero de
empleados de la misma drea de trabagjo y su supervisor, que se
rednen voluntaria y regularmente para estudiar técnicas de
mejoramiento de control de calidad y de productividad, con el fin
de aplicarlas en la identificacion y solucion de dificultades
relacionadas con problemas vinculados a sus frabajos.

e El Circulo de Calidad es un grupo pequeno que desarrolla
actividades de control de calidad voluntariamente dentro de un
mismo taller. Este pequeno grupo lleva a cabo continuamente,
como parte de las actividades de control de calidad en toda la
empresa, autodesarrollo y desarrollo, mutuo control vy
mejoramiento dentro del taller, utilizando técnicas de confrol de
calidad con participacion de todos los miemlbros.

e Un grupo pequeno de empleados que realizan tareas similares y
qgue voluntariamente se rednen con regularidad, en horas de
trabajo, para identificar las causas de los problemas de sus

trabajos y proponer soluciones a la gerencia (Philip, 1984).

La mision de un Circulo puede resumirse en:

e Contribuir a mejorar y desarrollar a la empresa.

e Respetar el lado humano de los individuos y edificar un ambiente
agradable de trabajo y de realizacion personal.

e Propiciar la aplicacion del talento de los frabajadores para el

mejoramiento continuo de las dreas de la organizacion.

El término Circulo de Calidad tiene dos significados. Se refiere tanto a
una estructura y a un proceso como a un grupo de personas y a las
actividades que realizan. Por consiguiente, es posible hablar de un

proceso de Circulo de Calidad al igual que de la estructura de este.
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Estructura: La estructura de un Circulo de Calidad es fundamentalmente
la forma como estd integrado el grupo vy se define de acuerdo con la
posicion de los miembros dentro de una organizacion empresarial. En la
prdctica, los Circulos de Calidad requieren de un periodo prolongado

de labores bajo la tutela de un Asesor (lzquierdo, 2017).

Principios de los Circulos de Calidad

e La participacion de las personas a fodos los niveles.

e Voluntariedad en la participacion.

e Inferés y espiritu de superacion constante que hace sensibilizarse
de las cosas que no van bien, que podrian ir mejor, © que crean
problemas.

e Capacidad para andalizar los problemas e identificar sus causas
(formando al personal para ello).

e Formacidon para resolver los problemas poniendo los remedios
oportunos.

e Mantener los resultados obtenidos. Reconocimiento a todos los
niveles de que nadie conoce mejor una tarea, un frabajo o un
proceso que aquel que lo realiza cotidianamente.

e Respeto al individuo, a su inteligencia y a su libertad.

e Potenciaciéon de las capacidades individuales a tfravés del trabajo
en grupo.

e Referencia a temas relacionados con el frabajo (Blaauboer, 2006).

Etapas del circulo de calidad

Primera Etapa. - Se ubica en el nivel de los empleados, quienes
identifican un problema, lo analizan y presentan una soluciéon a la
gerencia mediante un planteamiento viable, estructurado vy

documentado.

Segunda Etapa. - Se readliza a nivel gerencial, al ser éstos quienes
escuchen las propuestas emanadas de los Circulos de Calidad, las

evaluan y deciden -por lo general después de dos o fres reuniones- si
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puede ser puesta en prdctica o no. Si la decision es favorable, elaboran
un plan para ejecutar la propuesta y lo ponen en marcha a la mayor
brevedad posible (Philip, 1984).

Normalizacion de Pardmetros de Calidad Interna

e °Brix o Contenido total de sdlidos solubles (CSS)

Acidez activa- pH

Acidez valorable total

Contenido de humedad y Sdlidos totales (materia seca)

Jugosidad

indice de Madurez (Navez, 1999).
Utilizacion métodos estadisticos

Las siete herramientas basicas de la calidad

En el tiempo anterior a la Segunda Guerra Mundial y durante
ella en Japdon los métodos estadisticos solo se empleaban
esporddicamente, pero a partirde 1949 se empezaron a utilizar
plenamente ya que la UCIJ crearon un grupo que empezd a investigar la

aplicacion de los métodos estadisticos (Aldo, 2000).

e Lalista de chequeo (verificacion) - Checklist
e Parefo

e Histograma

e Grdfica de corrida - Run Chart

e Diagrama de Correlacion - Scattergram

¢ Diagrama de Control

¢ Diagrama de Ishikawa

Las Siete Herramientas Bdsicas, a pesar de su antigiedad, siguen siendo
el conjunto de técnicas estadisticas de mayor uso en las estrategias de
TQC.

Su propdsito es:
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e Organizar datos numeéricos.
e Facilitar la planeacidén a través de herramientas efectivas (Zapata,

1999).

Utilizacion

Objetivo: Descubrir qué problema serd tratado primero y llegar a un
punto que describa el problema en términos de qué, coémo, cudndo,
doénde, quiénes y su alcance para elaborar un cuadro completo de

todas las posibles causas.

Herramienta: Diagrama de flujo, Hoja de inspeccidn, Grdfica de Pareto,
Grdficos de desarrollo, Lluvia de ideas, Diagrama causa-efecto,

Histograma, Grdafica de pastel, Estratificacion (Zamora, 2015).

Puntos que considerar en el procesamiento de datos

1. Tener datos equivocados puede ser peor que no tenerlos.

2. Los datos deben obtenerse consistentemente.

3. Utilizar la herramienta apropiada y mads simple.

4. Tener los graficos simples y claros de tal forma que el mensaje sea
sencillo al observador.

5. Tratar de obtener muestras tan aleatorias como sea posible.

(Zamora, 2015)
Checklist

La hoja de verificacion es una forma que se usa para registrar la
informacién en el momento en que se estd recabando. Esta forma
puede consistir en una tabla o grdfica, donde se registre, analice vy

presente resultados de una manera sencilla y directa. (Urina, 2012)

e Proporciona un medio para registrar de manera eficiente los datos
que servirdn de base para subsecuentes andlisis.

¢ Ayuda a traducir las opiniones en hechos y datos.

e Se puede usar para confirmar las normas establecidas. (Urina,
2012)



57

El Diagrama de Pareto la grafica de barras que ilustran las causas de los
problemas por el orden de importancia y frecuencia (porcentaje) de

aparicion, costo o actuacion.

El Diagrama de Pareto permite ademds comparar la frecuencia, costo y

actuaciéon de varias categorias de un problema.

Ventajas del Diagrama de Pareto

Ayuda a priorizar y a senalar la importancia de cada una de las dreas
de

e oportunidad.

e Es el primer paso para la realizacion de mejoras.

e Se aplica en todas las situaciones en donde se pretende efectuar
una mejora, en cualquiera de los componentes de la Calidad
Total: la calidad del producto/servicio, costos, entrega, seguridad,

y moral (Julio, 2000).

Histograma

Un histograma es una descripcion grdfica de los valores medidos
individuales de un paquete de informacion y que estd organizado de
acuerdo con la frecuencia o relativa frecuencia de ocurrencia los
histogramas ilustran la forma de la distribucion de valores individuales en
un paquete de datos en conjuncidon con la informacion referente al

promedio y variacion (Sandoval, 2017).

Diagrama de Correlacion

e Proporciona la posibilidad de reconocer relaciones Causa/Efecto.

e Ayuda a determinar relaciones dindmicas o estdaficas (de
mediciones).

e Indica si dos variables (factores o caracteristicas de calidad) estdn

relacionados (Vancorier, 1994).
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El diagrama de correlacion muestra la relacion entre dos factores
cambiantes, mientras un factor aumenta su valor, el otro factor
disminuye, o alguno muestra un cambio. Esta técnica explora la relacion
entre una variable y una respuesta para probar la teoria de que una
variable que puede influir en la forma en que una respuesta cambia
(Vancorier, 1994).

Diagrama de Control

e Diagrama que sirve para examinar si un proceso se encuentra en
una condicidon estable, o para indicar que el proceso se mantiene
en una condicion inestable.

e Proporciona un método estadistico adecuado para distinguir
entre causas de variacion comunes o especiales mostradas por
los procesos.

e Sirve como una herramienta de deteccion de problemas (Walker,

1999).

Tipos de graficas de control

Para las variables:

X-R Promedios y rangos

X-S Promedios y desviacion estandar
X-R Medianas y rangos

X-R Lecturas individuales

Para los atributos
P Porcentaje de unidades, trabajos defectuosos

np NUmero de unidades, trabajos defectuosos
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C NUmero de defectos por unidad,

U Proporcion de defectos por unidad (Aldo, 2000).

Diagrama de Ishikawa

Diagrama que muestra la relacion sistemdatica entre un resultado fijo y sus

causas.

Esta herramienta es Util en la identificaciéon de las posibles causas de un
problema, y representa las relaciones entre algunos efectos y sus causas
para eso debemos elaborarlo es una labor educativa que favorece el
infercambio de técnicas y experiencia y nos ayuda a determinar el tipo de
datos a obtener con el fin de confirmar si los factores seleccionados fueron

realmente las causas del problema (Zapata, 1999).

Factores basicos de diferenciacion en frutas y hortalizas para

ejercer el control de calidad.

Se dice que la calidad es un atributo, propiedad o naturaleza bdsica de un
objeto. Sin embargo, en la actualidad y en sentido abstracto su significado
es grado de excelencia o superioridad aceptando esta definicion,
podemos decir que un producto es de mejor calidad cuando es superior

en uno o varios atributos que son valorados objetiva o subjetivamente.

En términos del servicio o satisfaccion que produce a los consumidores,
podriamos decir que también podemos definirla de manera esencial
como el grado de cumplimiento de un nUmero de condiciones que
requiere y determinan su aceptacion por consumidor. Se infroduce aqui un
cardcter subjetivo, ya que distinfos consumidores juzgaran con un mismo
producto de acuerdo con sus preferencias personales, el destino o uso de
aqguel objetivo también puede determinar distintos criterios de calidad
para un mismo producto. Por ejemplo, el tomate para el consumo en

fresco es valorado fundamentalmente por su uniformidad, madurez vy
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ausencia de defectos, mientras que la calidad esta dad por el color, la

viscosidad y el rendimiento industrial como materia prima (Cook, 2017).

Percepcién de la calidad

La calidad es una percepcion compleja de muchos atributos que son
evaluados simultdneamente en forma objetiva o subjetiva por el
consumidor ya que esto requiere las propiedades del ser humano. El
cerebro procesa la informacion recogida por | avista, olor y tacto e
instantneamente lo compara o asocia con experiencias pasadas y/o con
texturas, aromas y sabores almacenados en la memoria. Por ejemplo, con
solo mirar el color, el consumidor sabe que un fruto esta inmaduro y que no
posee buen sabor, textura o aroma. Si el color no es suficiente para evaluar
la madurez, utiliza las manos para medir la firmeza u otras caracteristicas
perceptibles. El aroma es un pardmetro menos utilizado salvo en aquellos
casos en que estd directamente asociado a la madurez como en meldn,

anand y otros.

Este proceso podemos observar que no ocurre algo cuando el consumidor
se enfrenta por primera vez con una fruta exdtica cuyas caracteristicas
desconoce. La percepcion del sabor, aroma y textura que se produce al
ingerirlo, es la evaluacion final en donde se confirman las sensaciones

percibidas al momento de la compra (Domente, 2019).

Factores precosecha que afectan a la calidad

Nos vamos a centrar solo en los factores precosecha, ya que este es un
factor que no podemos olvidar que en la calidad final del producto
también intervienen de forma importante la manipulacion y tecnologia
que utilicemos durante la pos-recoleccion, si bien la evolucion de la
calidad durante esta fase va a depender esencialmente de las

condiciones de la fruta en el momento de la recoleccion.

Estos factores se pueden clasificar en dos grupos.
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Los extrinsecos, comprenden aquellos que son externos al material vegetal

y pueden dividirse en ambientales y prdcticas de cultivo.

Intrinsecos, dependen de las caracteristicas del propio fruto, entre los que
podemos considerar los genéticos (especie, variedad y pautas de
maduracion, climatéricas y no climatéricas) y el estado de madurez

momento de la recoleccion (Phytohemeroteca, 2007).

Control de los factores ambientales

Se debe controlar o gestionar los procesos inducidos por estos factores, asi
como sus interrelaciones, es el reto al que se enfrentan los investigadores
que trabagjan en este campo. Dada la diversidad de actuaciones que se
puedan realizar, se comentaran brevemente algunos de los relevantes.
Aungue sobre el control de los factores ambientales en los cultivos al aire
libre, no se tienen posibilidad de actuacion, si se puede aumentar la
fotosintesis y modificar el reparto de foto asimilados mediante prdcticas
culturales como la poda, formacion o estructura del arbol. En los drboles
frutales, mediante el aclareo, se logra disminuir la carga de frutos, con
aumento de su tamano, asi como la modificaciéon de algunos de los
compuestos responsables de la calidad. Es dificil generalizar las acciones
de estas hormonas sobre la calidad del fruto, aunque parece ser que
muchos de sus efectos son el resultado de modificar que influye en los
nutrientes o la velocidad de maduracion del fruto (Phytohemeroteca,
2007).

Normalizacién de pardmetros de calidad externa morfologia de

fruto

Son aquellas que sirven para caracterizar el tamano y la forma del fruto.
Son peso, longitud, espesor de pared, didmetros ecuatoriales, axiales,
curvatura de fruto, denominaremos esto como propiedades fisicas vy

organolépticas de la fruta.
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Todos son pardmetros que van a conformar y caracterizar la geometria del
fruto u hortaliza en estudio, es decir, masa, forma, calibre y homogeneidad
en el tamano. Para determinarlos la infraestructura necesaria es una
balanza, calibre digital y cintas métricas. Siempre es conveniente realizar
tamanos muéstrales de 10 a 40 frutos y si es posible 4 repeticiones de cada
tratamiento que se considere, Otro pardmetro que es importante a la hora
de evaluar la morfologia es el espesor de pared de fruto, para eso
cortamos las réplicas y medimos en varios puntos en el plano ecuatorial
con calibre el espesor de pared de un tomate, pimiento, etc. En meldn y
sandia fambién es importante determinar el didmetro de la cicatriz pistilar
(Domente, 2019).

Color

Muchos colorimetrias opinan que el color es el pardmetro mds importante,
puesto que, si un producto no tuviese una buena presencia colorimétrica,
el consumidor no podria llegar nunca a juzgar los ofros aspectos
organolépticos. El color es una propiedad fisica de la naturaleza, tal y
como lo percibe el ojo, es una interpretacion por parte del cerebro del
cardacter de la luz procedente de un objeto. El ojo contiene en la retina
dos tipos de células sensibles: los bastones que son sensibles a la claridad y
a la oscuridad y los conos al color. Vemos que para la interpretacion del
color se relaciona al mismo tiempo la psicologia del observador, la
fisiologia de la vision y la energia radiante espectral de la fuente de luz
(Domente, 2019).

Jugosidad

Este pardmetro nos informa acerca del contenido de zumo que tiene un
determinado fruto. Expresa el valor en tanto por ciento del cociente entre
la masa de zumo obtenida fras el proceso de licuado y la masa total de

fruto para preparar el mismo (Domente, 2019).
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Pardmetros que determinan la calidad interna

La escala Brix se utiliza en el sector de alimentos, para medir la cantidad
aproximada de azucares en zumos de fruta, vino o liquidos procesados
dentro de la industria agroalimentaria ya que en realidad lo que se
determina es el contenido de sdlidos solubles totales, dentro de esta vy
centrdndonos en la industria agricola, los técnicos afirman que siempre
hacen referencia al contenido de azUcares y se utiliza para hacer un
seguimiento in situ en la evolucion de la maduracion de frutos y su
momento 6ptimo de recoleccion. La determinacion se realiza por medio
de un refractdémetro, aparato que sirve para cuantificar el fendmeno fisico
de refraccion, que consiste en el cambio de medios con distinto indice de
propagacion en funcion del cambio de direccion que sufre un rayo de luz
al pasar oblicuamente de un medio a otro con distinfo indice de
propagacion y se fundamenta en la medida del dngulo critico que
produce el fendmeno de reflexion total. La canfidad de desviacion
depende de la interacciéon del rayo incidente y de las densidades relativas
(Ruiz, 2014).

Acidez activa

PH Quizds se pueda considerar la medida potencio métrica mas
importante utilizada en la industria agroalimentaria y sirve para cuantificar
la concentracion de H3O +, existente en el zumo obtenido del licuado del
fruto, que se puede considerar la acidez activa. Esto se puede relacionar
con el contenido de dcidos presentes, la capacidad de proliferacion
microbiana en conservacion (valores bajos permitirdn una vida de
anaquel mdas amplia) puesto que actuard a nivel fisioldgico en el fruto
como barrera fisioldgica natural frente a la accidn microbiana. Para su
determinacioén se utiliza el electrodo selectivo de vidrio mdés utilizado que
es el de la determinaciéon de pH. Un electrodo de pH debe calibrarse
antes de ser utilizado y debe volverse a calibrar cada dos horas en caso

de uso continuo.



64

Calibraremos el electrodo para que comprenda los valores del pH de la
solucion problema, normalmente todos tienen compensacion automdatica

de temperatura (Ruiz, 2014).

Indice de Madurez

Es un pardmetro indirecto determinado a partir de la cuantificacion del
contenido total de sdlidos solubles y la acidez valorable. Pero eso es
importante en un gran indicativo bastante preciso para determinar la
calidad organoléptica de frutos, es decir, conociendo su valor podemos
estimar el sabor de un determinado fruto o como nos alejamos del mismo.
También puede ser muy interesante en la evolucion postcosecha de la

calidad de frutos.

Contenido de humedad o sdlidos totales (materia secaq)

La determinaciéon del contenido de humedad en la industria
agroalimentaria es un factor importante en la calidad de frutas y hortalizas
ya sean frescas y quizds cobre mayor importancia al hablar de las mismas
pero procesadas e influye decisivamente en la conservacion y en el
deterioro de los frutos. La determinacion de contenido en materia seca es
también muy importante a la hora de calcular los demds sustituyentes de
frutas y hortalizas sobre materia seca, que es una base uniforme y menos
variable que el peso fresco. Todas las frutas y hortalizas contienen agua
como componente mayoritario que oscila entre un 60 % y 96 %. Este es
método utilizado de secado, se calcula el porcentaje en agua por la
perdida en peso debida a su eliminacidn por calentamiento bajo

condiciones normalizadas (Rodriguez, 2016).

Conceptos basicos de la calidad total

Se pueden encontrar mdultiples definiciones del término ‘calidad’,
dependiendo del dmbito de aplicacion. En el dominio de la produccion,
comercio y venta, se ha definido como conformidad con Ilas
especificaciones. La mayor objecion a esta propuesta se refiere a que las

especificaciones no son siempre lo que el cliente demanda. Otra definicion
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hace referencia al conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que le confiere una aptitud para satisfacer unas
necesidades expresadas o implicitas (aptitud para el uso o consumo) o,
expresado de otra manerq, la calidad se basaria en la adecuacién a unas
especificaciones impuestas para un uso o0 consumo determinado. (Mouwen
et al, 2014). Entre los diferentes tipos de calidad en alimentos se encuentran
la calidad higiénica y sanitaria, la bromatoldgica (que incluye sus
propiedades nutritivas y de composicidon), la sensorial u organoléptica, la
tecnoldgica, la ética (denominada también emocional), la calidad de uso
(practicabilidad) y la relacionada con aspectos de salud. Cada uno de
estos tipos puede a su vez descomponerse en una suma de atributos. En
nuestra sociedad, la calidad higiénica y sanitaria constituye un elemento
innegociable y de valor absoluto al considerarse que un alimento no debe

causar enfermedad en el consumidor. (Mouwen et al, 2014).

La calidad es el factor decisivo en la eleccion de los clientes, por lo que se
convierte en la causa competitiva de mayor importancia en un producto o
en un servicio prestado. Para el logro de esta calidad -que significa la
satisfaccion de las necesidades, deseos y expectativas del cliente o el
receptor de un trabajo, quien recibe el servicio al precio esperado y dentro
del plazo establecido- es necesario movilizar a toda la organizacion para
qgue viva en calidad. Cuando hablamos de calidad no nos referimos
solamente a la calidad de los servicios o productos, sino también a la
calidad del proceso de obtencidon del producto o de prestacion del
servicio, al recurso humano y, en general, a todos los factores que
infervienen en la obtencidon y en el mejoramiento de la calidad. Estamos

refiiéndonos, asi, a la calidad total. (Mouwen et al, 2014).

Definicion de reingenieria

Segun, (Cuatrecasas, 2012). Reingenieria es la revision fundamental y el
rediseno radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en

medidas criticas y contempordneas de rendimiento, tales como costos,



66

calidad, servicio y rapidez. La reingenieria de los procesos se puede
entender como una comprension fundamental y profunda de los procesos
de cara al valor anadido que tienen para los clientes, para conseguir un
rediseno en profundidad de los procesos e implantar un cambio esencial de
los mismos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas del
rendimiento (costes, calidad, servicio, productividad, rapidez,) modificando
al mismo tiempo el propdsito del frabajo y los fundamentos del negocio, de
manera que permita establecer si es preciso unas nuevas estrategias

corporativas.

Segun, (Hammer & Champy, 2009) Reingenieria en un concepto simple es el
rediseno de un proceso en un negocio o un cambio drdstico de un
proceso. A pesar de que este concepto resume la idea principal de la
reingenieria esta frase no envuelve todo lo que implica la reingenieria.
Reingenieria es comenzar de cero, es un cambio de todo o nada, ademads
ordena la empresa alrededor de los procesos. La reingenieria requiere que
los procesos fundamentales de los negocios sean observados desde una
perspectiva transfuncional y en base a la satisfaccion del cliente. Para que
una empresa adopte el concepto de reingenieria, tiene que ser capaz de
deshacerse de las reglas y politicas convencionales que aplicaba con
anterioridad y estar abierta a los cambios por medio de los cuales sus
negocios puedan llegar a ser mds productivos. Una definicion répida de

reingenieria es "comenzar de nuevo".

Segun, (Ucha, 2009) Dada la constante evolucidn que en casi todos los
ordenes de la vida se va dando resulta imprescindible y casi una condicion
sin equanom revisar y ajustar los modelos y las formas a través de las cuales
NOS MOVEMOS, NOS Organizamaos, NOS comunicamos y administramos, entre
otras. En tanto y a propdsito de esta Ultima, la administracion, el concepto
de reingenieria que supone y propone que no son los productos, sino Mmdas
bien los procesos que los crean los que llevardn a las empresas que 1os

producen al éxito, ha sido uno de los mdas difundidos en el mundillo de la
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administracion de empresas en el Ultimo tiempo. Porque la reingenieria lo
gue establece como prioridad es que las companias se organicen mds que
nada en torno al proceso de produccion, orientdndose especialmente a la
revision y rediseno de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en
medidas criticas y actuales del rendimiento, como ser costos, calidad,

servicio y rapidez.

Segun, (Klein & Manganelli, 2004), La reingenieria es un enfoque
administrativo de gran aceptacion entre las empresas en la actualidad, el
cual consiste en administrar los procesos en vez de las funciones,
redisenando los procesos de la organizacion en vez de introducir pequenos
cambios para llevar a cabo una mejora continua. “La reingenieria de
procesos es, por definicion, el método mediante el cual una organizacion
puede lograr un cambio radical de rendimiento medido por el costo,
tiempo de ciclo, servicio y calidad, por medio de la aplicacion de varias
herramientas y técnicas enfocadas en el negocio, orientadas hacia el
cliente, en lugar de una serie de funciones organizacionales, Todas las
personas deben entender las metas finales, la manera de alcanzarlas y 1os
indicadores que medirdn el éxito”. De acuerdo con este enfoque, la
empresa debe orientar sus esfuerzos hacia el logro de metas que

consideren al cliente y sus criterios de valor.

ldentificacion del objetivo primordial del rediseno o reingenieria

La mejora de cualquier proceso se inicia, en general, cuando los
responsables del organismo identifican un problema critico, una
oportunidad potencial o real de cambio o una nueva manera de prestar el
servicio que posee un gran impacto sobre la estrategia general de la
organizacion vy, particularmente, sobre el ciudadano. Cuando un proceso
no funciona como deberia, es necesaria una modificacion del proceso o
incluso eliminarlo si no aporta ningun valor a la organizacion. Para analizar si
un proceso es eficiente o no, se tienen que conocer los procesos que

forman la organizacion en profundidad, asi como analizar los procesos de
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enfrada que afecten al mismo y a los procesos de salida que se vean

afectados. Los objetivos del rediseno o reingenieria de un proceso deben

incluir la definicidon de la meta global por obtenerse, tipos especificos de

mejoramiento deseados, plazos en los que deberian obtenerse y, en lo

posible, una cuantificaciéon de los costos y de las economias esperadas.

Todos los objetivos definidos para un proyecto de rediseno o reingenieria de

procesos deben derivar, necesariamente, del plan estratégico, (Garza,

2000).

Implementacion

La implantacion de la reingenieria es un proceso que incluye tres cosas,
(Kamiya, 2000):

Definir objetivos y dividir proyectos en unidades manejables, es
decir olvidarse de las metas grandiosas y concenfrarse en
avances pequenos pero permanentes, que al ser metas

alcanzables pueden ser cuantificadas con facilidad.

Reformar a la administracion intermedia para convencerla de la
necesidad del cambio. Los acuerdos adoptados entre la
direccion de la empresa y los empleados de abajo fracasan
muchas veces porque pasan por encima de los directores, jefes y
subjefes, es decir toda aquella plana que arbitra y que realmente

dirige lo que se pensd arriba.

Adoptar las tecnologias de informacion como una herramienta
inherente a la empresa. La tecnologia permite acelerar la
comunicacion y disminuye el tiempo usado en trdmites vy
gestiones, permitiendo crear tiempo para concentrarse en la

estrategia.

Benchmarking

El benchmarking es un proceso continuo por el cual se toma como

referencia los productos, servicios o procesos de trabajo de las empresas
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lideres, para compararlos con los de tu propia empresa y posteriormente
realizar mejoras e implementarlas. No se trata de copiar lo que estd
haciendo tu competencia, si no de aprender que estdn haciendo los
lideres para implementarlo en tu empresa anadiéndole mejoras. Si
tomamos como referencia a aqguellos que destacan en el drea que
queremos mejorar y estudiamos sus estrategias, métodos y técnicas
para posteriormente mejorarlas y adaptarlas a nuestra empresaq,
conseguiremos alcanzar un nivel alto de competitividad (Espinosa,
2017).

Aplicado al marketing podemos decir que el benchmarking es un
proceso de andlisis de la competencia que ayuda a mejorar la
estrategia de marketing de nuestra empresa para diferenciarnos en el
sector. El benchmarking no significa copiar o plagiar a tu competencia.
Si pierdes tu identidad, estds perdido. La imagen de marca de tu
empresa, tu mision, tus valores y, en general, todo tu branding, son la
esencia de tu marca. No puedes dejar de ser lo que eres porque

perderias tu esencia, como bien dicen en Branzai (Limia, 2017).

Tipos de Benchmarking

Benchmarking externo

Es el mds habitual y en el que, seguramente, estds pensando desde el
inicio de este post. Aqui si, vamos a hacer un andlisis de la
competencia. Es conveniente hacer un DAFO para que tfengamos una
referencia de qué posicidon ocupamos en nuestro sector. Ademds, a
partir de los datos extraidos, podremos mejorar nuestra estrategia de

marketing y nuestro posicionamiento (Limia, 2017).

Benchmarking funcional

El benchmarking funcional identifica las mejores prdcticas de una

empresa que sea excelente en el drea que se quiere mejorar. No es
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necesario que esta empresa sea competidora o incluso que pertenezca
al mismo sector. Normalmente es muy productivo, dado que al no
tratarse de organizaciones que no son competidoras directas no existe
un problema de confidencialidad y se suele ofrecer la informacion

necesaria para el estudio (Espinosa, 2017).

Benchmarking competitivo

El benchmarking competitivo busca medir los productos, servicios,
procesos y funciones de los principales competidores para realizar una
comparacion con nuestra empresa y poder detectar y llevar a cabo

mejoras que superen a las de nuestros competidores.

Quizds sea el mdas complicado de llevar a cabo de los tres tipos, puesto
que el andlisis y el estudio como ya he mencionado se realizan sobre los
principales competidores. Al considerarse tu competencia directa, en la
gran mayoria de los casos no estdan interesados en colaborar. 3Esto
quiere decir que si no colaboran no lo podamos llevar a cabo? Por
supuesto que no, pero obviamente en la recopilacidon de los datos
necesarios se deberdn emplear mds recursos, y por tanto serd mucho
mas costosa (Espinosa, 2017).

Etapas del benchmarking

Planificacion

El objetivo principal de esta primera etapa es planificar la investigacion
que se va a redlizar. En esta etapa hemos de responder a fres

preguntas:

5Qué quiero medire Toda investigacion debe tener un porqué, y éste
debe estar relacionado con un drea de nuestra empresa que queremaos
mejorar. 3A quién voy a medir? Para responder a esta segunda
pregunta hemos de plantearnos qué tipo de benchmarking vamos a
seguir: competitivo, interno o funcional. Una vez hayamos tomado la

decision sabremos si nos compararemos con un departamento propio o
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con una empresa de denfro o fuera del sector. sCoOmo vamos a
hacerlo? Para llevar a cabo el proyecto hemos de crear un equipo de
trabajo para que sea responsable de la organizacion y de la direccion

de este (Espinosa, 2017).

Andlisis

Cuando ya se haya recopilado la informacidén pertinente, se procede a
analizar los elementos que son los responsables de causar diferencias
entre la compania y las empresas que estdn siendo estudiadas. Con
ello, serd posible identificar las oportunidades de mejora. Y cuando
haya sido identificada la magnitud de las diferencias, es momento de
proponer las mejores necesarias. Pero siempre recordando que las mas
indicadas, son aquellas que estdn mds adaptadas al tamano e

infraestructura de la empresa (Economiatic, 2019).
Accion

En este paso es necesario implementar a la empresa las mejoras
propuestas. Es asi como se procede a adaptar a la empresa a la mejora
de aspectos seleccionados. Pero siempre teniendo en cuenta, que mas
que un simple proceso de cambio es uno de mejora, uno que sea
capaz de anadir alguna ventaja para el bienestar del cliente

(Economiatic, 2019).

Seguimiento y mejora

En esta Ultima etapa se debe hacer un informe con toda la informacién
destacada del proceso. Esto ayudard a retomar el trabajo en proyectos
posteriores. La idea es que se convierta en un ejercicio de la empresa
sostenido en el tiempo para adoptar una mejora continua (Espinosa,
2017).
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Los Principios de Deming en la Reingenieria

Segun (Deming & Medina, 1989) en su libro de “Calidad, productividad
y competitividad: la salida de la crisis” menciona que W. Edwards
Deming es el consultor, conocido internacionalmente, cuyos trabajos
infrodujeron en la industria japonesa los nuevos principios de la gestion, y
revolucionaron su calidad y productividad. La adopcion de los 14
puntos del Dr. Deming para la gestion podria ayudar a la industria de los

Estados Unidos. El Dr. Deming tiene 40 anos de prdctica mundial.

En agradecimiento a su conftribucion a la economia japonesa, la Unidn
de Ciencia e Ingenieria Japonesa (JUSE) instituyd el Premio Anual
Deming para las aportaciones a la calidad y fiabilidad de los productos.
En 1960 el Emperador del Japdn le concedid la Medalla de la Segunda
Orden del Tesoro Sagrado. EI Dr. Deming ha recibido muchas otras
recompensas, incluyendo la Medalla Shewhart de la Sociedad
Americana para el Control de Calidad en 1956, y el Premio Samuel S.

Wilks de la Asociacidon Americana de Estadistica en 1983.

La seccion Metropolitana de la Asociacidn Americana de Estadistica
establecio en 1980 el premio anual Deming para la mejora de la calidad

y la productividad.

El Dr. Deming fue elegido en 1983 miembro de la Academia Nacional
de Ingenieria, y se le han concedido los doctorados honoris causa en
Derecho y en Ciencias por la Universidad de Wyoming, Rivier College,
Universidad Estatal de Ohio, Universidad de Maryland, el Clarkson

College de Tecnologia, y la Universidad George Washington.

Para (Baca, 2014) “La reingenieria es definida como la revisidon
fundamental y el rediseno radical de procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contempordneas de rendimiento,
tales como costos, calidad, servicio y rapidez. Redisenar un proceso

significa en pocas palabras, agrupar tareas que antes estaban aisladas
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y concenfrar la responsabilidad en menos personas. La empresa
moderna debe aprender a combinar varios oficios en uno solo, accidon
no sélo de cardcter horizontal, sino también vertical, lo que significa que
se producird una contraccion en los niveles jerdrquicos. Se produce
ademds una transformacion en el enfoque de la medida del
desempeno y de la compensacion, pasando del control de la actividad
al seguimiento de resultados. La informdtica jugard un papel muy
importante ya que gracias a ella se rompen condiciones anteriores que

limitaban la generaciéon y el uso de la informacion.”

Para (Deming & Medina, 1989) “el estilo de gestion occidental debe
cambiar para detener la decadencia de la industria occidental y para
desarrollarla. El propdsito de este capitulo y del siguiente consiste en
explicar los elementos de la fransformacion que debe tener lugar. Debe
haber una foma de conciencia de la crisis, seguida de la accidn, lo cual
es funcion de la direccion. La tfransformacion sélo puede realizarla el
hombre, no el hardware (ordenadores, aparatos, automatizacion,
nueva maquinaria). Una compania no puede comprar el camino hacia

la calidad.”

Administracion de la calidad

Segun (Baca, 2014) menciona que “No obstante haber sido presentados
desde el inicio de la segunda parte del siglo pasado, a principios de la
década del cincuenta, los postulados de la llamada administracion de
la calidad no fueron reconocidos sino hasta la década del ochenta,
después de que se comprobd que. En gran medida, el éxito de las
empresas japonesas se debia a su puesta en marcha como parte
fundamental de su administracion. Por ello es reciente el impacto que
dichos principios, y las técnicas disenadas por sus representantes, ha
tenido entre los administradores del mundo occidental. Son muchos los
autores que se dedicaron a predicar los beneficios del enfoque basado

en la calidad. La mayor parte de ellos, como la mayor parte de los
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tedricos de la administracion, son norteamericanos. Sin embargo, no fue
en esas empresas donde tuvieron eco sus ensenanzas. Fue en el mundo
lejano de las empresas orientales, principalmente de las japonesas, en
donde se pudieron poner en prdctica esos principios, comprobdndose

sus beneficios.”

El replanteamiento del concepto de calidad, que tradicionalmente se
circunscribia al estrecho dmbito del taller de producciéon. Por una
ampliacion que abarca la totalidad de las dreas de la empresa. Estd en
la base de este enfoque. A ello haya, que anadirle el interés por la
satisfaccion del cliente y el énfasis en el trabajo en equipo. Son
numerosos los temas y aspectos que el enfoque de calidad ha
infroducido en el estudio y la practica de la administracion. A fitulo de
ejemplo se pueden mencionar, la mejora continua, el aseguramiento
de la calidad, los estandares necesarios para obtener certificacion o el
reconocimiento de una elaboracion adecuada de productos y
servicios, conocidos como normas ISO (International Organization for the
Standarization), la educacion de los miembros de la empresa mds que
la simple capacitacion, los aspectos fundamentales de la cultura
organizacional como factor de influencia en el desempeno laboral vy,
ademds, algunas técnicas con las que se pretende mejorar el

desempeno empresarial, como el justo a tiempo y el benchmarking.

Como corolario a estos 14 puntos y advertencia al abuso en la
aplicacion de las técnicas de cOmputo, (Deming & Medina, 1989)
asegura que su programa de gestion de la calidad es responsabilidad
de los directivos y es a través de la cooperacion de todos los miemlbros

de la empresa que se garantizard su éxito.

Segun (Baca, 2014) menciona que “El involucramiento de los lideres de
la empresa y el cambio de actitudes a favor de la calidad, son dos de
las condiciones que Crosby repite con insistencia, a lo largo (le sus obras.

Haciendo a un lado cierta ligereza en el empleo de términos que harian
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pensar en la sencillez de la puesta en marcha de los principios y
técnicas de la calidad, que se manifiesta hasta en el fitulo de sus libros,
hay que reconocer que el propio Crosby advierte sobre la poca
efectividad de un simple cambio formal, sin el previo convencimiento
del personal directivo y del resto (le los participantes. Cambiar una
cultura no implica ensenar a las personas un conjunto de técnicas
nuevas o reemplazar sus estdndares de comportamiento por nuevos
patrones. Es cuestion de intercambiar valores y proporcionar modelos

de conducta; lo cual se logra modificando las actitudes.”

A quién beneficia el proceso de calidad total

El llevar a cabo una buena implantacion de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) le debe servir a cualquier empresa para conseguir los
objetivos deseados, anadir valor a sus productos y servicios viéndose
repercutido en la satisfaccion de sus clientes y con ello conseguir
ventajas competitivas que le diferencien en su sector. Bien es sabido
que cualqguier consultora de sistemas quiere “vendernos la moto” con
una serie de ventgjas o beneficios que se pueden obtener con la
implantacion de un SGC, los comerciales se saben de memoria tfoda la
lista de beneficios, pero no llegan a justificartelos realmente. Yo no
pretendo convencer a nadie, pero si te puedo decir que yo he
comprobado que, si realmente se consigue una buena implantacion
del sistema, la mayoria de las siguientes ventajas pueden verse destacar

en la empresa (Montes M., 2012).

Incrementar la satisfaccion de los clientes

Si se estd midiendo por las quejas que estdn o no estdn recibiendo, estd
en problemas, a no ser que sea una reclamacion de envergadura, el
cliente ha perdido la costumbre de quejarse, piensa que ya no se da el
tratamiento necesario para solucionar la queja. No todo el mundo se
molesta en gastar el tiempo para quejarse. Si usted estd pidiendo a sus

clientes si estan satisfechos, ahora eres tU el que pierde el tiempo, las
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encuestas no las rellenan vy si te las cumplimenta, ponen que todo bien,
menos el precio, para terminar antes. Hay una relacion muy directa
entre la satfisfaccion y su  fidelidad y por tanto con los
ingresos econdmicos a nuestra empresa. De aqui que la variedad de
servicios o productos ofertados sea extensa para que el cliente pueda
recurrir de nuevo a nosotros. En primer lugar, debemos tener en cuenta
que debemos integrar el andlisis de la satisfaccidon a la estrategia
establecida para la relacion con el cliente. Para ello debemos
identificar o clasificar a nuestros clientes por ftipologia, a todos no le
vamos a preguntar lo mismo, por ejemplo, en funcidén del servicio o
producto adquirido. También de gran importancia es adecuar la
plataforma tecnoldégica para la correcta recogida y andlisis de la
informacion. Actualmente hay infinidad de métodos distintos, desde la
encuesta en papel, por mail hasta aplicaciones informdticas (Montes M.
, 2012).

Incrementar la satisfaccion y motivacion de todos los que conforman la

empresa

El SGC nos establece que cada determinado periodo de tiempo nos
paremos, recopilemos datos, analicemos esos datos y saquemos
conclusiones. Es una prdctica habitual que el responsable del SGC haga
todo esto él solito y luego esas conclusiones no las comunique a los
afectados. Asi es dificil que los empleados de la empresa se sientan
intfegrados. jPor favor, vamos a hacerlos bien!! Vamos a sentarnos los
jefes de departamentos, responsables de dreas o todo el personal
relevante de la empresa, que se expongan esos datos en comun vy se
analicen juntos. Os puedo asegurar que haciendo esto cambiard el
rumbo de la empresa sustancialmente. Y dar la oportunidad de

presentacion de sugerencias por parte de los empleados (Luna, 2015).

Beneficios a corto y mediano plazo

e Reduccidn de costos. Se minimizan los costos de no conformidad
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e Mayor posibilidad de evaluacion de resultados y garantia de
correcta utilizacion de los recursos.

e Mejoramiento del clima organizacional. Menos conflictos internos
y mayor interrelacion entre diferentes dreas.

e Mayor prevision de cumplimiento de los objetivos fijados por Ley,
garantia de uso de los conceptos de étfica, ciudadania,
produccioén sustentable y reduccion de impactos ambientales.

e Planificacion, organizaciéon y control de las acciones de formacion
profesional.

e Medicidn de Ila satisfaccion del cliente. Incremento de la
satisfaccion de los clientes

e Beneficios a largo plazo:

e Incremento en el nUmero de clientes.

e Incrementar las ventas

e Confianza en los productos de la institucion.

e Mejoria en la imagen institucional y su credibilidad (Wilsoft, 2018).

Beneficios de la gestion de la calidad

Son varios los beneficios que reporta la gestion de la calidad, pero los
mismos deben exigirse siempre a mediano y largo plazo. Pretender
resultados a corto plazo ha sido la causa fundamental del fracaso de
muchos programa de mejora, debido a que la gestion de la calidad es
una estrategia que permite alcanzar niveles superiores y sostenidos, de
desempeno empresarial, que se inician con una reduccion gradual de
los costos de no conformidad ( costos de: re trabagjo, reproceso, re
inspeccion, reclamaciones, de atencidn de quejas y reclamaciones,
entre otros) que provocan un incremento de la productividad, hasta
llegar a la entrega de productos de mayor valor para los clientes, que
l6gicamente incrementardn las ventas y consolidardn la imagen de la
organizacion, a mediano y largo plazo. Inicialmente la prioridad debe
ser el logro de la eficacia, ftomando como indicador fundamental la

satisfaccidn del cliente, el incremento sostenido de este indicador va a
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repercutir en la eficiencia y en el desempeno de la organizacién, lo cual
provocard a mediano y largo plazo el incremento de la efectividad en
la gestion (Wilsoft, 2018).

Definicion del control total de la calidad

Los procesos de Gestion de Calidad han experimentado, por lo tanto,
un importante auge hasta adquirr un verdadero cuerpo de
conocimiento con una fuerte carga tecnoldgica, que va desde "El
Control Calidad", el "Aseguramiento de la Calidad", "La Calidad Total" y
la "Gestion de Calidad". Si nos centramos en las entidades publicas y
mdas concretamente en las Universidades Espanolas, la gestion de
calidad parece haber tomado el impulso definitivo. El articulo 31 de la
Ley Orgdnica 4/2007, del 12 de abril, que modifica la Ley Orgdnica
6/2001, del 21 de diciembre de las Universidades (LOM-LOU, 2007),
recoge que la promocion y garantia de calidad de las universidades
espanolas, en el dmbito nacional e internacional, es un fin esencial de la
politica universitaria. Recoge, ademds, la necesidad de establecer
criterios de garantia que faciliten la evaluaciéon, certificacion vy

acreditacion de titulos universitarios (Ganddn et al, 2010).

Control Total de la Calidad: el Enfoque Japonés Franco A. Cevallos El
concepto actual de calidad se ha visto enriquecido por la obra de los
llamados gurls de la calidad, siendo los principales W. Edwards Deming,
Joseph Juran, Philip Crosby, Armand Feigenbaum, H. James Harrington,
Kaoru Ishikawa, Walter Shewhart, Shigeo Shingo, Frederick Taylor y
Genichi Taguchi. La norma ISO 9000 (International Organization for
Standardization, 2005) define a la calidad como el “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. La
Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Project
Management Institute, 2008) distingue calidad de grado, definiendo a

este Ultimo como “una categoria que se asigna a productos o servicios
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que tienen el mismo uso funcional, pero caracteristicas técnicas

diferentes” (Vera, 2015).

Dos conceptos importantes para la calidad son el control de calidad y
el aseguramiento de la calidad. La norma ISO 9000 define al control de
calidad como la “parte de la gestion de calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad”. Por ofro lado,
aseguramiento de la calidad es definido como la “parte de la gestion
de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumplirdn
los requisitos de la calidad”. Estos conceptos, separados en la filosofia
occidental, se encuentran integrados en el enfoque japonés de la
calidad (Cevallos, 2015).

De esta forma se dio un paso mds avanzado en concepto de sistemas
de confrol de calidad, orientdndolo hacia la idea anteriormente
mencionada de Calidad Total, donde lo que se revisa es cada uno de
los procesos que infervienen en el procedimiento de fabricacion,
involucrando a las personas que intervienen durante los mismos y que los
utilizan como herramientas para alcanzar el producto final. El resultado
fue una produccidon de elevada calidad a precios mds bagjos y
competitivos que los competidores y, por tanto, la incorporaciéon masiva

de sus productos en los mercados internacionales.

Este nuevo escenario dio lugar a un perjuicio en los intereses de
mercado de los EE. UU. y a una crisis en la calidad de sus productos
durante la década de los 70, situacion que se subsand a partir de los 80
cuando se empiezan a establecer estrategias de control de Calidad
Total mediante programas disenados para actuar frente a toda la
organizacion empresarial, y es lo que hoy conocemos como Sistemas de
Gestion de Calidad Total oTotal Quality Management (TQM)

(Colmenares, 2013).
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Las empresas japonesas entendieron que se necesitaba un programa
Juan José Tari Guillo Calidad total: fuente de ventaja competitiva de
confrol de calidad cuya aplicacion fuera mds amplia que la
considerada hasta el momento. Por mucho que se esforzase el
departamento de produccion, seria imposible resolver los problemas de
confiabilidad, seguridad y economia del producto si el diseno era
defectuoso o los materiales eran mediocres. Por lo tanto, para
desarrollar un producto de calidad era preciso que todas las divisiones
de la empresa y todos sus empleados participaran en el control de la
calidad. Esto significaba que quienes intervenian en la planificacion,
diseno e investigacion de nuevos productos, asi como quienes estaban
en la division de fabricacidon y en las divisiones de contabilidad y

personal entre otras, tenian que participar sin excepcion. (Guilld, 2017).

Posteriormente la aparicion de la tecnologia moderna en la Revolucion
Industrial cambia la forma de produccion, generando una division del
trabajo, la especializaciéon y la creacion de la linea de ensamble. Se da
paso a una nueva forma de vida en la sociedad y a una transformacion
de las organizaciones. Con el crecimiento y desarrollo de la
organizaciéon industrial surge una nueva figura que vendria a reemplazar
al antiguo capataz en sus funciones de conftrol: el inspector, encargado
inicialmente de seleccionar los productos en buenos y defectuosos. Esta
etapa se caracterizd por la inspeccidon ejercida sobre el producto final y
por la aparicion del sistema de produccion en linea creado por Henry
Ford. El confrol de calidad moderno o control de calidad estadistico,
comenzd en los anos 30. La utilizacion estadistica como la herramienta
gue mide la variacion de los procesos, propician el cambio del modelo
de confrol "estatico o correctivo" a uno "dindmico, preventivo y

evaluativo" (Lozano, 2018).

Al observar empresas que ya han implementado sistemas de gestion de

la calidad (y algunas los han certificado), podemos ver que un alto
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porcentaje de ellas ha realizado grandes esfuerzos y ha trabajado para
iniciar el camino de la calidad, pero el sistema implementado no ha
producido grandes cambios en la calidad que ve el cliente. La empresa
se ha puesto al servicio de ese sistema, pero el sistema no estd sirviendo
a la empresa. Este es un problema, ya que se invierten muchos recursos
para alcanzar este objetivo, y un sistema estancado es causa de

ineficiencias y burocracia (Pizzo, 2011).

La situacidon econdmica actual conlleva a las empresas la imperiosa
necesidad de mejorar tanto la gestion de sus actividades como sus
resultados. En este sentido, en el dmbito empresarial se habla de
alcanzar la excelencia, o o que es lo mismo, llegar al estado de mayor
calidad posible mediante la aplicacidon de diversos procedimientos y
técnicas profesionales, aumentando de esta manera la satisfaccion de
los clientes y mejorando la gestion de los recursos y de los procesos. La
forma de gestion mds novedosa para tratar de alcanzar dicho estado
de perfeccion es la aplicacion del concepto de Calidad Total, que,
como se ha explicado anteriormente, consiste no solo en la revision del
resultado final de las actividades de la organizacion, sino también en el
seguimiento de todos los procesos intermedios utilizados para obtener
dicho resultado, con la finalidad de minimizar en la medida de o posible
los errores que puedan surgir durante la fabricacion de los productos
(Veldzquez, 2013).

Una afirmaciéon que encierra la importancia y el impacto que para el
contexto empresarial ha tenido la Calidad es: "La calidad se ha
convertido en el imperativo de este decenio dentro del campo de la
gestion. Es virtualmente imposible hojear una revista profesional sin ver
algun eslogan tal como:la calidad es lo que cuenta o bien, a la
primera”. Drummond (1997). La calidad constituye un valor y eje
alrededor del que giran las estrategias competitivas de un numero

creciente de organizaciones, y fiene un conjunto de implicaciones,
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enfre las que se destacan la necesidad de la mejora del desempeno
general (Valdés, 2009).

Costo de la calidad

Se puede definir a los costos de la calidad, como “el esfuerzo
econdmico que debe readlizar la organizacion para satisfacer las

expectativas del cliente”.

El costo de la calidad incluye categorias de prevenciéon; evaluacion y
falla. Al asignar un costo a la calidad, éste puede ser administrado y
controlado como cualquier ofro costo. Al poner la calidad en términos
de costo se ofrece un medio muy poderoso de comunicaciéon y control
(Gonzalez, 2012).

Calidad

El grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos”. Esto significa que el producto o servicio satisface las
necesidades del cliente, y Unicamente el consumidor, puede
determinar el grado de satisfaccion, y se trata de un concepto relativo

que varia de un cliente a ofro. (Gonzalez, 2012)

La satisfaccion del cliente se basa en las siguientes cinco caracteristicas

de calidad:

e Tecnoldgicas (por ejemplo, resistencia y dureza)

e Psicologicas (por ejemplo, sabor, belleza, posicion relativa)

e Orientadas en tiempo (por ejemplo, confiabilidad y servicio)

e Confractuales (por ejemplo, estipulacion de la garantia)

e Eticas (por ejemplo, cortesia del personal de ventas,
honestidad) (Gonzalez, 2012).
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Costos

Se define como coste o costo al valor que se da a un consumo de
factores de produccion dentro de la realizacion de un bien o un servicio
como actividad econdmica. Dentro de este deterioro o utilizacion de
factores que suponen la creacion de costes o costos se incluyen el
pago a frabajadores, gastos derivados de la actividad econdmica

como servicios de marketing o la compra de mercaderias (Galdn, 2015).
Beneficios de medir los costos de calidad

Medir los costos de la calidad le permite a una organizacion disponer
de informaciéon detallada y oportuna acerca de los principales recursos

que destina a satisfacer las expectativas del cliente. Entre ellos tenemos:

e Reduccion de costos de fabricacion

e Mejora de la gestion administrativa

e Aumento de la utilidad o beneficio

e Disminucion de desperdicios

e Mejora en el planeamiento y la programacién de actividades

e Mejora de la productividad (Gonzalez, 2012).

sPara qué sirve un sistema de costos de la calidad?

Un sistema de control de los costos de la calidad total permite
representar la diferencia entre el costo real de un servicio y el costo que
se obtendria si la calidad fuera perfecta. La finalidad de todo sistema
de calidad en la empresa es facilitar la realizacion de las actividades de
mejora que conduzcan a una reduccidon de los costos. En ese sentido es
fundamental contar con un sistema de medida, asi como un andlisis
preciso y fiable de los datos obtenidos referentes a los costos (Moling,
2016).
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Categorias de los costos de calidad

Costos de la prevencion

Se obtienen sobre la base de la suma del costo de todas las actividades
relacionadas con evitar una calidad deficiente de servicios. Es decir, se

producen cuando se intentan reducir o evitar los errores (Molina, 2016).

Costos de evaluacion

Estdn vinculados con la medicion, evaluacion o auditoria de servicios
con el fin de asegurar que se adaptan a las normas de calidad y a los
requisitos de comportamiento establecido. En ofras palabras, es la
totalidad de los gastos efectuados para intentar determinar si una

actividad fue realizada correctamente (Molina, 2016).

Costos de errores internos

Son los que se originan por los servicios que no se adaptan a los
requisitos o a las necesidades del cliente cuando se detectan antes de
la prestacion del servicio. Ejemplos: costos de reclamos, costos de
reelaboracion, costos de re-inspeccion, inspeccion de material, etc.
(Molina, 2016).

Costos de errores externos

Son aquellos originados por los servicios que no se adaptan a los
requisitos o a las necesidades del cliente cuando se detectan o mientras
se presta el servicio (0 una vez prestado). Ejemplos: costos de
procesamiento de las quejas de los clientes, devoluciones, etc. (Moling,
2016).

¢ Como reducir los costos de calidad?

La buUsqueda de un programa que mejore y reduzca los costos de

calidad se basan en la estimacion y presentacion de costos de la
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calidad, con el objeto de utilizar esta informacion para estimular la toma
de decisiones, probar un programa de mejora y reduccion de estos y

tener conciencia de aquellos costos que deben ser evitados.

Cualqguier organizacion que busque reducir sus costos, debe perseguir el
mejoramiento de sus procesos, para obtener la mejora del flujo de

produccioén y evitar los costos por fallas (Riguelme, 2017).

Proceso del diseno

El diseno es la modificacion de la peticion en una manera adecuada
para la elaboracion o la utilizacion. El proceso de diseno puede
abarcar la exploracion y el desarrollo, siendo actividades de cardcter
creativo. Este proceso es iterativo, en cierto sentido nunca se
culmina. Los usuarios alimentan nueva informacion y se revelan nuevas
formas para mejorar los disenos que reduzcan los costos y mejoren la

calidad (Alcazar, 2015).

Los modelos descriptivos son aquellos premeditados en el resultado.
Significa que existe una nocidon previa de lo que se quiere hacer. Como
algo anticipado. Por lo tanto, son modelos llanos, cuya aplicacion
probablemente requiera de la rutina del disenador. Estos modelos llevan
implicito el posible riesgo de cometer el error de abandonar alternativas

superadoras de la idea original (lledo, 2014).

Responsabilidad del diseno

El cargo del proceso de diseno se encuentra relacionado con las

funciones de:

e Su propdsito es recolectar las necesidades del mercado vy
convertirlas de tal forma que pueda satisfacerlas la unidad

operativa.
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e Las determinaciones tomadas durante el proceso de diseno
pueden tener resultados considerables a largo plazo en toda la
organizacion.

e El proceso de diseno en todos aspectos tiene consecuencias
econdmicas, de desarrollo, y de permanencia de las empresas
e instituciones de ahi su importancia.

e La primera consideracidn es crear algo que encante

funcionalmente los requerimientos (Alcazar, 2015).

Etapas del proceso de disehno

En todo proyecto, el proceso de diseno debe pasar por las siguientes

etapas:

Concepcion: ésta se puede ramificar en cuatro etapas, a las que

llamaremos causas:

Causa primera: Es la razdén, cualquiera que sea, en ella estd la

necesidad humana, sin ella no existiria el diseno.

Causa Formal: Empieza cuando imaginamos cémo serd el cuerpo por
disenar, y es asi como empieza a adquirir forma en la mente. Es
probable que se agarre Idpiz y papel y con ello empecemos a bocetar.
De esta manera vemos la forma preambular, tenemos una idea acerca
de los elementos que hemos de utilizar, imaginamos maneras de

confeccionarlos, de acoplarlos, de venderlos etc. (Miranda, 2014).

Causa Material: Lo que hemos visualizado, no es el producto
simplemente representa una idea que se realizara en madera, en metal,
en pldastico u otro material cualquiera. No es factible imaginar una forma

real si no es en algun material, tal es la causa material (Miranda, 2014).

Causa Técnica: Parte de la naturaleza de los elementos es la manera en

qgue podemos darles forma, tal es la causa técnica. Lo que se desea
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hacer y el elemento escogido sugerird herramientas y técnicas

apropiadas.

Aceptacion: Es cuando se demuestra que las especificaciones
son alcanzadas por medio de cdlculos matemdticos, bocetos,
modelos experimentales, maquetas o pruebas de laboratorio.
Ejecucion: Cuando se preparan varios modelos a partir del trabajo
de la etapa de aceptaciéon. Se construyen plantas piloto como
continuacion de los experimentos o pruebas.

Adecuacion: Etapa en la cual el proyecto hereda una forma que
permite integrarlo a la organizacidén y qgjustarlo a las
especificaciones definitivas.

Reproduccion: Cuando se ocasionan las cantidades suficientes
para comprobar el diseno, las herramientas y las especificaciones.
Para después proceder a la produccioén, siendo la Ultima etapa

del proceso de diseno (Freire, 2015).

Exploracion — Generacion — Evaluacion — Comunicacion

Al inicio del proceso de diseno, el disenador ordinariamente se
enfrenta con una dificultad definida de manera deficiente que es
necesario explorar.

La fase de generacion sella el aparecimiento de una idea de
proyecto que depende en parte de la capacidad de visualizar
algo internamente en la imaginacion.

La evaluaciéon explicada de una manera sencilla consistiria en la
realizacion de ajustes de los diferentes componentes de un objeto
ideado para definir el diseno final.

La comunicacioén es la representacion final del objeto de manera
gue sea accesible para aquellos que elaborardn el producto. Los
modelos prescriptivos son los que tratan de motivar al disenador a

adoptar formas sistemdticas de trabajar. Son modelos de tipo
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analitico y en general proponen procedimientos sistemdticos,
algo mds algoritmicos.

Andlisis: Procesar una lista de todos los trdmites de diseno vy la
rebaja de éstos a un conjunto completo de especificaciones
técnicas l6dgicamente conectadas.

Sintesis: Encontrar salidas posibles para cada especificacion
técnica individual y desplegar disenos completos a partir de éstas
con el minimo compromiso posible.

Evaluacion: Comprobar la exactitud con la cual los disenos
invertidos complacen los requisitos de las especificaciones
técnicas para la operacion, manufactura y ventas, antes de

seleccionar el diseno final (Abad, 2013).

Definicion de problema y subproblemas

El diseno se principia a partir del reconocimiento de que existe una

necesidad en la comunidad que requiere ser compensada por medio

de un producto de diseno. Es decir, existe un problema al cual hay que

darle solucion. La comprension acabada del problema es fundamental

para desarrollar todas las acciones de diseno que conllevan a la

solucion que es el producto mismo. La necesidad puede surgir de

diversas maneras:

Provenir de la sociedad

Provenir de la realizacion de estudios de mercado

De la intencion de abrir un nuevo frente en un sector de la
produccioéon (decision empresarial de innovar)

De la aplicacion de una innovacion tecnoldgica (aparicion de
nuevos materiales)

Del deseo de mejorar un producto ya existente (fiabilidad,
servicios, costos)

Del descubrimiento de una nueva necesidad, etc. (Bou, 2014).
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Para disenar un esquema de resolucion de un problema de diseno se
debe efectuar un apropiado plan metodoldgico y previo, este estd en
funcion del problema a resolver, de su magnitud, del tiempo a invertir,

de los medios y de la complejidad que tenga.

En un sentido amplio, puede asegurar que un problema es cualquier
dificultad a un proceso humano (o natural), para el cual no hay una
solucion segura o agradable en el conjunto de las soluciones
preexistentes, y que, como situacion conflictiva, induce a investigacion
epistémica y a la necesidad de corregirlo. “En inspeccion el concepto

preciso a usar seria el de problema de conocimiento” (Bou, 2014).

Algunos aspectos para tener en cuenta a la hora de definir el problema

son que:

a) La complejidad del problema requiere de la extraccion de todas
sus facetas y la realizacion de hipdtesis acerca de sus posibles
consecuencias;

b) Es necesario formular el problema en términos de sistema;

c) La mala solucion del problema conduce al fracaso (Lopez, 2015).

Los subproblemas son distinfos enfoques o perspectivas acerca del
problema tratado, situados a la resolucion de escenarios o de
dimensiones especificas, sin las cuya concrecion seria inadmisible

solucionar el problema mismo (Palomino, 2015).

Ciclo de diseno

El ciclo del diseno es un modelo que pretende ser el instrumento central
para ayudar a los estudiantes a crear y evaluar productos y soluciones
en respuesta a los desafios (Camacho, 2012). Este ciclo consta de cinco

grandes etapas, fases o elementos:

a) Investigar

b) Planificar



c) Crear
d) Evaluar

e) Autonomia

llustracion 2 Etapas del ciclo de diseno

Fuente (Espinoza, 201

borrador del
d Formular las
Identificar el upaellac'lons
problema del disefio

Disefar
un
producto
o
solucién

Responsabilidad

PLANIFICAR

Compromiso Planificar

pg’:::;' A Usar técnicas y
mike 0 TEE

Debemos trabajar sobre tres aspectos bdsicos:

e Identificar el problema.

e Desarrollar un borrador del diseno.

e Formular las especificaciones del diseno.

Esta es la etapa de investigacion. Es importante concentrar nuestras
energias en tratar de comprender todos los aspectos de lo que tenemos
que desarrollar, debemos enconfrar todos los recursos

necesitaremos para crear nuestro proyecto, y comenzar una lluvia de
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que

ideas gQué tipo de informacion tendremos que incluirg (Espinoza, 2011).

Se debe identificar el problema a resolver y ser capaz de:

e Evaluarla importancia del problema para su vida, la institucion,

la sociedad y el mundo entero.

e Crear un breve esbozo de la concepcion.
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Se debe desarrollar el diseno y ser capaz de:

e Formular y examinar las preguntas que orientan la
investigacion.

e |dentificar y reconocer una variedad de fuentes adecuadas
de informacion.

e Recopilar, analizar, seleccionar, organizar y evaluar la
informacion.

e Evaluar las fuentes de informacion
Se debe formular una especificacion del diseno y ser capaz de:

e Listar los requisitos especificos que debe cumplir el producto
y/o solucidn.
e Disenar pruebas para evaluar el producto y/o solucidn en

contra de la especificacion del diseno (Espinoza, 2011).

Planificar
Se debe disenar el producto y/o solucidn y ser capaz de:

e Generar varios disenos que satisfagan las especificaciones
planteadas.
e Evaluar los disenos en contra de su especificacion.

e Seleccionar un diseno vy justificar su eleccion.
Para planificar la ejecucion del producto y/o solucidn y ser capaz de:

e Construir un plan, con una serie de pasos logicos, para crear €l
producto y/o solucion.

e Construir un plan que use de forma efectiva los recursos y el
tiempo.

e Evaluar el plan vy justificar las modificaciones del diseno
(Games, 2011).
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Crear
Se debe usar técnicas y equipo adecuado y ser capaz de:

e Ufilizar una serie de técnicas adecuadas y el equipo
competente.
e Garantizar un ambiente de trabajo seguro para él y para los

demds.
Se debe seguir el plan y ser capaz de:

e Segquir el plan para producir el producto y/o solucidn.

e Evaluar el plany justificar cualquier cambio de ser necesario.
Se debe crear el producto y/o solucion y ser capaz de:

e Crear un producto y/o solucion de calidad adecuada
(Games, 2011).

Evaluar
Se debe evaluar el producto y/o solucidon y ser capaz de:

e Redlizar pruebas para evaluar el producto y/o solucidn en
contra de la especificacion del diseno.

e Evaluar el éxito del producto y/o solucion de manera objetiva
sobre la base de pruebas, sus propios puntos de vista y las
opiniones de los usuarios.

e Evaluar el impacto del producto o solucion a las personas y en
la sociedad.

e Explicar como el producto y/o solucion se puede mejorar.
Se debe evaluar el uso del ciclo de diseno y ser capaz de:

e Evaluar su desempeno en cada etapa del ciclo de diseno.
e Sugerir la forma en que su rendimiento podria ser mejorado
(Games, 2011).
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Autonomia

e Fomentar actitudes y actividades que contribuyan al cuidado
y desarrollo de si mismos, como personas responsables y
miembros de una sociedad tecnoldgica y del conocimiento.

e Dominar las nociones de seguridad y responsabilidad cuando
se frabaja con la tecnologia, asi como el respeto y la
colaboracién con ofros en su medio ambiente compartido.

e Lllevar a cabo proyectos y trabajos en tecnologia con la
utilizacion de materiales y técnicas seguras y responsables.

e Trabagjar eficazmente como miembros de un equipo, la
colaboracién, el reconocimiento y apoyo de las opiniones de
los demds.

e Demostrar compromiso personal con el tema (la motivacion, la
independencia, la actitud positiva en general) cuando se

trabaja con la tecnologia (Camacho, 2012).

Evaluacién y mejoramiento en la efectividad de la medicién del

trabajo

El enfoque es basado en Procesos de los sistemas de gestion que se
basa en el manifiesto de la importancia para llevar a cabo un
seguimiento y mediciéon de los procesos con el fin de dar a conocer los
resultados que se estdn obteniendo y si estos cubren los objetivos

previstos (Fernandéz, 2013).

También no hay una consideracion de que un sistema de gestion tenga
un enfoque basado en procesos si, aun se dispone de un “buen mapa
de procesos” y unos “diagramas vy fichas de procesos coherentes”, el
sistema no se “preocupa” por conocer sus resultados. El seguimiento y la

medicion constituyen, por tanto, la base para saber qué se estd
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obteniendo, en qué extension se cumplen los resultados deseados y por

doénde se deben orientar las mejoras (Fernandéz, 2013).

La evaluacion de desempeno ha mostrado ser un instrumento de valor
laboral para organizaciones y frabajadores, porque permite medir e
identificar la forma en que estdn ejecutdndose las tareas o proyectos
asignados, de acuerdo con los estdndares o indicadores en cada
posicion y drea. Sin embargo, este proceso de evaluacidon ha
evolucionado en los Ultimos anos ya que, al llegar a un concepto
infegral de gestion del desempeno, este se ha visualizado un proceso

mas alld del simple formato de actividades realizadas (Fernandéz, 2013).

Gestion de la calidad

Conjunto de actividad de la funcién general de la direccion que
determina la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades. El

concepto de gestion de la calidad implica:

e Un andlisis sistémico de la organizacion en su conjunto.

e Considerar la calidad como elemento estratégico de
planificacion empresarial.

e Que todos los miembros de la organizacidn deben ser
responsables de la calidad de su producto o servicio.

e Laintegracion de toda actividad de la organizacion (ISO 2001,
2013).

Principios de gestion de la calidad

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad como un
marco hacia la mejora del desempeno de una organizacion. Su
objetivo es servir de ayuda para que las organizaciones logren un éxito
sostenido. Estos ocho principios de gestidon de la calidad constituyen la
base de las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia
ISO 2000.
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e Organizacion enfocada al cliente.

e Lliderazgo.

e Participacion del personal.

e Enfoque basado en procesos.

o Gestidn basada en sistemas.

e Mejora confinua.

e Toma de decisiones basada en hechos.

e Relacidon mutuamente beneficiosa con el proveedor (UOC,
2015).

Gestion Total de la Calidad

Forma de gestion de una organizacion centrada en la Calidad, es
basada en la participacion de todos sus miembros, apunta al éxito a
largo plazo a fravés de la satisfaccion del cliente y a proporcionar
beneficios para todos los miembros de la organizacion y la sociedad
(Trishchler, 1996).

La calidad total: es un sistema de gestion de calidad la cual abarca a
todas las actividades y a todas las realizaciones de la empresaq,
especialmente énfasis en el cliente interno y en la mejora contfinua. Es
entendida hoy dia como un conjunto de técnicas de organizacion
orientadas a la obtencion de los niveles mdas altos de calidad en una

empresa (Trishchler, 1996).

Los principios de la calidad total incluyen: ejemplaridad de la direccion,
preocupacion por la mejora continua, adhesion de todos los
profesionales, cambio en la cultura de la organizacion para infroducir y
compartir los valores de la preocupacion por la mejora, evaluacion y
planificacion de la calidad, rdpida circulacion de la informacion,
incorporacion del punto de vista del cliente, e importancia del cliente
interno, (Trishchler, 1996).
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Beneficios

Promover efectivamente los valores que contribuyen a la unificaciéon del
trabajo en equipo, reduciendo significativamente los conflictos cronicos

de valor que polarizan y danan a los equipos.

Medir los resultados de un programa de desarrollo del liderazgo que
infegre sistemdticamente el aprendizaje individual, grupal vy

organizacional.

Conocer y entender los valores que el individuo desea tener para ser

mas efectivo y dar un mejor servicio.

Medir y dar retroalimentacion sobre la situacion actual de un equipo.

Influir en el liderazgo y pertenencia clarificando las inquietudes

relacionadas con creencias, valores, actitudes y comportamientos.

Generar programas concretos de accidon para mejorar la efectividad

individual, grupal y organizacional (Keisen, 2019).

Ventagjas y retos

Natalia Camacho senala algunos de los beneficios que aporta una

adecuada gestion de desempeno:
Para la empresa:

e Permite alinear a los colaboradores con la estrategia, de
manera que enfiendan cémo sus cargos confribuyen a los
resultados del negocio.

e |dentifica las necesidades de formacion y desarrollo.

e Hace de la estrategia un proceso confinuo y controlado
(Fernandéz, 2013).
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La capacidad de un proceso estd referida a la aptitud para cumplir con
unos determinados requisitos (ejemplo: el proceso de Logistica tiene una
capacidad del 90% de cumplimiento de las entregas en menos de 24
horas), por lo tanto el proceso estd referido a la extension con que se
obtiene los resultados si son adecuados o suficientes para alcanzar los
resultados planificados (ej.: el proceso de Logistica no es eficaz dado
que alcanza un 89% de cumplimiento de las entregas en menos de 24
horas, siendo el resultado planificado, es decir, el objetivo, de un 92%)
(Keisen, 2019).

De este modo se puede apreciar claramente que la Eficacia es un
concepto relativo, que surge de comparar los resultados reales
obtenidos con el resultfado que se desea obtener. En tanto que la

Capacidad es inherente al proceso mismo (ISO 9001, 2013).

Una organizacidn debe asegurar que sus procesos tenganla
capacidad suficiente como para permitir que los resultados que
obtienen cubran los resultados planificados, y para ello se tiene que
basar en datos objetivos, y estos datos deben surgir de la realizacion de
un seguimiento y medicion adecuados. Es mds, una organizacion
deberia preocuparse también por alcanzar los resultados deseados
optimizando la utilizacion de recursos, es decir, ademds de la eficaciaq,

deberia considerar la eficiencia en los procesos (Gonzales, 2016).

Para que un indicador se pueda considerar adecuado deberia cumplir

una serie de caracteristicas:

e Representatividad: Un indicador debe ser lo mds representativo
posible de la magnitud que pretende medir.

e Sensibilidad: Un indicador debe permitir seguir los cambios en
la magnitud que representan, es decir, debe cambiar de valor
de forma apreciable cuando realmente se altere el resultado

de la magnitud en cuestion.
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e Rentabilidad: El beneficio que se obtiene del uso de un
indicador debe compensar el esfuerzo de recopilar, calcular y
analizar los datos.

e Fiabilidad: Un indicador se debe basar en datos obtenidos de
mediciones objetivas y fiables.

e Relatividad en el tiempo: Un indicador debe determinarse y
formularse de manera que sea comparable en el tiempo para

poder analizar su evolucion y tendencias (Gonzales, 2016).

Con estas consideraciones, a continuacion, se plantean algunos pasos
generales que permitirian configurar el seguimiento y la medicion de los

procesos a través de indicadores:

e Reflexionar sobre la mision del proceso.

e Determinar la tipologia de resultados a obtener y las magnitudes a
medir.

e Determinar los indicadores representativos de las magnitudes a
medir.

e FEstablecer los resultados que se desean alcanzar para cada
indicador definido.

e Formalizar los indicadores con los resultados que se desean

alcanzar (objetivos) (Gonzales, 2016).

Camara de maduracion de las frutas

El proceso de maduracion es la etapa conducente de desarrollo
fisiologica u horticola. Podemos determinar que la madurez fisioldgica
es la etapa del crecimiento o desarrollo de una planta o parte de esta.
En el proceso de la maduracion horticola la formacion o desarrollo que
se da en una planta es muy importante donde agrupa los requisitos
para un uso adecuado por medio del consumidor con un fin
determinado (Kader, 2014).
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Se establece que la madurez fisioldgica en el momento de realizar la
cosecha es uno de los factores principales lo cual mediante eso
podemos determinar la duracion del aimacenamiento y calidad de la
fruta. Las frutas inmaduras son mds expuestas al marchitamiento y al
dano mecdnico, de manera que presentan menor calidad cuando
alcanzan su madurez de consumo. Podemos confirmar que las frutas
demasiado maduras fienen mayor probabilidad de ablandarse, volverse
harinosas e insipidas poco tfiempo después de ser cosechadas.
Cualquier fruta coleccionada, bien sea muy pronto o muy tarde en la
temporada, es mds susceptible a sufrir trastornos fisioldgicos y tiene una
duracion en almacenamiento mads corta que la fruta recogida con la

madurez adecuada (Kader, 2014).

Las frutas logran alcanzar un porcentaje alto de calidad comestibles
cuando se permite conseguir la madurez apta en el arbol o planta, a
excepcion de algunas como son las peras, los aguacates, y bananas,
sin embargo, se recogen fisioldbgicamente maduras, aungue estén de
color verde con el fin de que puedan soportar los niveles de
manipulacidon que se aplican si deben ser enviados algun lugar de larga
distancia (Kader, 2014).

Importancia de la maduracion de frutas

Una de las etapas importantes en la vida de los frutos es la maduracion,
que se describe por ser un periodo de diferenciacion de tejidos,
acompanado de la sintesis y accidn de ciertas enzimas comprometidas
a los cambios de los componentes quimicos y de las propiedades fisicas

y organolépticas de los mismos (Gonzalez, 2014).

En la fase final de la maduracion organoléptica de los frutos adquieren
las propiedades sensoriales que los definen como frutos comestibles. El
estado de maduracion optima desde el punto de vista de las
propiedades organolépticas da paso inmediatamente a la

desorganizacion de los tejidos, ablandamiento y pardeamiento
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enzimdtico. Los cambios dados en el desarrollo del proceso de
maduracion han sido interpretados como senal de una mejor calidad

para el consumo (Gonzalez, 2014).

Fases de vida de una fruta

e Division celular
e Aumento del volumen de las células (crecimiento)
e Maduracion

e Vejez y muerte (Gonzalez, 2014).

Paradmetros de control

Los factores activos que influyen mas directamente sobre la maduracion

de la fruta son:

e Temperatura
e Composicion atmosférica

e La presencia del etileno (Valencia, 2017).

La maduraciéon de la fruta se ve afectada por ciertas condiciones vy
caracteristicas a considerar para un adecuado proceso de

maduracion, como son:

e Estado de madurez
Variedad

Procedencia y clima

Naturaleza del terreno

Bonos y tipos de desinfeccion (Valencia, 2017).

Manejo de la temperatura

En el drea de maduracion se puede llevar a cabo un determinado
calentamiento por resistencia eléctrica, infercambiadores de calor, aire
o cualquier otra fuente que genere calor siempre y cuando no sea de
llama directa, de tal manera si se da un proceso de llama directa

vamos a producir didxido de carbono, en donde va a afectar a nuestro
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proceso de maduracion. Existen cuartos o dreas de bananas y ofras
frutas que utilizan su propio calor generado por la respiracion de la fruta
y realiza un sistema de venfilacion para elevar lentamente la

temperatura del producto (Thompson, 2015).

Instalaciones de maduracion

Hay una variedad de cuartos construidos especialmente para las frutas
y vegetales que realizan el proceso de maduracion, también se puede
realizar este proceso mediante vehiculos de transporte refrigerados en
donde deben poseer varios tipos de sistemas de control deben ser
herméticos a los gases, temperatura, humedad, asi como Ila

concentracion de didxido de carbono y etileno (Thompson, 2015).

Los cuartos de maduracion generalmente estdn aislados, aunque es
comun que se utilicen a temperaturas entre 13 y 25 °C (55-77 °F) y no
necesiten altos niveles de aislamiento si se encuentran en el interior de
instalaciones de almacenamiento de temperatura controlada. El
proceso se cumple siempre a una humedad relativa superior al 85 %. El
aislamiento debe estar protegido confra la condensacion de la
humedad, si las superficies exteriores de las paredes se ven expuestas
por periodos prolongados a temperaturas de 5-8 °C (10-15 °F) por

debajo de la temperatura de operacion (Thompson, 2015).

Madurez de Cosecha

Se determina que la eleccidn de la madurez para la cosecha de las
frutas y hortalizas es una base fundamental de la precosecha en donde
tendrd una gran influencia en la vida de pos-cosecha del producto y en

su respectiva comercializacion (Wolfgang, 2008).

Madurez fisioldgica

La etapa de maduracion fisioldgica da a conocer el desarrollo en que

se ha generado el mdaximo nivel de crecimiento y maduracion, esta
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relacionada con la completa maduracion de la fruta y la etapa de
madurez fisiologica dada por el envejecimiento. No siempre se logra
distinguir las tres fases principales del desarrollo del érgano de una
planta (crecimiento, madurez y envejecimiento) debido a que las
transiciones de las etapas suelen ser lentas y poco diferenciadas
(Wolfgang, 2008).

Madurez Comercial

Esta etapa de madurez tiene una escasa relacion con la madurez
fisiologica que ocurre en el proceso del desarrollo o envejecimiento de
la fruta, esta etapa de madurez comercial se la cataloga mds por el
enfoque en las condiciones de un érgano de la planta, los términos
inmadurez, madurez 6ptima y sobre madurez se relacionan con las
necesidades del mercado. Sin embargo, debe existir comprension de
cada uno de los términos fisioldgicos en donde tiene mucho que ver la
vida de almacenamiento y calidad de la fruta cuando llegan a la

etapa de maduracion (Wolfgang, 2008).

Cambios durante la maduracion de las frutas

Cambio de color, Esto se da por de la degradaciéon de la clorofila, por
medio de sistemas quimicos o enzimdticos. Se desenmascaran los
pigmentos carotenoides y los antocianos. Podemos llegar a determinar
que el color es una de las manifestaciones mds visibles entre los cambios
experimentados por muchos frutos durante la maduracion, y con
frecuencia, el mds importante de los criterios utilizados por el consumidor

para decidir si el fruto estd en su etapa de maduracion (Gonzalez, 2014).

Pérdida de firmeza

La degradacion de protopectinas insolubles que pasan a pectinas
solubles, con lo cual la pulpa tendrd menos dureza cuando el fruto es
maduro. Las enzimas que se han postulado como las principales

responsables del proceso de ablandamiento de las frutas son la
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poligalacturonasa o pectinasa y la pectin metil esterasa (Gonzalez,
2014).

Pérdida de peso

La pérdida de peso es una consecuencia directa de la de agua.
Durante la fase de la post-recoleccidon ocurren pérdidas de peso que se
acompana por ofros cambios como pérdida de firmeza. La reduccion
en peso se da mediante factores como el arrugamiento en la superficie

y el ablandamiento de las frutas (Gonzalez, 2014).

Partes de la Cadmara de maduracion de frutas
Los elementos que componen una cdmara de maduracion son:

Cdmara, Calefactor eléctrico, Humidificador, ventiladores, Cilindros de
mezclas de gases de maduracion, regulador de presion, y un sistema de
confrol de operaciones, este sistema tiene el fin de realizar un control
permanente de los pardmetros que aceleran la maduracion de frutas,
se debe instalar un panel de control que mida factores como la
humedad, temperatura, ciclos de aireacion, y flujo de gas de

maduracion (Valencia, 2017).
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Capitulo 3: Técnicas De Estadistica

Como bien se refiere la estadistica esta de la mano en compania de la
probabilidad que esta se encarga de realizar un estudio cientifico de la
incertidumbre o el azar. Si bien relatamos la probabilidad formula
diversos modelos matemdticos para aquellos fendbmenos aleatorios,
estudia sus propiedades y consecuencias logicas. Ademds, vale
recalcar que la estadistica es una ciencia aplicada que creaq, desarrolla
y aplica técnicas, sobre todo métodos para coleccionar datos y
mediciones, los cuales llegan a transformar una informacién que nos
permite crear modelos de probabilidad y a su vez de estadistica, asi
mismo permiten hacer inferencias que apoyan la explicacion de algun
fendmeno bajo estudio, o también la toma de decisiones cuando haya

algun riesgo inevitable (Diaz, 2015).

La estadistica se encarga de aquellos fendmenos no deterministas
donde es imposible o nulo predecir los resultados. Por eso cuenta con
varios métodos o “técnicas” para llevar a cabo diversas tareas,

objetivos u resolucidon de problemas en la vida diaria (Jiménez, 2008).

Estos estudios estadisticos permiten a los analistas estimar pardmetros
clave de modelos de costos o produccion. Los andlisis econométricos
requieren de un importante grupo de datos para asegurar la obtencion
de resultados confiables. A menudo la obtencion de la cantfidad de
observaciones necesarias para derivar en una estimacion eficiente y
objetiva de las estructuras de costos (o produccion) puede resultar ser
una tarea dificil. Los resultados de las regresiones son sensibles a la
especificacion del modelo (por ejemplo, una forma funcional lineal vs.
una forma funcional no lineal). Asimismo, para algunos modelos, la

interpretacion del término de error se vuelve importante (Castillo, 2018).

Los primeros estudios que se llevaron a cabo utilizaron el método de

minimos cuadrados ordinarios (MCQO) para estimar las funciones de
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costos de las empresas. A causa de las limitaciones en los datos, la
mayoria de estos estudios fueron readlizados sobre muestras
representativas. Ademdas de utilizar datos correspondientes a un Unico
ano, los investigadores emplearon datos provenientes de Inglaterra,
Gales o de Estados Unidos. Con frecuencia, estos estudios académicos
se concentraron en el desempeno relativo de las empresas privadas de
servicios de agua y saneamiento en comparacion con el de las
empresas estatales. También se investigaron en efecto el alcance de las
economias de escala y las economias de produccion conjunta (con
prestacion de servicios tanto de agua como de saneamiento). En
algunos casos, consideraron los impactos de los clientes residenciales en

comparacion con los clientes industriales/comerciales (Blazquez, 2001).

A medida que se pudo disponer de datos correspondientes a Brasil, Pery
y ofras naciones en desarrollo, se publicaron estudios sobre ofros paises
gue con frecuencia utilizaban técnicas econométricas (paramétricas) o
no paramétricas de andlisis de datos. Comenzaron a aparecer, en la
literatura académica, estudios de las empresas de servicios de Franciaq,
ltalia y ofras naciones. Donde empezaron a aplicar técnicas asociadas
al Andlisis de Fronteras Estocdsticas tanto a funciones de produccion
como a funciones de costos. Los datos en paneles facilitaron la
incorporacion de densidad de clientes, topologia y ofras variables
(Castellan, 1972).

Los métodos paramétricos mayormente utilizados son los modelos de
minimos cuadrados ordinarios (MCO) y minimos cuadrados ordinarios
corregidos (MCOC, por su sigla en inglés) y el Andlisis de Fronteras
Estocdsticas (SFA, por su sigla en inglés). La diferencia principal entre
estos modelos consiste en que el método MCOC atribuye todas las
desviaciones a la ineficiencia, mientras que los modelos SFA atribuyen
parte de las desviaciones a la ineficiencia y parte de ellas al ruido

aleatorio. En ofras palabras, los modelos SFA toman en consideracion



106

tanto la ineficiencia como el ruido aleatorio. Entre los modelos de
frontera estocdstica mads utilizados se encuentran el modelo de frontera
de produccion estocdstica, el modelo de frontera de costos estocdstica
y el modelo de funcidn de distancia estocdstica. Antes de seleccionar
un modelo especifico, los analistas deben elegir inicialmente entre las
formas funcionales mds comunmente utilizadas: la funcion de Cobb-

Douglas y la funcidén translogaritmica (Wackerly, 2010).

En base a lo que se ha dicho se concluye, que la Estadistica como
disciplina o drea de estudio comprende técnicas descriptivas como
inferenciales. Incluye la observacion y fratamiento de datos numéricos y
el empleo de los datos estadisticos con fines inferenciales (Wackerly,
2010).

Para su estudio se clasifica de la siguiente forma:

e Estadistica Descriptiva

e FEstadistica Inferencial

Estadistica Descriptiva

El origen de la estadistica descriptiva puede relacionarse con el interés
por mantener registros gubernamentales hacia fines de la Edad Media.
Cuando los estados nacionalistas empezaron a surgir durante ese
periodo, se volvid necesario obfener informacion acerca de los
territorios bajo la jurisdiccion de cada nacidon. Esta necesidad de
informacién numérica acerca de los ciudadanos y recursos lleva al
desarrollo de técnicos para obtener y organizar datos numéricos

(Kreyszing, 1981).

En las primeras etapas de desarrollo, la estadistica incluia poco mds que
la obtencion, clasificacion y presentacion de datos numéricos. AUn hoy
en dia, estas actividades siguen siendo una parte importante de la

Estadistica (Kreyszing, 1981).
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Ejemplo:

Un director de escuela desea conocer las aptitudes de cinco secretarias

que trabajan endicha institucion.

Se aplica una prueba de aptitudes a las cinco secretarias y las

calificaciones son 82, 85,95, 92y 91.

La medida estadistica que emplea el director es la aptitud promedio o

media aritmética, la cual es la suma de los valores obtenidos dividida

82+85+95+92+91 = 445 = 89
5 5

por el nUmero de observaciones. Entonces, la calificacion promedio es:

El cdiculo de la media aritmética, simple como es, es una parte
importante de la estadistica descriptiva. El resultado se limita a los datos
obtenidos en este caso particular y no implica ninguna inferencia o
generdlizacion acerca de las aptitudes de ofras secretarias. Este
método es de naturaleza descriptiva, debido a que el promedio,
condensa y describe la informacién obtenida, por ejemplo, en el caso
de las secretarias significa que el promedio de las aptitudes de las cinco
secretarias es 89%. La descripcion de los datos también puede hacerse
usando representaciones graficas como veremos posteriormente

(Kreyszing, 1981).
Estadistica Inferencial

Si el interés del director de la escuela va mas alld de la informacion
obtenida, necesitard ofras técnicas distintas a los métodos descriptivos
(Parra, 1995).

Por ejemplo; podria desear conocer la aptitud promedio de las demdas

secretarias, pero carece del tiempo o de los recursos para aplicar una
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prueba a todas ellas. Podria utilizar la calificacion promedio de las cinco
secretarias como base para realizar una inferencia o estimacion acerca
de la aptitud promedio de todas las secretarias. Con ese fin, necesitard
conocer ofra rama de la Estadistica conocida como Estadistica

Inferencial o Inferencia Estadistica (Parra, 1995).

Tabla 1 Herramientas y técnicas estadisticas bdsicas

Si t0 quieres... Utiliza

PARA NO NUMERICOS

Identificar posibles soluciones a los Tormenta de ideas
problemas vy las  oportunidades

potenciales para mejora

Facilitar la  solucion de problemas Diagrama de flujo
desde los sinfomas hasta la solucion de

las causas

Contar con un método para expresar Diagrama de causa vy
en forma sencila de problemas efecto
complejos a través de la relacidon

causa-efectos de sus factores.

PARA DATOS NUMERICOS

Contar con un método para disminuir Diagrama de Pareto
los costos de operaciéon. La mayoria de
los costd se deberdn a poco efecto de

proceso y estos pueden atribuirse a un
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nUmero muy pequeno de causa

Visualizar rdpidamente las causas de Histograma
cualquier variaciéon de los procesos y

tomar acciones

Estudiar cuantitativamente el tipo de Diagrama de dispersion
relacion de correspondencia entre

variable

(Parra, 1995)

Herramientas para la mejora de la calidad

Cualqguier organizacion que desee implantar un sistema de gestion de la
calidad con la finalidad de efectuar una gestion total de la calidad,
deberia emplear una multiplicidad de herramientas. Las mismas estdn
disenadas para que la organizacion esté en condiciones de redlizar la
planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad, en
el marco del sistema de gestion de la calidad que ha sido implantado,
adaptado a las condicionantes de su realidad interna y a las impuestas
por el entorno en el cual se encuentra. Las herramientas permiten que la
organizacion logre su finalidad, en forma eficaz y eficiente, empleando

sUs recursos de manera racional (Marsh, 2009).

Se entiende por herramienta o instrumento aquello que se emplea para

ejecutar una accion, con la finalidad de conseguir una finalidad.

Objetivo

Se explica el escenario en el cual se ha de desarrollar el curso,

proporcionando el concepto de herramienta o instrumento y su
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utilizacion en los sistemas de gestion, asi como las caracteristicas

deseables de las herramientas aplicables (Marsh, 2009).

Objetivos para el empleo de herramientas

Las herramientas por emplear en la gestion de calidad en las
organizaciones pueden tener diversos objetivos, si bien algunos de ellos
son los mds destacables. Se puede mencionar como los objetivos mds

importantes, entre otros, los siguientes:

e |dentificar los problemas.

e Distinguir los problemas de calidad de acuerdo con su
importancia o a su significacion.

e |dentificar las posibles causas del problema que se ha
considerado mads importante o significativo.

e Identificar las posibles metodologias para resolver el
problema.

e Seleccionar entre las soluciones factibles la que podria
considerarse como la mejor.

e Planificar la aplicacion de la solucion elegida.

e Implantar dicha solucion.

e Verificar la eficacia de la solucion implantada.

e El tipo de cambio especifico que interesa implantar (Bartes,

2010).

El ciclo de Deming como herramienta

El Dr. Williams E. Deming, fisico y matemdatico americano, trabajé en la
década de 1950 en Japdn como consejero del censo de este pais. Sus
conceptos de calidad fueron rdpidamente aplicados en Japdn en el
drea industrial y en la alta gerencia. El ciclo, ruta o rueda de Deming,
también conocido con la denominacién de ciclo de Shewart, ciclo
PDCA («plan-do-check-acty) o ciclo PHVA (planificar-hacer-verificar-

actuar), es uno de los pilares fundamentales para la planificacion y la
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mejora de la calidad que se aplica en la familia de las normas UNIT-ISO

9000 y en las demds normas sobre sistemas de gestion (Marsh, 2009).

Planificar: establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con las expectativas de los clientes y las politicas

de la organizacién. La planificacion consta de las siguientes etapas:

Andlisis de la situacion actual o diagnostico

Establecimiento de principios y objetivos

Fijacion de los medios para lograr los objetivos

Adjudicacion de los recursos para gestionar los medios.

Hacer: implementar los procesos. Es ejecutar y aplicar las tareas tal

como han sido planificadas.

Verificar: realizar el seguimiento y medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto, e informar los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeno de
los procesos. Si hay que modificar el modelo, ello remite nuevamente a

la etapa de planificacion (Chang, 2011).

llustracion 3 Ciclo Demina

PLANIFICAR
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Fuente: (Bartes, 2010)

Herramientas para generar y ordenar ideas

Cuando los equipos comienzan su trabajo lo mds importante es que
se vinculen positivamente entre si y que se establezca el clima
propicio para que cada uno de ellos se sienta libre de expresar sus
ideas, sus propuestas y sus opiniones. La generacion de ideas es una
buena herramienta para comenzar a trabajar en equipo, para que
las personas que integran el mismo se conozcan, comprendan sus
comportamientos y aprendan a saber como se logra el desempeno
Sptimo del equipo (Barrio, 2016).

Torbellino de ideas

El torbellino de ideas, la tormenta de ideas, la lluvia de ideas o
«brainstorming» es una metodologia para encontrar e identificar
posibles soluciones a los problemas y oportunidades potenciales para
el mejoramiento de la calidad. Fue desarrollado por Osborn en el
ano 1930. Histéricamente también se asocia a Walt Disney y a la

creacion de la pelicula del ratdon Mickey (Barrio, 2016).
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llustracion 4 Torbellino de ideas

pensar |deas

elegir la hipdtesis TORBELLINO

DE IDEAS escribir las Ideas ﬂ

discutir las ideas §

Fuente: (Bartes, 2010)

Diagrama de afinidades

El diagrama de afinidades, conocido bajo el nombre de "método KJ”
del nombre Kawakita Jiro, se utiliza generamente como una
herramienta para organizar en grupos una gran cantidad de ideas, de
opiniones o de asuntos relacionados enfre si sobre un problema
parficular. Cuando se recolectan una gran cantidad de ideas,
opiniones u otros asuntos acerca de un tema o problema en particular,
esta herramienta organiza la informacién en grupos o problemas
basados en las relaciones naturales que existen entre ellos (Chang,
2011).

Hoja de verificacion

La Hoja de Verificacion es un impreso con formato de tabla o diagrama,
destinado a registrar y compilar datos mediante un método sencillo y
sistemdtico, como la anotacion de marcas asociadas a la ocurrencia

de determinados sucesos.

La Hoja de Verificacion supone un método que proporciona datos
faciles de comprender y que son obtenidos mediante un proceso simple
y eficiente que puede ser aplicado en la solucion de problemas
de calidad (Grijalva, 2013).

Las Hojas de Verificacion reflejan rapidamente las tendencias y patrones

subyacentes en los datos.
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Se utiliza en la mejora continua de la Calidad, tanto en el estudio de los
sinfomas de un problema, como en la investigacion de las causas o en
la recogida y andlisis de datos para probar alguna hipdtesis. También se
usa como punto de partida para la elaboracion de otras herramientas,

como por ejemplo los Graficos de Control (Grijalva, 2013).

Tabla 2 Hoja de verificacion de consumos semanales

Semana
Producto 1 2 3 4 Total
Waffles 100 13 40 100 100
Galletas 54 56 23 30 50
Pan 60 43 24 40 44
Cereal 33 140 20 100 34

Fuente: (Troncoso, 2014)

¢Para qué sirven las hojas de verificacion?

Esto es lo que dice Kaoru Ishikawa:

e Para cuantificar los efectos por producto

e Para cuantificar defectos por localizacion

e Para cuantificar defectos por causa (maquinaria o tfrabajo)

e Para realizar un seguimiento a las actividades de un proceso (lista

de verificacion) (Betancourt, 2016).
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Tipos de verificacion

No hay tipos establecidos de hojas de verificacion de manera formal, sin
embargo, si podemos definir ciertos usos comunes, los cuales se resumen
en tres:

e Hoja para registro de datos

e Hoja de lista de chequeo

e Hoja de localizacion

Hoja de chequeo con escala de medicion

Con ella evaluamos la forma de distribucion de probabilidad para
construir después una distribucion de frecuencia. En este tipo de hoja
clasificamos la medicidon segun una serie de categorias o pardmetros,

ademds nos permite trazar limites de especificacion (Enriquez, 2012).

Hoja de chequeo de frecuencia

Con esta hoja definimos las categorias y recogemos los datos anotando

el nUmero de veces que se presentan (Enriquez, 2012).

Hoja de chequeo con clasificacion

También llamada hoja de verificacion por tipo de defecto. En esta hoja,
definimos una serie de categorias a ser ubicadas en la primera columna
y en la primera fila, de tal manera que los datos reunidos sean

clasificados de acuerdo con el cruce de columna y fila (Enriquez, 2012).

Como hacer una hoja de verificacion

No hay una forma definida para hacer una hoja de verificacion. Esta va
a depender de la situacidn a analizar, por lo cual cada uno es
responsable de disenar su propia hoja. Sin embargo, si que hay unos
lineamientos para tener en cuenta para lograr nuestra hoja de

verificacion y son:

Paso 1
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Establecemos el contexto sobre el cual vamos a medir los datos.
Bdsicamente lo que hacemos aqui es placer, y una de las mejores
herramientas para apoyarnos es el 5w+2h.

e Que

e Porque

e Cuando

e Donde

e Quien

e Como

e Cuando
Paso 2

Creamos el formato de la hoja, el cual estard disenado de acuerdo con

el Sw+2h del paso anterior.
Paso 3

Recolectar los datos. Es importante que los datos se recolectan como

definié en el como, cudndo y donde (Gaibor, 2012).

Hoja de verificacién para determinar la localizacion de un defecto

Cuando las salidas del proceso son objetos para los cuales se pueden
observar defectos en lugares variables (por ejemplo, burbujas en
productos laminados o huecos en piezas fundidas), se puede usar un

diagrama de concentracion de defectos.

Este tipo de hoja de control consta de lo siguiente: un diagrama a
escala del objeto desde cada uno de sus lados, opcionalmente dividido

en secciones de igual tamano.

Cuando la distribucidon del proceso estd lista para ser evaluada, el
evaluador rellena el encabezado de la hoja de verificacion y observa
activamente el proceso. Cada vez que el proceso genera una salida, él

o ella evaltuan la salida de los defectos y marca la seccion de cada
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vista donde se encuentra cada uno. Si no se detecta ningin defecto
para una salida de proceso, no se readliza ninguna marca de

verificacion.

Cuando el periodo de observacion haya terminado, el evaluador debe
reexaminar cada hoja de verificacion y formar un compuesto de las
ubicaciones de defecto. El uso de su conocimiento del proceso junto
con las ubicaciones debe revelar la fuente o fuentes de variacion que

producen los defectos.

En esta presentacion puedes ver tanto este ejemplo como ofros muchos
de hojas de verificacion o chequeo (Guevara, 2014).

Lista de chequeo o checklist

Mientras que las hojas de verificacion vistas anteriormente son todas
para capturar y categorizar las observaciones, la lista de verificacion
estd disenada como una ayuda para la correccidon de fallos cuando se
realizan procedimientos de pasos multiples, particularmente durante la
comprobacién y el acabado de las salidas del proceso (Guevarg,
2014).

Este tipo de hoja de control consta de lo siguiente:

e Un contorno (opcionalmente numerado) de las subtareas a
realizar.

e Caqjas o espacios en los que se pueden infroducir marcas de
verificacion para indicar cudndo se ha completado la subtarea
(Guevara, 2014).

e Las anotaciones se deben hacer en el orden en que las
subtareas se completan realmente.

e Esta lista ya la habiamos visto en ofros post, por ejemplo, en el
de auditorias ISO 9001:2015. Es una de las mdas usadas tfanto en

calidad como en nuestra vida diaria.
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e En esteenlacetienes un ejemplo de checklist con un

descargable en formato Word (Guevara, 2014).

Ventajas de las hojas de verificacion

e Es un método que suministra datos faciles y comprensibles, los
cuales se obtienen por medio de procesos eficientes y simples
qgue se pueden aplicar en una gran diversidad de dreas de
organizacion.

e Pueden reflejar inmediatamente los patrones y tendencias que
provienen de los datos.

e Facilita la traducciéon de las opiniones en datos y hechos.

e Concede registros histéricos que ayudan a observar futuros
cambios.

e Estimula el inicio del pensamiento estadistico.

e Garantizan que se obtengan evidencias correctas.

e Proporciona estructura y continuidoad en caso de una
inspeccion y del mismo modo asegura el enlace.

e Tiene una forma sencilla de seguir y fdcil de rellenar (Moura,
2014).

Desventajas de las hojas de verificacion

e Puede verse intimidante por parte de los inspeccionados.

e Para que sean realmente Utiles y faciles de aplicar, puede que
requiera de mayor esfuerzo en sus inicios para lograr disenarlas
y recolectar los datos necesarios para llevar a cabo la
evaluacion.

e Si se redliza un diseno inadecuado y no se verifican los
requisitos, se podria exceder la tramitacion que completa las
deficiencias del formato.

e Un investigador que no tenga experiencia no tiene la
capacidad suficiente para expresar claramente lo que estd

buscando, si solo depende de la orientacion de una lista de
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verificacion para responder sus preguntas, por lo tanto, debe
tener la formacion necesario para que pueda entender el

formato y coémo aplicarlo (Moura, 2014).

¢Como hacer una hoja de verificacion de calidad?

No hay una forma concreta para realizar este tipo de hoja, todo
dependerd de lo que se quiera analizar, lo que significa que cada
investigador fiene la responsabilidad de crear su propio diseno. A pesar
de esto, se deben seguir algunos lineamientos como los siguientes pasos
que se deben tener en cuenta (Granados, 2015).

e Determinar claramente el contexto con el cual se van a medir
los datos del proceso. Se debe realizar una planificacion bdsica
en donde los participantes estén atentos en el andlisis de las
caracteristicas del proceso y concentrarse para no perderse y
limitarse a evaluar los objetivos y propdsitos que se quieren.

e Definir el tiempo que se invertird para recolectar los datos.

e Disenar el formato de la hoja de una forma que se entienda
para que sea facil de usar, es importante que las columnas
estén descritas claramente y con suficiente espacio para el
registro de los datos. En este diseno se pueden aplicar
herramientas ofimdaticas como Excel, Word, Google Sheets vy
Libre Office, entre oftras.

e Recolectar los datos de manera honesta y consistente, lo que
significa que se le debe dedicar el tiempo necesario para

obtener resultados fiables (Granados, 2015).

Diagrama causa-efecto Ishikawa

Los Diagramas Causa-Efecto ayudan a los estudiantes a pensar sobre
todas las causas reales y potenciales de un suceso o problema, y no
solamente en las mds obvias o simples. Ademds, son idoneos para
motivar el andlisis y la discusion grupal, de manera que cada equipo de

trabajo pueda ampliar su comprension del problema, visualizar las
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razones, motivos o factores principales y secundarios, identificar posibles

soluciones, fomar decisiones y, organizar planes de accion.

El Diagrama Causa-Efecto es llamado usualmente Diagrama de
"Ishikawa" porque fue creado por Kaoru Ishikawa, experto en direccidén
de empresas interesado en mejorar el control de la calidad; también es
llamado "Diagrama Espina de Pescado" porque su forma es similar al

esqueleto de un pez (IPAC, 2006).

Maquina Personal
Falta de Mantenimiento Falta de entrenamiento
Equipos Obsoletos Conversaciones paralelas

Producto
> con defecto

Jormada de trabajo excesiva

Materia prima con defecto

Falta de control de calidad Herramienta sin corte

Métodos Materiales

llustracion 5 Ejemplo diagrama Ishikawa
Fuente: (IPAC, 2006)

Esta herramienta no ofrece respuesta a una pregunta, como el andlisis
de Pareto, diagramas Scatter o histogramas; en el momento de generar
el diagrama causa-efecto, normalmente se ignora si estas causas son o
no responsables de los efectos. Por ofra parte, un diagrama causa-
efecto bien organizado sirve como vehiculo para ayudar a los equipos
a tener una concepcidon comun de un problema complejo, con todos
sus elementos y relaciones claramente visibles a cualquier nivel de

detalle requerido (Villegas, 2006)
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Interpretacion

El diagrama Causa-Efecto es un vehiculo para ordenar, de forma muy
concentrada, todas las causas que supuestamente pueden contribuir a
un determinado efecto. Nos Permite, por tanto, lograr un conocimiento
comun de un problema complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos.
Es importante ser conscientes de que los diagramas de causa-efecto
presentan y organizan teorias. Sélo cuando estas teorias son
contrastadas con datos podemos probar las causas de los fendmenos

observables.

Utilidad

El Diagrama de Causa y Efecto es utilizado para identificar las posibles
causas de un problema especifico. La naturaleza grafica del Diagrama
permite que los grupos organicen grandes cantidades de informacion
sobre el problema y determinar exactamente las posibles causas.
Finalmente, aumenta la probabilidad de idenftificar las causas
principales. (PDCA, 2010)

El Diagrama de Causa y Efecto se debe utilizar cuando se pueda

contestar “si” a una o a las dos preguntas siguientes:
1. 3Es necesario identificar las causas principales de un problema?
2. sExisten ideas y/u opiniones sobre las causas de un problema?

Con frecuencia, las personas vinculadas de cerca al problema que es
objeto de estudio se han formado opiniones sobre cudles son las causas
del problema. De los efectos. Por ofra parte, un Diagrama de Causa y
Efecto bien preparado es un vehiculo para ayudar a los equipos a tener
una concepcion comun de un problema complejo, con todos sus
elementos y relaciones claramente visibles a cualquier nivel de detalle

requerido (Champagnat, 2010).
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Estas opiniones pueden estar en conflicto o fallar al expresar la causa
principales. El uso de un Diagrama de Causa y Efecto hace posible
reunir todas estas ideas para su estudio desde diferentes puntos de vista.
El desarrollo y uso de Diagramas de Causa y Efecto son mds efectivos
después de que el proceso ha sido descrito y el problema esté bien
definido. Para ese momento, los miembros del equipo tendrdn una idea

acertada de qué factores se deben incluir en el diagrama.

Los Diagramas de Causa y Efecto también pueden ser utilizados para
otros propdsitos diferentes al andilisis de la causa principal. El formato de
la herramienta se presta para la planeaciéon. Por ejemplo, un grupo
podria realizar una lluvia de ideas de las “causas” de un evento exitoso,
tal como un seminario, una conferencia o una boda. Como resultado,
producirian una lista detallada agrupada en una categoria principal de

COsas para hacer y para incluir para un evento exitoso (Gupta, 2007).

Para readlizar este tipo de diagramas se deben seguir algunas

recomendaciones:

1. Identificar el problema (el efecto generalmente estd en la forma de
una caracteristica de calidad) es algo que queremos mejorar O
conftrolar. El problema deberd ser especifico y concreto: incumplimiento
con las citas para instalacion, cantidades inexacta en la facturacion,
errores técnicos en las cuentas de proveedores, errores de proveedores.
Esto causard que el niUmero de elementos en el Diagrama sea muy alto

(consultar lailustracion).

2. Escribir el problema identificado en la parte extrema derecha del
papel y dejar espacio para el resto del Diagrama hacia la izquierda.
Dibujar una caja alrededor de la frase que identifica el problema (algo

que se denomina algunas veces como la cabeza del pescado).

3. Dibujar y marcar las espinas principales. Las espinas principales

representan el input principal/ categorias de recursos o factores
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causales. No existen reglas sobre qué categorias o causas se deben
utilizar, pero las mds comunes utilizadas por los equipos son los
materiales, métodos, mdquinas, personas, y/o el medio. Dibujar una
caja alrededor de cada titulo. El titulo de un grupo para su Diagrama de
Causa y Efecto puede ser diferente a los fitulos tradicionales; esta

flexibilidad es apropiada vy se invita a considerarla.

4. Realizar una lluvia de ideas de las causas del problema. Las ideas
generadas en este paso guiardn la seleccion de las causas de raiz. Es
importante que solamente causas, y no soluciones del problema sean
identificadas. Para asegurar que su equipo estd al nivel apropiado de
profundidad, se deberd hacer continuamente la pregunta Por Qué
para cada una de las causas iniciales mencionadas. Si surge una idea
que se ajuste mejor en otra categoria, no discuta la categoriq,
simplemente escriba la idea. El propodsito de la herramienta es estimular

ideas, no desarrollar una lista que esté perfectamente clasificada.

5. Identificar los candidatos para la “causa mds probable”. Las causas
seleccionadas por el equipo son opiniones y deben ser verificadas con
mas datos. Todas las causas en el Diagrama no necesariamente estdn
relacionadas de cerca con el problema; el equipo deberd reducir su
andlisis a las causas mads probables. Encerrar en un circulo la causa(s)

mas probable seleccionada por el equipo o marcarla con un asterisco.

6. Cuando las ideas ya no puedan ser identificadas, se deberd analizar
mas a fondo el diagrama para identificar métodos adicionales para la

recoleccion de datos (Villegas, 2006).
Un Diagrama de Causa y Efecto normalmente se relaciona con:

e |luvia de ldeas
e Diagrama de Interrelaciones
e Grdfica de Pareto

e Multi-votacion
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e Técnica de Grupo Nominal
e Diagrama de Afinidad

e Cinco Por Qué

Diagrama de flujo

Los flujogramas son una representacion grafica mediante la cual se
representan las distintas operaciones que componen un procedimiento
o parte de él, estableciendo su secuencia cronoldgica. Clasificdndolos
mediante simbolos segun la naturaleza de cada cual. Es decir, son una
mezcla de simbolos y explicaciones que expresan secuencialmente los
pasos de un proceso. Los simbolos utilizados se conectan por medio de
flechas para indicar la secuencia de la operaciéon, en pocas palabras
son la representacion simbdlica de los procedimientos administrativos
(Guzman, 2009). Esta herramienta es de gran utlidad para una
organizacion, debido a que su uso confribuye en con el desarrollo de
una mejor gestion institucional, en aspectos como:

« Un buen diagrama de flujo reemplaza varias pdginas de texto.

« Permiten identificar problemas tales como cuellos de botella o
posibles duplicidades que se presentan durante el desarrollo de
los procedimientos, asi como las responsabilidades y los puntos de
decision.

« Facilitan a los funcionarios el andlisis de los procedimientos,
mostrando grdficamente quién proporciona insuMmos O recursos y

a quién van dirigidos (Echeverria, 2002).

Construccion de los diagramas

Para realizar la construccion de flujogramas implica una serie de pasos,
mismos que sirven de guia para su diseno, estos se presentan a
continuacion:

e Establecer el objetivo que se persigue con el diseno de los

diagramas vy la identificaciéon de quién lo empleard, ya que
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esto permitird definir el grado de detalle y tipo de diagrama a
uftilizar.

e Definir los limites de cada procedimiento mediante la
identificacion del primer y Ulfimo paso que lo conforman,
considerando que en los procedimientos que estdn
interrelacionados el comienzo de uno es la conclusion del
proceso previo y su término significa el inicio del proceso
siguiente.

e Una vez que se han delimitado los procedimientos, se procede
a la identificacion de los pasos que estdn incluidos dentro de
los limites de cada procedimiento y su orden cronoldgico.

e Al redlizar la ubicacion de los pasos se deben identificar los
puntos de decision y desarrollarlos en forma de pregunta, la
presentacion de las dos ramas posibles correspondientes se
identifica con los términos SI/NO.

e Al ftener identificados y ubicados los pasos en orden
cronolégico, es recomendable hacer una revision del
procedimiento con el fin de corroborar que el mismo se
encuentra completo y ordenado, previendo asi la omision de
pasos relevantes.

e Construir el diagrama respetando la secuencia cronoldgica y

asignando los correspondientes simbolos (Uribe, 2007).

Criterios para el diseno de los diagramas de flujo

Al momento de elaborar un diagrama de flujo deben considerarse los

siguientes criterios:

e Encabezado del diagrama de flujo, este debe contener la
siguiente informacion:

e Nombre de la institucion.

e Titulo, o sea diagrama de flujo.

e Denominacion del proceso o procedimiento.



e Denominacion del sector responsable del procedimiento.

e Fecha de elaboracion.

e Nombre del analista que realizd el tfrabajo.
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e Nombres y abreviaturas de los documentos utilizados en el

proceso o procedimiento y de los responsables.

e Simbologia utilizada vy su significado (Martinez, 2009).

llustracion 6 Simbologia y su significado

Simbolo Nombre Funcién
Inicio / Final Representa el inicio
niclo/rna y el final de un proceso
Indica el orden de la
) Linea de Flujo gjecucion de las operaciones.

Entrada / Salida

La flecha indica la
siguiente instruccion.

Representa la lectura de datos
en la entrada y la impresion
de datos en la salida

Proceso Representa cualquier tipo
T de operacion

Nos permite analizar una

Decision situacion, con base en los

valores verdadero y falso

Fuente: (Marlinez, zou7;

Estructura del diagrama de flujo

Para estructurar un diagrama de flujo, se deben seguir las siguientes

recomendaciones:

e Indicar claramente donde inicia y donde termina el diagrama.

e Laslineas deben ser verticales u horizontales, nunca diagonales.

e No cruzar las lineas de flujo, si esto ocurre, deberd usar los

conectores adecuados sin hacer uso excesivo de ellos.

e No fraccionar el diagrama con el uso excesivo de conectores.
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Solo debe llegar una sola linea de flujo a un simbolo. Pero pueden
llegar muchas lineas de flujo a ofras lineas.

Las lineas de flujo deben de entrar a un simbolo por la parte
superior y/o izquierda y salir de él por la parte inferior y/o derecha.
En el caso de que el diagrama sobrepase una pdgina, enumerar y
emplear los conectores correspondientes.

Todo texto escrito dentro de un simbolo debe ser legible, preciso,
evitando el uso de muchas palabras.

Todos los simbolos tienen una linea de entrada y una de salida, a
excepcion del simbolo inicial y final.

Solo los simbolos de decision pueden y deben tener mds de una
linea de flujo de salida.

Cada casilla de actividad debe indicar un responsable de
ejecucion de dicha actividad.

Cada flecha representa el flujo de una informacién (Flores, 2005).

Descripcion narrativa del diagrama de flujo

Al culminar el diagrama de flujo, se debe hacer una breve explicacion

de como estd planteado el mismo, para ello es recomendable hacer lo

siguiente:

Describir los pasos del procedimiento especificando quién hace,
como hace, cudndo hace y dénde hace cada paso.

Deben utilizarse frases cortas, pero completas. Las frases deben
comenzar con un verbo en tercera persona del singular, del
tiempo presente indicativo. Por ejemplo: Recibe, Controla, Remite,
Archiva, etc.

Deben evitarse, en lo posible, los términos técnicos y/o que
puedan tener mds de una interpretacion: usar en todos los casos

términos sencillos y uniformes. (Slideboom, 2009).
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Tipos de Diagramas
Existen tres tipos de diagramas de flujo o flujogramas:

a. Diagrama de flujo vertical: Es un grafico en el que existen columnas y

lineas. En las columnas estan los simbolos (de operacion, transporte,
conftrol, espera y archivo). En las lineas se destaca la secuencia de los
pPasos y se hace referencia en cada paso a los funcionarios involucrados
en la rutina. Este tipo de diagrama es extremadamente Util para armar
un procedimiento, ayudar en la capacitacion del personal y racionalizar
el trabajo (Calderdn, 2009).

b. Diagrama de flujo horizontal: En este diagrama de flujo se utilizan los

mismos simbolos que en el diagrama de flujo vertical, sin embargo, la
secuencia de informacidon se presenta de forma horizontal. Este
diagrama sirve para destacar a las personas, unidades u organismos
que participan en un determinado procedimiento o rutina, y es
bastante comuUn que sea utilizado para visualizar las actividades vy
responsabilidades asignadas a cada uno de estos actores y asi poder
comparar la distribucidon de tareas y racionalizar o redistribuir el frabajo
(Calderén, 2009).

c. Diagrama de flujo de bloques: Es un diagrama de flujo que
representa la rutina a través de una secuencia de bloques
encadenados entre si, cada cual con su significado. Utiliza una
simbologia mucho mds rica y variada que los diagramas anteriores, y no
se restringe a lineas y columnas preestablecidas en el grafico (Calderdn,
2009).

llustracion 7 Ejemplo diagrama de flujo sobre la elaboracion de

chocolate
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Fuente: (Area Tecnologia, 2010)

Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es también conocido como la regla del 80-20,
distribucion A-B-C, ley de los pocos vitales o principio de escasez del
factor. Recibe uno de sus nombres en honor a Vilfredo Pareto, lo
enuncid por primera vez, basdndose en el denominado conocimiento
empirico. Estudié que la gente en su sociedad se dividia naturalmente
entre los «pocos de muchosy y los «muchos de pocoy; se establecian asi
dos grupos de proporciones 80-20 tales que el grupo minoritario,
formado por un 20 % de poblacion, ostentaba el 80 % de algo y el grupo
mayoritario, formado por un 80 % de poblacion, el 20 % de ese mismo
algo (Borja, 2005).
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Mediante el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que
tienen mds relevancia mediante la aplicacion del principio de Pareto
(pocos vitales, muchos triviales) que dice que hay muchos problemas sin
importancia frente a solo unos graves. Ya que, por lo general, el 80% de
los resultados totales se originan en el 20% de los elementos. La minoria
vital aparece a la izquierda de la grdfica y la mayoria Util a la derecha.
Hay veces que es necesario combinar elementos de la mayoria Util en
una sola clasificacion denominada ofros, la cual siempre deberd ser

colocada en el extremo derecho (Sales, 2003).

La escala vertical es para el costo en unidades monetarias, frecuencia o
porcentgje. La grdfica es muy Util al permitir identificar visualmente en
una sola revision tales minorias de caracteristicas vitales a las que es
importante prestar atencion y de esta manera utilizar todos los recursos
necesarios para llevar a cabo una accion correctiva sin malgastar

esfuerzos (Sales, 2003).

Origen

En el ano de 1909 el economista y socidlogo Vilfredo Pareto (1848 —
1923) publico los resultados de sus estudios sobre la distribucion de la
riqueza, observando que el 80% de la misma se encontraba
concentrada en el 20% de la poblacion. A fines de los anos 30, durante
una visita a la central de General Motors Corporation para el
infercambio de buenas prdcticas de ingenieria industrial, Juran tuvo la
oportunidad de conocer los trabajos de Pareto sobre la distribucion de

la rigueza (Bastiani, 2016).

Mdas adelante Juran, mientras preparaba la primera edicion de su obra
Manual de Control de la Calidad, se vio ante la necesidad de dar un
nombre corto al principio de “los pocos vitales los muchos triviales”. Bajo
el titulo “La mala distribucion de las pérdidas de calidad”, en el que
figuraban numerosos ejemplos de mala distribucion, senald que Pareto

habia encontrado mal distribuida la riqueza (Hinojosa, 2011).
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Sin embargo, mostrd ejemplos de curvas acumulativas para la desigual
distribucion de la riqueza y la desigual distribucion de las pérdidas de
calidad. Tituldé esas curvas como principio de Pareto de la distribucion
desigual aplicado a la distribucion de la riqueza y la distribucion de las

pérdidas de calidad (Hinojosa, 2011).
Utilidad

e Para anadlizar los datos sobre la frecuencia de problemas o de
CAausas en un proceso.

e Cuando son muchos problemas o causas y se desea centrarse en
los mds importantes.

e Cuando se desea analizar las causas de un problema
enfocdndose en sus componentes especificos.

e Para comunicarse con otros a través de datos (de manera visual)
(Gehisy, 2017).

Para realizar un diagrama de Pareto se debe seguir las siguientes

recomendaciones:

a) Seleccionar categorias logicas para el topico de andlisis
identificado (incluir el periodo de tiempo).

b) Reunir datos. La utilizacion de un Check List puede ser de mucha
ayuda en este paso.

c) Ordenar los datos de la mayor categoria a la menor.

d) Totalizar los datos para todas las categorias.

e) Calcular el porcentaje del total que cada categoria representa.

f) Trazar los ejes horizontales (x) y verticales (y primario - vy
secundario)

g) Trazar la escala del geje vertical izquierdo para frecuencia (de 0 al
total, segun se calculd anteriormente).

h) De izquierda a derecha frazar las barras para cada categoria en
orden descendente. Si existe una categoria “ofros”, debe ser

colocada al final, sin importar su valor. Es decir, que no debe
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tenerse en cuenta al momento de ordenar de mayor a menor la
frecuencia de las categorias.

i) Trazar la escala del eje vertical derecho para el porcentaje
acumulativo, comenzando por el 0 y hasta el 100%.

i) Trazar el grdfico lineal para el porcentaje acumulado,
comenzando en la parte superior de la barra de la primera
categoria (la mas alta).

k) Dar un titulo al grafico, agregar las fechas de cuando los datfos
fueron reunidos y citar la fuente de los datos.

[) Analizar la grdfica para determinar los “pocos vitales” (Gehisy,
2017).

Mediante el siguiente ejemplo se podrd entender de mejor manera

como es un diagrama de Pareto:

Observemos el diagrama de Pareto a través de un ejemplo totalmente

ficticio de quejas recibidas en un hotel:

El hotel Brisas del mar, ha recibido en el Ultimo semestre numerosas
quejas sobre el servicio. Esto estd afectando negativamente al
desempeno del sistema de gestion de calidad, repercutiendo
negativamente en la satisfaccion del cliente. Las quejas son variadas,
asi que los responsables de procesos se reunen y deciden hacer un
diagrama de Pareto para determinar la causa predominante y trabajar
sobre ella.
1. El equipo de trabajo recopila las posibles causas del problema a
través de listas de verificacion, resultados de encuestas, quejas,
etc. y también la frecuencia con la que ocurren. Quedaria una

tabla como la que te muestro a continuaciéon. (Quintero, 2012)
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Problema: Aumento de quejas de clientes (hotel)

Frecuencia .
. . Porcentaje
Posibles causas del problema conlaque | Porcentaje
acumulado
ocurre
Mala calidad del servicio de recepcion 10 24% 24%
La comida esta fria 4 10% 33%
Las sabanas estan sucias 2 5% 38%
El personal del restaurante es grosero 1 2% 40%
La informacion sobre las excursiones es insuficiente 20 48% 88%
Subieron los precios 5 12% 100%
Total 42 100%

Tabla 3 Ejemplo: Aumento de quejas de clientes
Fuente: (Quintero, 2012)

Con esta tabla, se readliza un grdafico que quedaria de la siguiente

manera:

llustracion 8 Grafico de diagrama Pareto

Diagrama de Pareto

25 100%
S0%
20 80%
70%
15 60%
50%
10 40%
30%
5 20%
) .

Mala calidad d... La comida esta... El personal del...
La informacion... Subieron los... Las sabanas...
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Fuente: (Quintero, 2012)

2. El equipo vuelve a repetir el procedimiento anterior que quedaria

representado de la siguiente forma.

Problema: La informacion sobre las excursiones es insuficiente

Frecuencia .
. . Porcentaje
Posibles causas del problema conlaque | Porcentaje
acumulado
ocurre
Los trabajadores de recepcion no tienen informacion sobre
. 2 2% 2%
las excursiones
Las agencias de viaje no proporcionan suficiente informacion 26 22% 24%
Los trabajadores de recepcion llevan 2 meses sin cobrar 13 11% 35%
Las excursiones se planifican "sobre la marcha" y los
. P , Y 5 4% 40%
trabajadores desconocen cuando se van a realizar
Los clientes no preguntaron sobre las excursiones 7 6% 46%
Los guias son los encargados de informar y no lo han hecho 63 54% 100%
Total 116 100%

Tabla 4 Ejemplo: Excursiones insuficientes

Fuente: (Quintero, 2008)
3. Llegados a este punto el equipo decide reunirse con los guias

para identificar en profundidad esta causa.
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Diagrama de Pareto

100%
S0%
80%
70%

llustracion 9 Grafico de diagrama Pareto

Fuente: (Quintero, 2008)

Relacion con otras herramientas
Un Diagrama de Pareto generalmente se relaciona con:

e Diagrama de Causa y Efecto (Ishikawa)
e Check List de Revision
e Check List de reunion de datos

e Maltriz para la Planeacion de Acciones (Rojas, 2012).
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Elaboraciéon de un diagrama de Pareto

Los siguientes pasos que seguir para la elaboracion de un diagrama de

Pareto son:
a. Seleccionar los datos

Aqguellos que se van a analizar. También el periodo de tiempo al que se

refiere dichos datos.
b. Agrupar los datos.

Se agrupan segun categorias, de acuerdo con un criterio determinado.
c. Tabular los datos.

Comenzando por la categoria que contenga mds elementos v,

siguiendo en orden descendente (Regal, 2011).

e Absoluta.

e Absoluta acumulada.

e Relativa unitaria.

e Relativa acumulada (Regal, 2011).

d. Dibujar el diagrama de Pareto.
Ahorag, se delinea el diagrama, sus ejes de ordenadas y abscisas.
e. Representar el grdfico de banas.

En esta representacion, el eje horizontal aparecerd también en orden

descendente.
f. Delinearla curva acumuldtiva.

Se dibuja un punto que represente el total de cada categoria. Tras la

conexion de estos puntos se formard una linea poligonal.
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g. Idenfificar el diagrama.

Se efiquetan los datos como: titulo, fecha de realizacion, periodo

estudiado.
h. Andlizar el diagrama de Pareto.

Finalmente, se analiza el diagrama de Pareto (Rojas, 2012).

Histograma

Por comodidad, generalmente se toman los intervalos de clase del
mismo ancho y se omite el concepto de densidad empirica, pues en
caso de intervalos de igual ancho, la forma del histograma es idéntica,
si se foma como ordenada la densidad o si se asume como la
frecuencia relativa. El software de estadistica refuerza esta costumbre,
pues por defecto hace graficos de histograma con intervalos del mismo
ancho (Perez, 2013).

Infroduciendo el tema de la representacion grafica de los datos, usando
intervalos de anchura desigual, se produce una ganancia conceptual
importante, pues obliga a la representacion del histograma como
rectdngulos que tienen como base el intervalo de clase y su drea

proporcional (o igual) a la frecuencia relativa (Perez, 2013).

Definiendo el histograma de esta manera sus ordenadas representan
automdticamente la funcion empirica de densidad, generdndose el
enlace conceptual apropiado con la densidad de probabilidad de una

variable aleatoria (Perez, 2013).

llustracion 10 Grafico de Histograma
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Histograma: visitas médicas por mes
Adriana Gomez Villoldo http//asesordecalidad.blogspot.com

30

25

20

15

Frecuencia

10

125-133 133-141 141-149 146-157 157-164 164-169 169-176
Intervalos

Fuente: (Gomez, 2015)

Se utiliza cuando se quiere comprender mejor un sistema,

especificamente al:

a. Hacer un seguimiento del desempeno actual de un
proceso.

b. Seleccionar el siguiente producto o servicio a mejorar

c. Probar y evaluar las revisiones de los procesos para mejorar.

d. Obtener una revision rdpida de la variabilidad dentro de un
proceso.

e. Valorary verificar los procesos.

f. Medir e indicar la necesidad de acciones correctoras
(Villoldo, 2013).

Un histograma muestra la acumulacion o tendencia, la variabilidad o
dispersion y la forma de la distribucion. Un histograma es una grdfica
adecuada para representar variables contfinuas, aungque también se
puede usar para variables discretas. Es decir, mediante un histograma
se puede mostrar grdficamente la distribucion de una variable

cuantitativa o numérica (Domenech, 2013).
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Tipos de histograma

Diagramas de barras simples

Representa la frecuencia simple (absoluta o relativa) mediante la altura
de la barra la cual es proporcional a la frecuencia simple de la

categoria que representa (Requena, 2015).

llustracion 11 Histograma de barras simples

25 1

354
10 +
5

. n

Clase1l Clase 2 Clase3 Clase4 Clase5s

Fuente: (Requena, 2015).

Diagramas de barras compuestas

Se usa para representar la informacion de una tabla de doble entrada o
sea a partir de dos variables, las cuales se representan asi; la altura de la
barra representa la frecuencia simple de las modalidades o categorias
de la variable y esta altura es proporcional a la frecuencia simple de
cada modalidad (Quintero, 2008).

llustracion 12

HiSTOQVO ma Griifico 6. Clasificacion de un grupo de habitantes de la de

ciudad de Mérida segin el género y su evaluacién sobre la

barras calidad de la tv venezolana. Venezuela, Agosto, 2004.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica.

140
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100
80

o B Masculino
6 B Femenino
40 +
20

0 -

Mala Regular Buena Excelente

Evaluacion
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compuestas

Fuente: (Quintero, 2008)

Diagramas de barras agrupadas

Se usa para representar la informacion de una tabla de doble entrada o
sea a partir de dos variables, el cual es representado mediante un
conjunto de barras como se clasifican respecto a las diferentes
modalidades (Medina, 2016).

llustracion 13 Histograma de barras compuestas

Fuente: (Mec Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3 Categoria 4

SN

w

N

=

o

Poligono de frecuencias

Es un grdfico de lineas que de las frecuencias absolutas de los valores

de una distribucién en el cual la altura del punto asociado a un valor de
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las variables es proporcional a la frecuencia de dicho valor (Jimdo,
2015).

llustracion 14 Poligono de frecuencia

Poligono de Frecuencias para Datos no
Agrupados

ESeriesl

Fuente:
2015)

(Jimdo,

Ojiva porcentual

La ojiva es el poligono de frecuencias acumuladas, es decir, que en ella
se permite ver cudntas observaciones se encuentran por encima o
debajo de ciertos valores, en lugar de solo exhibir los nUmeros asignados

a cada intervalo (Pincelita, 2013).

llustracion 15 OQjiva

porcentual

S0 53 56 S99 62 65 68 M1 W T 8O

Fuente: (Pincelita, 2013)
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Construccion de un histograma

Utilizando software de aplicacion estadistica se puede obtener
facilmente el histograma de los datos, por lo que hoy en dia nos
debemos centrar mds en su interpretacion. Sin embargo, no estd por
demdas hacer en forma manual el histograma de los datos (Domenech,
2013).

a) Determinar el rango de los datos. Rango es igual al dato mayor
menos el dato menor.

b) Obtener los numeros de clases, existen varios criterios para
determinar el nUmero de clases (o barras) -por ejemplo, la regla
de Sturgess-. Sin embargo, ninguno de ellos es exacto. Algunos
autores recomiendan de cinco a quince clases, dependiendo de
cOdmo estén los datos y cudntos sean.

c) Establecer la longitud de clase: es igual al rango dividido por el
numero de clases.

d) Construir los intervalos de clases: Los intervalos resultan de dividir el
rango de los datos en relacion con el resultado en intervalos
iguales.

e) Graficar el histograma: En caso de que las clases sean todas de la
misma amplitud, se hace un grafico de barras, las bases de las
barras son los intervalos de clases y altura son la frecuencia de las
clases. Las técnicas de modificacion del histograma de una
imagen son Utiles para aumentar el contraste de imagenes con

histogramas muy concentrados (Domenech, 2013).

Diagrama de Dispersion

El diagrama de dispersion permite estudiar las relaciones enfre dos
conjuntos asociados de datos que aparecen en pares (por ejemplo, (X,
y), uno de cada conjunto). El diagrama muestra estos pares como una
nube de puntos. El vinculo entre los conjuntos asociados de datos se

infiere a partir de la forma de las nubes (Betancourt, 2019).
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o Una relacion positiva entre x y y significa que los valores crecientes

de x estdn asociados con los valores crecientes de .

o Una relacion negativa significa que los valores crecientes de x

estdn asociados con los valores decrecientes de y.

Utilidad

Entre sus usos estd averiguar y mostrar las relaciones entre dos conjuntos
asociados de datos y confirmar relaciones anticipadas entre dos

conjuntos asociados de datos (Hernandez, 2017).

El diagrama de dispersion puede estudiar la relacion entre:
« Dos factores o causas relacionadas con la calidad.
e Dos problemas de calidad.
o Un problema de calidad y su posible causa.

e Procedimiento para hacer un diagrama de dispersion

Recopilar datos pareados (x, y) a partir de dos conjuntos
asociados de datos cuya relacidon va a ser objeto de estudio. Es

conveniente contar con 30 pares de datos aproximadamente.
e Roftularelejexyelejey.

Encontrar los valores minimo y madximo, tanto para x como para
y y utilizar estos valores para elaborar la escala de los ejes horizontal (x) y
vertical (y). Ambos deben tener aproximadamente Ila misma
longitud. Plantear los datos pareados (x, y). Cuando haya dos pares de
datos que tengan los mismos valores, dibujar circulos concéntricos al
punto ploteado o plotear el segundo punto a una corta
distancia. Examinar la forma de la nube de puntos para descubrir los
tipos y las fuerzas de las relaciones. Cuando hablamos de la relacion

entre dos tipos de acciones nos referimos a una relaciéon de causa y
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efecto o a una relacidon entre una causa o mds causas (Hernandez,
2017).

Un diagrama de dispersion relaciona las tres condicionantes antes

mencionadas:

Correlacion

La correlacion no es mds que como se relacionan ambas variables entre

si. En la tabla siguiente te muestro algunos tipos de correlacion:

Tipos de Correlacion

Posible correlacion negativa  Un  aumento de X provocara unad

tendencia a la disminucion de Y.

Correlacion negativa Un aumento de X causar una disminucion
deY.
Correlacion positiva Un aumento de Y depende de un

aumento de X.

Posible correlacion positiva Un aumento de X provocara und

tendencia a un aumento de Y

Correlacion nula (sinLa grdfica no sigue ningun tipo de
correlacion) tendencia. Los puntos se encuentran

totalmente dispersos.

Tabla 5 Condiciones
Fuente (Gehisy, 2017)

A continuacion, te muestro algunos ejemplos de estos tipos de

correlacion:
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60 -
60 q

50 - . o0 | .,

40 * . . 40 4 * .

30 4 v 30 4 - o *

llustracion 16 Ejemplos de correlacion

Fuente (Gehisy, 2017)

Linea de ajuste

La linea de ajuste se usa para hacer predicciones basdndonos en datos
pasados. En el momento en que se dibuja la recta, debemos
asegurarnos de que encaje con la mayor parte de los datos. Si hay un
punto que estd muy por encima o muy por debajo con respecto al resto

(puntos atipicos) debemos dejarlo fuera de la recta.

60 -
50
40 -

30 +

20 4

llustracion 17 Ejemplo de linea de ajuste

Fuente (Betancourt, 2019)

Coeficiente de correlacion de Pearson

En estadistica, el coeficiente de correlacion de Pearson es una medida
de la relacion lineal entre dos variables aleatorias cuantitativas. A

diferencia de la covarianza, la correlacion de Pearson es independiente
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de la escala de medida de las variables. De manera menos formal,
podemos definir el coeficiente de correlacion de Pearson como un
indice que puede utilizarse para medir el grado de relacion de dos
variables siempre y cuando ambas sean cuantitativas (Hernandez,
2017).

Grafico de control

Fue presentado inicialmente por W. Shewart en 1920, y en él se
representa a lo extenso de la época el estado del proceso que estamos
monitorizando. En el eje horizontal X se indica el lapso, mientras que el
eje vertical Y se representa algun itinerario de la variable cuya eficacia
se mide. También se contfiene ofras dos lineas horizontales: los limites
superior e inferior de control, seleccionados éstos de tal forma que la
posibilidad de que una indagacion esté fuera de esos limites sea muy
baja si el proceso estd en estado de control, habitualmente inferior a
0.01 (ARD, 2017).

Calculados estadisticamente sobre el cual se trazan valores observados
o estadigrafos de muestras sucesivas de una produccidon o servicio, con
el objetivo de especificar si el proceso estd en control o no. Este
diagrama posee una linea central (LC) para conocer la directriz de los
valores. Recuerde que los valores observados o estadigrafos que se
trazan corresponden a los resultados o caracteristicas de control del
proceso (SPC, 2013).

Subgrupo racional (SG): conjunto de unidades en el cual la causa
asignable de variacion se presume en forma consecutiva (o al igual
lapso) bajo la misma situacion de produccion. (no se toma en signo

aleatoria).

Limites de control (LC): limite entfre los cuales el estadigrafo estimado
debe encontrarse con una contingencia muy alta cuando el proceso

estd en control estadistico. Generalmente se sitUan a + 3s de la LC. En
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estos casos se suele utilizar limites de aviso, situados a = 2s de la LC.
Limite de Control. Linea que representa la media del estadigrafo

estimado (valor medio) (Hernandez G. , 2017).

Las caracteristicas de control son caracteristicas de aptitud, es desculbrir
la presencia de anormalidades en el proceso, para revelar y excluir las
causas asignables de variacion, asi como dfiliar medidas preventivas
que eviten la duplicaciéon de estas causas en el futuro. Estas medidas

preventivas deben ser orientadas a:

e Optimizar la capacidad de las mdaquinas y de todo el proceso
(andlisis y diseno de proceso)

e FEjecutar cambios en las normas de trabajo y de calidad.

e Emplear materiales de mejor calidad.

e Educary preparar ala potencia de trabagjo.

e Emplear medios de medicidon adecuados.

e Observar que los Graficos de Conftrol indican la viable presencia de
una anomalia, pero no indican sus causas. Estas deben ser

investigadas y eliminadas.

El confrol de proceso se debe realizar a fravés de los resultados del
proceso (Grdaficos de Confrol. o puntos de control). Para aclarar los
datos y la leyenda de la calidad de los lotes de produccion. Los datos
deben ser estratificados por tipo de material, maquina, operario, fecha
y cuantos datos permitan revelar las causas de las anormalidades. Es
por esto, que los datos convencionales de la inspeccidon no deben ser
ufiizados para el control porque su leyenda se desconocida.

Caracterizados o identificados por causas del proceso (Munoz, 2012).

Tipos de graficos de control

De variables

Cuando los datos toman infinitos valores en un intervalo, o seq, se miden

justo una serie continua de valores, se denominan datos continuos o de
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variables, el G.C. Ejemplo: humedad, tiempo, presion, didmetro de un

fragmento, etc. (Salguero, 2014).

Por atributos

Cuando los datos son numerables o de conteo se dicen que son
atributos y los G.C., que emplean estos datos se denominan G. Control.
de atributos. Ejemplo: nUmero de defectuosos, nUmero de defectuosos
en el lote, etc. (SPC, 2013).

Aplicacion

El G. Control. Es la herramienta estadistica fundamental para el control.

Las dreas principales de aplicacion son:

e Para el control.

e Para el andlisis estadistico.
e Como grdficos.

e Para gjustes.

e Paralainspeccion.

La aplicacion principal o esencial del G. Confrol. Es el control de
proceso, precedida por un andlisis del proceso. El andlisis del proceso es
una época preparatoria en la cual se preparan los. Para el control del
proceso (estos se estudiardn después en detalles) La 3ra diligencia
significa dibujar datos en un. Sin utilizar este como tal, ya que, aunque se
trazan limites de confrol, no se investigan las causas de las
anormalidades cuando salen puntos. Esto ocurre en muchas fdbricas
cuando se realizan o son inadecuados el andlisis del proceso y la
normalizacion. Aungue no son, sirven para plasmar como cambia el
proceso y fundar un resultado para lograr inactividad, pero hay que

dejar claro que esto no es un control del proceso (Hernandez G. , 2017).

La 4ta diligencia significa utilizar los como graficos de ajuste para

cambiar la estructura de una aleaciéon, la temperatura, el afilado de
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una herramienta de corte u otra condicidén a causa del proceso cuando
el. Muestra que el proceso estd fuera de control, sin descubrir las causas
de la anomalia o eliminarlas. Los limites de estos grdficos se evalian
tomando en cuenta la variacion aleatoria del proceso. El movimiento
de la media del proceso, el limite de muestreo, el rango de los gjustes y
sus efectos, el tiempo de realimentaciéon, etc. El educador Genechi
Taguchi ha desarrollado métodos para calcular limites de ajustes (no son
limites de = 3s) (ARD, 2017).

Procedimiento general del cdlculo del

—_

Seleccion de la caracteristica de calidad a controlar.
Estratificacion y recopilacion de datos.

Seleccidn del tipo de.

Seleccionar el estadigrafo.

Seleccionar el lugar de control.

Seleccion del S.G. racional.

Construccion del. preliminar.

© N o 00~ WD

Andlisis del grafico preliminar.

Para entender coémo se realizar un grdfico de control se explicard a

continuacion:

Se debe estudiar en detalle el proceso y hacer su examen para
establecer aquellas caracteristicas que mds anormalidades pueden
mostrar o que son resultados importantes del proceso. Recuerde que las
caracteristicas de control o puntos de control estdn referidas a
resultados del proceso que corresponden a caracteristicas de aptitud
sustitutivas. Cuando existen diferentes métodos, mdquinas, operadores,
etc. en un proceso, es preciso separar o estratificar los datos y preparar.
Separados para cada conjunto de situacion del proceso. Esta aun debe
hacerse para diferentes contexto de defectos, defectuosos, roturas, etc.
(Salguero, 2014).
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Los principios para la observacion e interpretacion son los siguientes: Los
puntos deben ser observados no como valores individuales, sino como
una comercializacion del proceso en el instante que se toma el S.G.
racional. Los puntos deben exponer un movimiento aleatorio entre los
limites de conftrol para que el proceso esté en control. Si existen puntos
fuera de los limites de control o sobre estos, existen anormalidades que
deben ser investigadas y el proceso estd fuera de control. Para que el
proceso esté en control es necesario que los puntos se distribuyan
aleatoriamente alrededor de la LC y cumplan las siguientes

condiciones: (Yanez, 2016).

e 25 puntos consecutivos entre los limites de control.

e En 35 puntos consecutivos no mds de uno fuera de los limites de
control.

e En 100 puntos consecutivos, no mds de 2 funciones de los limites
de control en (b) y (c) hay que investigar las causas de

anormalidad.

Fundamentacion de los graficos de control

Al utilizar un G.C. estamos readlizando una prueba de suposicion
estadistica. Para declarar esto, supongamos que se utiliza un G.C. (el
estadigrafo es el promedio de los valores de cada S.G. racional) Todo
valor del estadigrafo promedio del S.G. racional se compara conla LCy
se determina si esté en la region definida para dichos limites. Los limites
de control dependen del nivel de confianza elegido si un punto cae
fuera de los limites de conftrol (fuera de la regidn de aprobaciéon) esto
indica que el proceso ha cambiado el valor de su media, lo cual es
poco probable a menos que exista una causa asignable de
diferenciacion que mantiene esto. Esto es parecido a tomar cada
modelo a punto y ejecutar una prueba de hipdtesis con riesgo

preestablecido (Pombo, 2014).
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Cdlculo de la desviacion estandar por el método de varianza

La varianza puede medir la separacion dentro de un grupo de datos. Si
dicho valor de la varianza es diminuto, significa que los valores del grupo
estan suficientemente bien agrupados. Pero si es lo contrario sU
resultado de la varianza es superior, entonces eso quiere decir que 1os
elementos que estd dentro del grupo que se estd analizando se

encuentra separado.

La varianza se la representa como (0?) sigma elevada al cuadrado
donde se utiliza una letra griega y se calcula mediante siguiente formula
(Palmer, 2001).

0%= (Xi-y) 2+ (Xi-y) 2+ (Xi-y) >+............ (Xn-y) 2

Dado el nivel de abstraccion que implica el concepto de varianza, asi
como la dificultad para su comprension, la varianza generalmente se
calcula como punto de partida para conocer y cuantificar la

desviacion estdndar.

Para poder interpretar mejor este tipo de concepto que se estd
estudiando realizaremos un ejemplo donde calcularemos la varianza,
desviacion estandar, situacional y practico. Es nuestro objetivo  es que
usted después que lea este documento, pueda entender con absoluta
claridad los respectivo conceptos que tan frecuentemente resultan en
vuestra rutina. (Palmer, 2001) Como ya tenemos claro que la varianza
es una medida de separacion que puede calcular las desviaciones con
respecto a la media de una distribucion estadistica. Ahora vamos a
definir que es la desviacion estandar esta representa el famano de la
separacion dentro de un intervalo de razén. Donde para poder calcular
comenzamos primeramente de la varianza y calculamos su raiz

cuadrada (Rodriguez, 2016).
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Formulas para calcular la desviacion estandar
Se utilizan la siguiente formula para calcular la desviacion estandar:

Para la desviacion estdndar muestra su formula es:

1 n
8 = r; — T 2
i n—1 ?;;( )

Donde n es el tamano de la muestra y x —bar es la media aritmética de

l[a muestra.

Para la desviacion estandar poblacional se usa la siguiente formula.

N

o= Tlr Z(.’L‘,‘ — p)?

i=1

N es el tamano de la poblacidon y y es la media aritmética de la

poblaciéon (Rodriguez, 2016).

Método para calcular la varianza

Existen distinto tipos de método para calcular la varianza, entre ellos  1a
diferencia se basa fundamentalmente en el tamano del grupo
seleccionado para el estudio. Si el grupo seleccionado al que se va a
estudiar es mediano o pequeno la compilaciéon de los datos serd
algo trabajosa , pero si posible , por lo que se tomara su totalidad
donde se procede calcular la varianza del conjunto en genera , y esta
se la conoce como varianza de la poblacional Si de ofro modo , el
grupo o universo a estudiar es muy extenso , se tomara un segmento
de datos que se considere representativo .Este grupo es conocido en
la estadistica con el nombre de muestra , y el método de cdlculo en
este caso serd el cdlculo de la varianza muestral o varianza de la

muestra (Rodriguez, 2016).
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Seleccionar el conjunto de datos

Para seleccionar el conjunto de datos tenemos como primer paso,
como lo vamos a analizar, aunque todo este método se sugiere cuando

el grupo es pequeno.

Por ejemplo, si en un aula estudian 12 ninas, podemos hacer un andlisis
de las edades de ellas. Para ellos se sabe que las edades de las ninas
son: 4,5,5,4,3,4,5,6,6,5,4,4.

Debemos plantear la féormula de la varianza:

Una caracteristica de la varianza de la poblacién es que el resultado es
exacto, pues se han analizado la totalidad de los datos. Para el cdlculo

de la varianza de la poblacion la formula serd: (Dodge, 2010)

o?=_ ¥(Xi-u)?

Donde:
o?representa la varianza.

Xi representa cada uno de los valores y u la media o el promedio de los

daftos.
n representa la cantidad de datos.
Calcule la media de la poblacion:

La media aritmética no es mds que el promedio, el cual se calcula
sumando todos los datos y dividiéndolos entre la cantidad de datos,
para el ejemplo que pretendemos recrear el resultado de la media

quedaria de la siguiente manera (Dodge, 2010)

U=4+5+5+4+3+4+5+6+6+5+4+4= 55
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Entonces: u=64:12=4,58

La media de las edades de los ninas serd igual a 5.5
Resta el valor de la media a cada uno de los datos.
Si conocemos que u=5.5 nuestros resultados serdn
4- 4,58=-0,58

5-4,58=0.42

5-4,58= 0,42

Y asi sucesivamente hasta haber restado la media a las 12 edades de

los ninas.
Eleve al cuadrado todas las respuestas.

Asimismo, como en el paso anterior ahora tomard los resultados y los

elevard al  cuadrado.

Siguiendo nuestro ejemplo el cdlculo quedard como sigue:
-0,582%= 0,3364

0,42?=0,1764

0,422=0,1764

Y nuevamente tendrd que seguir este paso con cada uno de los doce

resultados.
Note, que ahora todos los nUmeros se convierten en positivos.

Vuelve a calcular la media.
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Procedemos a Calcular la media ahora de los valores elevados al
cuadrado, lo que nos llevard al resultado final, o seq, la

varianza. (Dodge, 2010)

El cdlculo quedaria de la siguiente manera.
0,3364+ 0,1764+0,1764+.................. 0, 3364 =8.5804
8.9168: 12 =0.743

La varianza de la poblacion serd, igual a 0,743

A partir de este dato resulta muy facil obtener la desviacion estandar,
pues basta con hallar la raiz cuadrada de 0,743, que en nuestro caso
tendria un valor de 0.86197448

Este método se utliliza cuando la cantidad de datos que deben
considerarse es en exiremo numerosa, entonces se selecciona una
muestra y se trabaja con ella. Esto, a pesar de no arrojar un resultado
tan exacto como la varianza poblacional, se considera un método muy
efectivo. En nuestro caso continuaremos con el ejemplo anterior, para

que usted pueda comparar luego, un método con el ofro.
Seleccidén de la muestra

Seleccionaremos una muestra de seis ninos fomando en cuenta nuestro

ejemplo anterior que equivale la mitad de la poblacion (Walker, 1931).
Formula de la varianza

Para esto y utilizamos la formula de la varianza ligeramente debido a

que estamos analizando una muestra.

0%=% (Xi-y) 2

Nn-1
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Se calcula la media de la muestra

Se “procede a calcular la media siguiendo los pasos tal y como sigue el

ejemplo anterior.

Ejemplo.

U =4+5+5+4+3+4 =25

U =25:6=4.16666667

La media de las edades de los ninos es: 4.16

Ahora se resta el valor de la media a cada uno de la muestra.

4 -416=-0.16
5-4.16=0.84
5-4.16=0.84
4-416=-0.16
3-4.16=-1.16
4-416=-0.16

Y luego esto la repuesta se eleva al cuadrado.

—0.162= 0.0256

0.842 =0.7056

0.84%2 =0.7056

—0.16%= 0.0256

—1.16%= 1.3456
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—0.16%= 0.0256 se procede sumar el resultado de los valores elevado al

cuadrado
> =2.8336
2.8336: 5=0.4722

La varianza de la muestra es: 0.56672

El resultado de la desviacion estdndar es:4/0,56672 = 0.752
Capacidad de procesos

(Ruiz & Rojas, 2006) Opinan que: Un proceso industrial estd sometido a
una serie de factores de cardcter aleatorio que hacen imposible
fabricar dos productos exactamente iguales. Dicho de otra manera, las
caracteristicas del producto fabricado no son uniformes y presentan
una variabilidad que claramente indeseable y el objetivo ha de ser
reducirla lo mds posible o al menos mantenerla dentro de unos limites.
Para ello El Control Estadistico de Procesos es una herramienta Util para
alcanzar este segundo objetivo. Ya que su aplicaciéon es en el momento
de la fabricacién, puede decirse que esta herramienta contribuye a la
mejora de la calidad de la fabricacion. Por consiguiente, para poder
tener un entendimiento del Conftrol Estadistico de Procesos se deben

recordar los puntos descritos a continuacion.

Distribucion Normal o Campana de Gauss.

La distribucion normal es desde luego la funcion de densidad de
probabilidad “estrella” en estadistica. Depende de dos pardmetros y vy
o, que son la media y la desviacion tfipica respectivamente. Tiene una
forma acampanada (de ahi su nombre) y es simétrica respecto a p.
Llevando multiplos de o a ambos lados de y, nos encontramos con que
el 68% de la poblaciéon estd contenido en un entorno +10 alrededor de

U, el 95% de la poblacion estd contenido en un entorno +2c alrededor
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de y vy que el 99,73% estd comprendido en 30 alrededor de u (Ruiz &
Rojas, 2006).

Teorema del Limite Central

Segun (Ruiz & Rojas, 2006). El teorema del limite central (TLC) establece
que si una variable aleatoria (v. a.) se obtiene como una suma de
muchas causas independientes, siendo cada una de ellas de poca
importancia respecto al conjunto, entonces su distribucion es

asintéticamente normal. Es decir:

Si

X =xi+ x2+---+x» dondelas x:son v.ade media s y varianzac:’

Entonces : X - \(Z M, JZO?: ]
\ i=l i=l )

Distribucion de las medias muestrales

Segun (Ruiz & Rojas, 2006). Si X es una v.a. N (4, o) de la que se extraen
muestras de tamano n, entonces las medias muestrales se distribuyen

segun otra ley normal:

Definicion

En la cita mencionada la capacidad de procesos es: Una necesidad
muy frecuente en los procesos consiste en evaluar la variabilidad y
tendencia central de una caracteristica de calidad, para asi
compararla con sus especificaciones de diseno. La capacidad de
proceso es el grado de aptitud que tiene un proceso para cumplir con

las especificaciones técnicas deseadas (Salazar, 2016).
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Ademds, la capacidad es la potencialidad del proceso para cumplir
con las especificaciones fijadas. Por lo tanto, la capacidad depende de
la estabilidad del proceso (afectado sélo por variaciones comunes), lo
que nos asegura que, de mantenerse las condiciones actuales de
operacion, el proceso siempre podrd cumplir con dichas

especificaciones (Gomes, 2002).

Por Ultimo, cuando la capacidad de un proceso es alta, se dice que el
proceso es capaz, cuando se mantiene estable a lo largo del tiempo, se
dice que el proceso estd bajo control, cuando no ocurre esto se dice
que el proceso no es adecuado para el trabajo o requiere de

inmediatas modificaciones (Salazar, 2016).

¢Como evaluar la capacidad de un proceso?

Se entiende que mientras los procesos no sufran modificaciones o
reagjustes, para evaluar su capacidad suele recurrirse a algunas de

las siete herramientas de la calidad, las cuales son:

e Histogramas
e Grdaficos de control

e Planillas de inspeccion (Salazar, 2016).

Requisitos para efectuar un estudio de indices de capacidad

El principal requerimiento para iniciar con un estudio de aptitud del
proceso consiste en que éste se encuentre estadisticamente estable.

Ademds, se precisa que:

Las mediciones individuales del proceso se comporten siguiendo una

distribucidon normal.

Las especificaciones de ingenieria representen con exactitud los

requerimientos de los clientes. (Salazar, 2016)
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Clasificacion de los indices de capacidad

Los indices de capacidad se pueden ser clasificados segun su posicion y

alcance temporal en:
e Respecto asu posicion
indices centrados con respecto a los limites
indices descentrados con respecto a los limites
e Respecto a su alcance temporal
A corto plazo: Capacidad potencial
A largo plazo: Capacidad global

Si una vez determinadas las capacidades se encuentra una diferencia
significativa entre los indices de corto y largo plazo, es un sinfoma
de inconsistencias en el proceso, y de que éste es susceptible de aplicar

mejoras (Salazar, 2016).

Coeficiente de variacion

Se denomina coeficiente de variaciéon a la referencia existente de la
relacidon que hay entre el tamano que tiene la media y la variabilidad
que tiene la variable. A este coeficiente se lo conoce también como

variacion Spearma (Gasco, 2019).

Para calcular el coeficiente de variacion se aplica la siguiente formula:
cv=/,
En la que:
o = representa la desviacion tipica

u = representa la media (Gascd, 2019).
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A continuacion, se detalla sus propiedades y algunas aplicaciones:

e El coeficiente de variacion carece de unidades

e Por lo general el coeficiente de variacion suele ser menor que
1, pero suele haber casos en los que es 1 0 a su vez mayor.

e Cuando se lo infterpreta se lo presenta como porcentgje,
aunque este pueda exceder el 100%.

. Obedece de la desviacion tipica, la misma que se la conoce
como desviacion estandar

e Este coeficiente es muy habitual en diferentes campos de
probabilidad, (Riquelme, 2018).

Utilidad

En estadisticas se aplica el coeficiente de variacion cuando se requiere
referir alguna relacion del tamano que tiene la media y la variabilidad
de la variable, es ahi donde se utiliza este coeficiente (Luceno &
Gonzdlez, 2005).

El coeficiente de variacion se deduce a manera de desviacion tipica, la
misma que es fraccionada por la media. El andlisis es que cuantos mdas
bajos es el coeficiente de variacion, menor va a ser el riesgo para cada
unidad de rendimiento. Por lo que siempre se utiliza este CV para

comparar entre diferentes inversiones alternativas (Sanjudn, 2019).
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Capitulo 4: Importancia de las normas ISO 9000

¢ Qué es las normas ISO 9000?

Se dice que la norma con base sistematica de la operacion y cientifica
nace a finales del siglo XIX, estas con lleva Revolucion Industrial, ante la
necesidad de producir mds y mejor. Estos impulso hizo que llegaran
la primera Guerra Mundial (1914-1918). Ante la necesidad de abastecer
a los ejércitos y reparar los armamentos, fue necesario utilizar la industria
privada, a la que se le exigia unas especificaciones de
intercambiabilidad y ajustes precisos. Esto se dio para limitar la
diversidad antiecondmica de componentes, piezas y suministros,
favorecer su intercambiabilidad, facilitando la produccidn en serie, la
reparacion y mantenimiento de los productos y servicios, asi como
facilitar las relaciones externas entre paises que necesitan piezas
estandares, y ofreciendo garantias de cumplimiento de requisitos del

cliente.

En 1926 el NADI cambio su denominacion por: DNA - Deutscher
NormenausschuBB - Comité de Normas Alemanas, que si bien siguid
emitiendo normas bajos las siglas DIN, estas pasaron a significar "Das Ist
Norm", cambio su denominacion por:DIN- Deutsches Institut fir
Normung - Instituto Alemdn de Normalizacion. Rdpidamente
comenzaron a surgir ofros comités nacionales en los paises
industrializados, asi en Francia, en 1918 se constituyd la Asociacion
Francesa de Normalizacién (AFNOR). Las normas ISO 9000
de 1994 estaban principalmente dirigidas a organizaciones que
realizaban procesos productivos y, por tanto, su implantacion en las

empresas de servicios planteaba muchos problemas (Silva, 2019).

Calidad es algo que cada empresa se esfuerza por obtener y

conseguirlo ya que a menudo es muy dificil de alcanzar. 3Como puede
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una empresa aumentar la calidad de sus productos y serviciose La
respuesta es ISO 9000 (Silva, 2019).

ISO 9000 es una de las normas mds ampliamente reconocidas en el
mundo. ISO 9000 es una norma de Gestion de Calidad que contiene las
directrices que permiten aumentar la eficiencia de un negocio y la
satisfaccion  del cliente. ISO 9000 es aplicable a empresas vy
organizaciones de cualquier sector. El enfoque orientado a procesos
hace que la norma sea aplicable también a organizaciones que

prestan servicio (Silva, 2019).

Utilidad

ISO 9000 estd configurado como un grupo de directrices que ayuda a
una empresa a establecer, mantener y mejorar un sistema de gestion de
calidad. Es importante recordar que la ISO 9000 no es un conjunto rigido
de requisitos, y que las organizaciones tienen la flexibilidad en coémo

implementan su sistema de gestion de cdlida.

Importancia

La importancia de Ia ISO 9000 es la importancia de calidad. Muchas
empresas ofrecen productos y servicios, pero solo aquellas empresas
gue poseen los mejores productos y servicios alcanzaran el éxito. Con la
ISO 9000, una organizaciéon puede identificar la raiz del problema y, por
lo tanto, encontrar una solucion. Al mejorar la eficiencia de trabagjo,

aumentan los ingresos.

Principios
Enfoque al cliente
Como se ha dicho antes, el cliente siempre tiene la razéon. Entendiendo

y respondiendo a las necesidades de los clientes, una organizacion

puede identificar correctamente a los grupos demogrdficos claves vy,
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por lo tanto, aumentar sus ingresos, proporcionando los productos vy

servicios que el cliente estd buscando.

La buena direccion

Un equipo de buenos lideres establecerd rdpidamente la unidad vy la
direccidon en un entorno empresarial. Su objetivo es motivar a todos los
que trabajan en el proyecto vy lideres de éxito minimizan la falta de
comunicacion denfro y entre deparfamentos. Su papel estd

infimamente ligado con el siguiente principio de ISO 9000.

Participacion de personas

La inclusidon de todos dentro del equipo de trabajo es fundamental para
el éxito. La participacion sustancial permitird una inversion en personal
en un proyecto y a su vez crear frabajadores motivados vy

comprometidos

Enfoque a la gestion de calidad

Los mejores resultados se consiguen de esfuerzo y perseverancia a las
actividades y los recursos se administran juntos. Este enfoque de proceso
de la gestion de la calidad puede reducir los costos a través de la
utilizacion eficaz de recursos, personal y tiempo. Si un proceso se
confrola en conjunto, la gerencia puede enfocarse en objetivos que son
importantes para la empresa como un todo y dar prioridad a objetivos

para maximizar la eficacia.

Enfoque a sistema de gestion

Combinar grupos de gestion puede parecer un choque peligroso de
titanes, pero si se hace correctamente puede resultar en un sistema de
gestion eficiente y efectivo. Si los lideres estdn dedicados a los objetivos
de una organizacion, ayudardn mutuamente para lograr la mejora de

la productividad.
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Mejora continua

La importancia de este principio es fundamental y debe ser un objetivo
permanente de cada organizacion. El estar listo para la mejora y el
cambio, permite a las empresas la flexibiidad para reaccionar

rapidamente a nuevas oportunidades de cambio para la empresa.

Enfoque para la toma de decisiones

Decisiones eficaces se basan en el andlisis y la interpretacion de
informacion y datos. Al tomar decisiones fundadas, una organizacion
tiene mas probabilidad de tomar la decision correcta. Cuando las
empresas realizan esto cofidianamente, podrdn demostrar la eficacia
de las decisiones anteriores de la cual se ha hecho de una manera

concisa en el trabagjo.

Relaciones con proveedores

Es importante establecer una relacion beneficiosa mutua entre la
empresa y los proveedores; esa relacion crea valor para ambas partes.
Un proveedor que reconoce una relacidon beneficiosa puede
reaccionar rapidamente cuando una empresa necesita responder a las

necesidades del cliente y a los cambios del mercado (Perry, 2018).

ISO 14000

La Organizacion Internacional de Normalizacion, ISO, creada en 1946,
es el organismo encargado de mejorar el desarrollo de normas
intfernacionales de fabricacién, comercio y comunicaciéon para todas
las ramas industriales a excepcidon de la eléctrica y la electronica. La
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), con base en
Ginebra, Suiza, estd compuesta por delegaciones gubernamentales y

no gubernamentales que representan a mds de 100 paises, que estdn
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subdivididos en una serie de subcomités encargados de desarrollar las

guias que ayudardn al mejoramiento ambiental (Erazo, 2015).

En primer lugar, la Norma ISO 14000 no una sola norma, sino que forma
parte de una familia de normas que se refieren a la gestion ambiental
aplicada a la empresa. Dicho con palabras mds técnicas, la Norma ISO
14000 es un estandar internacional de gestion ambiental enfocada y
aplicada a cualquier organizacion, independientemente de su tamano
o sector, que desee reducir los impactos ambientales y cumplir con la

legislacion existente en materia ambiental (Erazo, 2015).

Objetivo

El objetivo de la Norma ISO 14000 consiste en la estandarizacion de
formas de producir y de brindar servicios que protejan el medio
ambiente, sumando la calidad del producto, la competitividad de la
organizacion ante la demanda de productos cuyos componentes y
procesos de elaboracion son realizados dentro de un contexto que
respeta el medio ambiente. Esta Norma ISO 14000 es la primera serie de
normas que permite a las organizaciones de todo el mundo realizar
esfuerzos ambientales y medir su actuacion siguiendo unos criterios
comunes aceptados internacionalmente al mismo tiempo que expresa
como establecer un Sistema de Gestion Ambiental (SGA) efectivo
(Erazo, 2015).

La familia de las normas ISO 14000

Las normas de gestion ambiental ISO 14000 sugieren a las empresas una
serie de procedimientos de gestiobn que les permita una mejora
ambiental a todos sus clientes y que contina con sus productos y
servicios. Mientras ISO 14000 es el nombre genérico del conjunto de
normas ambientales de la Organizacion Mundial para la Estandarizacion
(ISO 14000, 2015).
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Se ftrata, de un procedimiento especifico, mediante el cual una
organizacion puede controlar el aspecto ambiental de sus actividades.
Las empresas que siguen los procedimientos sugeridos por estas normas
de gestion ambiental se benefician al bajar costos de reparacion del
medio ambiente, mejorar la eficiencia y reducir los impactos
ambientales adversos (ISO 14000, 2015).

Beneficios

Beneficios para las empresas

La adopcion de las Normas nacionales facilita a los proveedores basar
el desarrollo de sus productos en el mercado, permitiendo asi a los
industriales que cada vez ingresen mads libremente y con eficacia en

muchos mds mercados nacionales y el mundo.
Beneficios para los gobiernos

Las Normas Internacionales proporcionan las bases tecnoldgicas vy
cientificas que sostienen la salud, la legislacidon sobre seguridad y

calidad medio ambiental (Quintana, 2019).
Beneficios para los paises de vias de desarrollo

Las Normas Internacionales constituyen una fuente importante del know-
how tecnoldgico, definiendo las caracteristicas que se esperan de los
productos y servicios a ser colocados en los mercados de exportacion,
las Normas Internacionales dan una base a estos paises para tomar
decisiones correctas al invertir con acierto sus escasos recursos y asi

evitar malgastarlos (Quintana, 2019).
Beneficios para el planeta

Porque al existir Normas Internacionales sobre el aire, el agua y la
calidad de suelo, asi como sobre las emisiones de gases y la radiacion,
podemos colaborar al esfuerzo para conservar el ambiente. La ISO
desarrolla solo aquellas normas para las que hay una exigencia de

mercado. El frabajo es elaborado por expertos que vienen de los
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sectores industriales, técnicos y de negocios que han solicitado las
normas y que luego se proponen emplear. Estos expertos pueden unirse
a ofros con conocimientos relevantes, tales como: los representantes de
agencias de gobierno, organizaciones de consumidores, las academias,
los laboratorios de pruebas y en general expertos internacionales en sus

propios campos (Quintana, 2019).

Caracteristicas generales de las normar ISO 14000

e Son estdndares voluntarios y no tienen obligaciones legales.

e Tratan mayormente sobre documentacion de procesos e informes
de control.

e Estdn disenados para colaborar a organizaciones privadas y
gubernamentales a establecer y evaluar objetivamente en SGA
(Vergara, 2013).

Normas NTE INEN I1SO 10011-1

Directrices para la auditoria de sistemas de calidad

La auditoria de calidad es una herramienta clave para la gestion
apropiada de la calidad, con el fin de obtener los objetivos fijos (Tapia,
2015).

ISO 10012-2002. Sistema de gestion de Mediciones — Requisitos para los
procesos de medicidon. Facilita las normas adicionales sobre la

aplicacion del control estadistico del proceso (Lugmana, 2010).

ISO 10013:2000. Directrices para la documentacion del sistema de
gestion de la calidad. Suministra normas para el desarrollo vy
mantenimiento de los manuales de la calidad, procedimiento,
instrucciones de trabajo y formularios formados a la medida de sus

necesidades especificas (Lugmana, 2010).

ISO 10014. Gestion de la calidad - Normas para la realizacién de

beneficios financieros y econdmicos. Esta norma contribuye
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orientaciones sobre coémo lograr los beneficios financieros y econdmicos

de la gestion de calidad (Lugmana, 2010).

ISO 10015:2001. Gestion de la calidad - Esta norma proporciona
directrices que ayudan a las organizaciones con los temas relacionados

para la formacion de las auditorias de calidad (Chicaiza, 2010).

Objetividad y responsabilidades de la auditoria

e Auditores

e Auditor

e Auditor jefe

e Cliente

e Auditado

e Alcance, objetivos y criterios de la auditoria. (Tapia, 2015)

e Plan de auditoria, identificacion de auditores y auditados.

e Hallazgos de la auditoria incluyendo no inconformidades.

e Conclusion del equipo de auditoria sobre el cumplimiento del
SGC con respecto al criterio de auditoria.

e Resumen de procesos de auditoria e incidencias.

e Declaraciones de confidencialidad vy lista de distribucion.
(Tapia, 2015)

Auditoria de la calidad

e Proporciona una guia para llevar a cabo auditorias al sistema de
calidad de una organizacion.
e Permite a los usuarios ajustar las directrices descritas a sus

necesidades (Velazquez, 2009).

Guias para auditorias de Sistemas de Gestion de Calidad y Medio
Ambiente (reemplaza a ISO 10011)

e Alcance

e Referencias normativas
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e Términos y Definiciones

e Fundamentos de las auditorias

e Gestion de un programa de auditoria

e Actividades de auditoria

e Calificacion de auditores de Calidad y Medio Ambiente
(Velazquez, 2009)

:Cudando hacer una Auditoria?

e Revision programada del SGC

e Requerimiento contractual

e Cambios en el SGC

e Problemas de calidad (Velazquez, 2009).

Estructura de la calidad NTE INEN ISO10011

Se descomponen en tres:

ISO 10011-1: 1990: reglas generales para la auditoria de los

sistemas de calidad. Auditorias.

e ISO 10011-2: 1991: reglas generales para la auditoria de los
sistemas de calidad.

e Ciriterios para la cuadlificacion de los auditores de los sistemas de
calidad.

e ISO 10011-3:1991: reglas generales para la auditoria de los sistemas

de calidad.

e Gestion de los programas de auditorias (Campos, 2014).

Norma ISO 45001

El crecimiento del comercio entre los paises lleva consigo nuevos
retos en factores de Seguridad y Salud, de esto nace la necesidad de
una norma internacional para las empresas e industrias que
establezcan un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo

que determine una pauta de referencia y remonte o alce los
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estandares de las industrias, referentes a la seguridad en la zona de

trabajo

Su principal propdsito es asistir a las diferentes organizaciones a exhibir
su responsabilidad con respecto a la seguridad en la zona de trabagjo

y asegurar la notoriedad de las empresas (Castillon, 2007).

La norma ISO 45001 demanda el aumento de métodos que se
refieran a la materia de Seguridad y Salud en el frabajo asi mismo
establece un modelo actual que ofrece a los proveedores una

capacidad competitiva en ofertas de contratos internacionales.

Esta norma busca disminuir 2,78 millones de muertes estrechamente
relacionadas al trabajo y aproximadamente 374 millones de lesiones
no mortales acontecidas en este que se producen cada ano, segun
la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), impulsar el
compromiso de los empleados con la prevencion de los accidentes,
enfermedades y la mejorar la calidad de vida de los asociados a la

empresas (Castillon, 2007).

ISO 45001 es recomendada y es adaptable al funcionamiento vy
gestion de las empresas, sin considerar su tamano, tipo y naturaleza.
Cada una de sus condiciones se encuenfra destinados a estar
construir y complementar la propia gestion de la empresa. La norma
ISO 45001 faculta que una empresa, por medio del Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabagjo, pueda incorporar
aspectos relacionados con la salud y la seguridad como puede ser el
bienestar de los trabagjadores, sin embargo, debe tenerse en
consideracion que la empresa debe funcionar de acuerdo con
requisitos legales que deben emplearse para un correcto
funcionamiento (ISO 45001, 2016).
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¢Por qué implementar ISO 450017
La introduccidén de la nueva norma ISO 45001 asiste a las empresas a:

Disminuir la siniestralidad laboral mediante la prevencion y el

conftrol de los riesgos laborales.

Certificar la ejecucion de cada una de las obligaciones

legales en materia de prevencion de riesgos laborales.

Minimizar las sanciones, materiales perdidos y suspensiones
durante el proceso productivo ocasionado por accidentes en el
trabajo, evitando costes y el declive de la cantidad y calidad de la
produccion asi mismo lo que concierne a la productividad en

general de las organizaciones.

Incrementar la motivacion y satisfaccion de cada uno de los

empleados y asociados a la empresa.
5Quién puede implementar ISO 450012

La norma ISO 45001 tiene una cualidad voluntaria y puede
aplicarse a cualquier empresa, de forma auténoma al tamano,
tipo o actividad, y es aseverada por una tercera parte
independiente. En esta direccion misma fambién se encuentra
colocado con otras normas de gestion mundiaimente famosas
como lo puede ser ISO 9001 e ISO 14001 (ISO 45001, 2018).

Normas HACCP en la produccion de alimentos

HACCP (Andlisis de riesgos Puntos criticos de control) Desarrolladas por
la FAO (Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la

Agricultura)
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Se utilizan para controlar los puntos criticos y el proceso. También existe

la ISO 22000 y ofras normas sobre conftroles de calidad, certificacion de

productos y procesos de elaboracion.

Principios:

Realizar un andlisis de riesgos.

|dentificar los puntos criticos de control.

Establecer limites criticos

Establecer procedimientos de monitoreo.

Impactar acciones correctivas.

Establecer procedimientos de documentacion.

Implantar procedimientos de verificacion.

Formacion de un equipo de andlisis de peligros y PCC.
Descripcion del producto.

Identificacion del uso al que ha de destinarse (ver grupos de
riesgo).

Elaboracién de un diagrama de flujo (si el sistema se aplica
a una determinada operacion, deberd tenerse en cuenta
las fases anteriores y posteriores de cada operacion).
Verificacion in situ del diagrama de flujo.

Enumerar todos los posibles peligros relacionados con cada
fase, desde la produccidon primaria, la elaboracion, la
fabricacion y la distribucion hasta el punto de consumo.
Realizar un andlisis de peligros.

Determinacion de los puntos criticos de control (pérdida de
inocuidad, riesgo de contaminacion).

Establecer los limites criticos para cada PCC (medidas
como fiempo, temperatura, humedad, contenido de
ciertas sustancias, aspecto, textura).

Establecimiento de procedimientos de verificacion (para

determinar si el sistema funciona eficazmente).
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Establecimiento de un sistema de documentacion y registro
(Gonzalez, 2008).

Normas del estado sobre control de alimentos

INAL (Instituto Nacional de Alimentos) a nivel nacional: RNE (Registro

Nacional de Establecimientos). RNPA (Registro Nacional de Productos

Alimenticios)

Registro de productos:

Datos del titular del producto (propietario).

Datos del director técnico, cuando el proceso de
elaboraciéon lo requiera.

Marca propuesta y denominacidon segun el Codigo
Alimentario Argentino.

Condiciones y periodo de conservacion del producto.
Composicion y técnicas de elaboracion.

Volumen y peso neto de la unidad de venta.

Descripcion de materiales del envase y autorizacion para su
uso.

Indicacion del establecimiento propio o de terceros donde
se ha de elaborar o fraccionar el producto.

Andlisis fisicoquimico y/o bacterioldgico del producto en un

laboratorio habilitado a tal fin.

Informacioén para el consumidor en el envase:

Ingredientes, composicion.

Fecha de elaboracion.

Fecha de vencimiento para consumo.
Propiedades, informacion nutricional.

Peso. - Condiciones de conservacion.

Lugar de produccion.
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e NUmero de registro del establecimiento y del producto
(Gonzalez, 2008).

Directrices para la presentacion de resultados de inspeccion

Presentacion de Resultados de Inspeccion

La FAO fomenta el uso, la reproduccion y la difusion del material
contenido en este producto informativo. Salvo que se indique lo
contrario, se podrd copiar, imprimir y descargar el material con fines de
estudio privado, investigacion y docencia, o para su uso en productos o
servicios no comerciales, siempre que se reconozca de forma
adecuada a la FAO como la fuente vy titular de los derechos de autor y
que ello no implique en modo alguno que la FAO aprueba los puntos de

vista, productos o servicios de los usuarios. (FAO, 2000)

Cuando se reproduce esta NIMF, se debe mencionar que las versiones
actuales de las NIMF adoptadas se encuentran disponibles para su
descarga en todas las solicitudes relativas a la traduccion y los derechos
de adaptaciéon, asi como a la reventa y ofros derechos de uso
comercial. Los productos de informacion de la FAO estan disponibles en
el sitio web de la Organizacion. Las denominaciones empleadas en este
producto informativo y la forma en que aparecen presentados los datos
gue contiene no implican, por parte de la Organizacion de las Naciones
Unidas para la Alimentacion y la Agricultura (FAQ), juicio alguno sobre Ia
condicién juridica o nivel de desarrollo de paises, territorios, ciudades o
zonas, o de sus autoridades, ni respecto de la delimitacion de sus
fronteras o limites. (FAO, 2000)

La mencidén de empresas o productos de fabricantes en particular,
estén o no patentados, no implica que la FAO los apruebe o
recomiende de preferencia a ofros de naturaleza similar que no se

mencionan. Las opiniones expresadas en este producto informativo son
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las de su(s) autor(es), y no reflejan necesaricmente los puntos de vista o
politicas. (FAO, 2016)

Estructura de las directrices

A efectos de clarificar la estructura del presente documento, debe
entenderse que la palabra “debe” se utliliza para indicar las
disposiciones que, al reflejar los requisitos de Ia Norma NTE INEN ISO/IEC
17020, son obligatorios. La palabra “deberia” se utiliza para indicar
disposiciones que, no siendo obligatorias, son consideradas por el SAE
como un medio reconocido de cumplir con los requisitos. Los Ol cuyos
sistemas no sigan los términos “deberia” del SAE solo podrdn optar por la
acreditacion si pueden demostrar que cumplen la cldusula aplicable de
la Norma NTE INEN ISO/IEC 17020 y la intencion de las directrices de un

modo equivalente. (Rodriguez, 2014)

Los nUmeros y titulos colocados en negrita corresponden a los requisitos
de la Norma NTE INEN ISO/IEC 17020. No se incluyen los textos, dado que
éstos deben cumplirse en su totalidad. Para facilitar la lectura del
presente documento, las directrices de ILAC, cuando correspondan, se
ldentifican con la lefra “D”, con el nUmero de cldusula correspondiente,

seguido del sufijo apropiado. (Rodriguez, 2014)

Objetivos

1. Las presentes directrices proporcionan un marco para el
establecimiento de sistemas de inspeccion y certificacion de
importaciones y exportaciones que sean coherentes con 1os
Principios para la Inspeccion y Certificacion de Importaciones y
Exportaciones de Alimentos. Ellas tienen por objeto ayudar a los
paises en la aplicacion de los requisitos y la determinacion de
equivalencias, protegiendo de esta manera al consumidor y
facilitando el comercio internacional de alimentos. (Enderson,
2014)
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2. El documento trata del reconocimiento de sistemas equivalentes
de inspeccion y/o certificacion, pero no de las normas que se
refieren a productos alimenticios especificos o a sus componentes
(por ejemplo, higiene de los alimentos, aditivos y contaminantes,
etiquetado y requisitos de calidad). (Coronel, 2014)

3. La aplicacion de las directrices que se presentan en este
documento por parte de los gobiernos deberia contribuir a creary
mantener la confianza necesaria en los sistemas de inspeccion y
certificacion de un pais exportador y a promover prdcticas
comerciales leales, teniendo en cuenta las expectativas del
consumidor con respecto a un nivel adecuado de proteccion.
(FAO, 2000)

Principios

Los sistemas de inspeccion y certificacion de alimentos deberdn
utilizarse siempre que sea oportuno para garantizar que los alimentos, y
sus sistemas de produccion, reunan los requisitos necesarios, con el fin
de proteger a los consumidores de los peligros transmitidos por los
alimentos y las prdacticas comerciales enganosas y de facilitar el
comercio sobre la base de una descripcion exacta del producto.
(Coronel, 2014)

Adecuacion a los fines previstos

Los sistemas de inspeccion y certificacion deberdn ser plenamente
eficaces en lo que respecta al logro de los objetivos establecidos,
teniendo en cuenta la determinacion del grado aceptable de

proteccion que se exige. (CODEX, 2010)

Evaluacion de riesgos

Para efectuar la inocuidad de los alimentos, deberdn formularse y
aplicarse sistemas de inspeccion basados en una evaluacion objetiva

de los riesgos adecuados a las circunstancias. La metodologia
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empleada en la evaluacion de riesgos deberd ser, preferentemente,
compatible con criterios infernacionalmente aceptados. La evaluacion
de riesgos deberd basarse en los datos cientificos de que se dispone en
ese momento. (FAO S. d., 2016)

Los sistemas de inspeccion deberdn aplicarse a los distintos productos y
métodos de elaboracion de manera proporcional a los riesgos
evaluados. Al llevar a cabo una evaluacion de riesgos o aplicar los
principios de equivalencia, los paises importadores deberdn tener
debidamente en cuenta las declaraciones de los paises exportadores
de que una zona, o todo el territorio nacional, estd libre de

enfermedades transmitidas por los alimentos. (CODEX, 2010)
No discriminacion

Los paises deberdn cerciorarse de que no hacen distinciones arbitrarias
o injustificadas en cuanto al grado de riesgo que se considera
apropiado en las distintas circunstancias, con el fin de evitar la
discriminacion o una resfriccion encubierta del comercio. (Coronel,
2014)

Eficacia

Los sistemas de inspeccion y certificacion deberdn disponer de medios
suficientes para cumplir su misidon. Al escoger los sistemas de inspeccion
y certificacion, deberdn tenerse en cuenta los costos para los
consumidores y los costos en tiempo y dinero para la industria
alimentaria y los gobiernos afectados, y consultar con los organismos
interesados, cuando proceda. Estos sistemas no deberdn restringir el
comercio en mayor medida de la necesaria para lograr el grado de

proteccion que se requiera. (FAO, 2000)
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Armonizacion

Los Estados Miembros deberdn aplicar las recomendaciones, directrices
y normas del Codex (o las de otros organismos internacionales en |os
que todos los paises puedan integrarse en calidad de miembros) como
elementos de sus sistemas de inspeccidon y certificacion, cuando
proceda. Los paises deberdn participar activamente en las actividades
de Ila Comision del Codex Alimentarius y ofros organismos
infernacionales competentes para promover y facilitar la elaboracion,

adopcion y revision de normas del Codex. (CODEX, 2010)

Equivalencia

Los paises deberdn reconocer que es posible que diferentes sistemas de
inspeccion y certificacion permitan alcanzar un mismo objetivo y que
por tanto sean equivalentes. La obligacidn de demostrar Ia

equivalencia recae sobre el pais exportador. (CODEX, 2010)

Transparencia

Sin problemas del respeto al legitimo interés por preservar la
confidencialidad, los principios y el funcionamiento de los sistemas de
inspeccion y certificacion de alimentos podrdn ser objeto del escrutinio
de los consumidores y las organizaciones que |os representan, asi como

de oftras partes interesadas. (CODEX, 2010)

Trato especial y diferencial

Al estudiar y aplicar los sistemas de inspeccion y certificacion de
alimentos, los paises importadores deberdn tener en cuenta la
capacidad de los paises en desarrollo de proporcionar las garantias
necesarias. Procedimientos de control e inspeccion 18. Los paises
importadores  deberdn completar, sin  demoras innecesarias,
cualesquiera procedimientos necesarios para evaluar la conformidad

con los requisitos establecidos. Los requisitos en materia de informaciéon y
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las tasas que pudieran imponer los paises importadores deberdn

limitarse a lo que es razonable y necesario. (CODEX, 2010)

Validez de la certificacion

Los paises que certifican las exportaciones de alimentos y aquellos
paises importadores que confian en los certificados de exportacion
deberdn tomar medidas para asegurar la validez de las certificaciones.
Entre las medidas de validacion adoptadas por los paises exportadores
puede estar la de cerciorarse de que los sistemas de inspeccion oficiales
u oficialmente reconocidos han verificado que el producto o el proceso
a que se refiere el certificado se ajustan a los requisitos. Las medidas
adoptadas por los paises importadores pueden consistir en realizar
inspecciones en el punto de entrada, verificar los sistemas de inspeccion
de las importaciones y garantizar que los propios certificados son
auténticos y exactos. (CODEX, 2010)

Funciones del inspector
El inspector en realidad cumple con varias funciones.

El funcionario tiene que adicionar progresivamente un conftrol interno.
Este control interno tiende a evolucionar de tal forma que el inspector
va a pasar de una labor de pura inspeccion a una actividad de auditor

en el sentido de la norma ISO 65.

Auditar: examen metddico e independiente para averiguar si las
actividades y los resultados cumplen con las disposiciones
preestablecidas, si estas se han implementado de manera eficiente y

para alcanzar los objetivos de calidad. (FAO, 2000)
Funcidn de verificacion

Analizar, es comparar un resultfado observado con un resultado

esperado; los puntos principales a examinar son:

e La conformidad del control interno.
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e Las existencias (que los productos cultivados, procesados o
almacenados son los mismos que se someten a la certificacion).
e La precision y la exactitud de los registros.

e Que los insumos cumplen los requisitos. (FAO, 2000)

Funcion de inspeccion

La verificacidn, es una accidén por la cual el inspector tiene que

desplazarse fisicamente o examinar documentos especificos:

Los edificios (todos) y campos.

Los cultivos y linderos.

El control de plagas.

Las herramientas técnicas apropiadas a las producciones
certificadas. (FAO, 2000)

Funcidn de evaluacion

e Elinspector fiene que evaluar:

Las condiciones de cultivos vs rendimiento.

El manejo de la fertilidad vs rendimiento.

Control de plagas vs salud y rendimiento.

Comprension de los requisitos de las normas vs evitar

iregularidades.

Cumplimiento vs disminucion de las irregularidades.

A decir verdad, evaluar significa cuantificar situaciones intangibles.
(FAO, 2000)

Funcion de comunicacion
El inspector debe cumplir una funcion de comunicacion:

Con los operadores: comunicar el contenido del control, los cambios de

las normas, los requisitos de control interno, etc.

Con el certificador:
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e Informe y conclusiones claras y fiables;

e Recomendaciones: cuidado en respetar lo
independencia. Usar de preferencia la expresion “en mi
opinion” en vez de “recomendacion” para todo lo que
se refiere al dmbito de la cerfificacion.

e En cambio, usar la expresion ‘“recomendacion” para
todo lo referido al dmbito de la inspeccion.

e Con los interlocutores del negocio ecoldégico (peritos,
compradores). (FAO, 2000)

Funcion de informacion
El papel de la informacion es importante:

e sobre los problemas que debe enfrentar el operador;

e sobre las normas y sus requisitos; después del control inicial,
sobre las medidas correctivas a implementar;

e sobre el cumplimiento de los requisitos;

e sobre las fuentes de informacién. (Coronel, 2014)

Enfoque sistémico

El plan es considerar la granja, asi como la empresa de transformacion,
como un sistema cerrado y regulado. Mediante la modelizacion, el
enfoque sistémico permite entender fendmenos complejos, la
ambigUedad de elementos heterogéneos con interaccion mutua. Es
manifiestamente complejo enfocar la granja debido a sus
producciones, sus interacciones con el medio exterior, el nUmero de
factores de producciéon involucrado (a nivel humano, econdmico y
agrondmico). Plasmarlo en un modelo significa diferenciar los elementos
y entender las relaciones que los dinamizan entre si, asi como la

dinamizacion de cada uno en relacion con el conjunto. (CODEX, 2010).
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En el enfoque sistémico

El proceso mismo es importante, se trata realmente de un
proceso de produccion;

El inspector debe tener una actitud humilde: tfratar de entender;
la funcion del inspector es entender el sistema del operador,
con el fin de averiguar su conformidad;

Se necesita interdisciplinaria: el inspector debe ser al mismo
tiempo agronomo, zootécnico, economista, etc. (Coronel,
2014)

Se toma en cuenta los conflictos, las contradicciones, las
incertidumbres: las palabras mismas fundan un procedimiento
critico del inspector. Estos mismos criterios permiten la auto-
regulacion del sistema (mediante la resolucion de las
disconformidades), para llegar a un equilibrio (y a la posibilidad
de certificar). (FAO, 2000)

Se estudia la articulacion de los elementos entre si y con el
conjunto: la falta de garantia en una factura de insumo es un
problema en si porque no cumple un requisito de la norma,
pero también representa un problema con el conjunto, porque
demuestra que el sistema de calidad en su conjunto estd
afectado y que por lo tanto se puede rechazar definitivamente
la certificacion. (FAO, Instrumentos de inspeccion y aplicacion ,
2013)

No se debe dividir la complejidad en elementos mds simples
(andlisis), sino tomar en cuenta todos los rasgos de la
complejidad real: la inspeccidon es una operacion compleja,
constituida de aspectos relacionales, normativos, técnicos, de

experiencia, todos imbricdndose reciprocamente. (FAO, 2000)



184

Identificar la unidad de produccién

Los extremos, las instalaciones, las partes dedicadas a la agricultura
ecoldgica y las partes dedicadas a la agricultura convencional, los flujos

y otros elementos involucrados.

Quiere decir identificar los limites del sistema: el sistema serd la unidad
aislada de su entorno y, desde esta perspectiva constituye realmente un
territorio: tiene una materialidad fisica que lo define. En consecuenciaq,
para entrar y salir de este territorio, se necesita un “pasaporte”, un
conjunto de requisitos a cumplir. Pero este territorio no es opaco: o
recorren flujos de productos y ademds es el lugar donde realizar
transformaciones que llevan al producto terminado postulando a la
salida. (Enderson, 2014)

Cuidado: el sistema del operador es mds que la unidad del operador,
porque involucra a los subcontratfistas, los importadores, los
preparadores, etc. (CODEX, 2010)

Examen de los insumos

Revision breve de los aspectos expuestos en el modulo 4,
particularmente las garantias. Segun las actividades del operador, los

iNnsSuMos son:

Agricultor

e Semillas y almdcigos
e Humus
e Abono

e Productos fitosanitarios

Criador de animales/ganadero
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e Animales reproductores

e Alimentacion animal

e Productos veterinarios

e Productos de limpieza

e Desinfectantes

e Complementos alimenticios

Transformacioén

Aditivos

Auxiliares tecnoldgicos

Ingredientes certificados
Ingredientes no certificados. (CODEX, 2010)

Para estos productos, se tiene que averiguar:

La conformidad a las listas positivas (anexo Il y VI); esta
averiguacion puede requerir el examen de la ficha
técnica, de documentos técnicos de obtencion y el
compromiso del proveedor.

El compromiso de conformidad del proveedor:
compromiso en la factura.

Los origenes de algunos de estos productos, por su parte
también subproductos (ningun OGM). (CODEX, 2010)
Que no fueron sometidos a tratamientos prohibidos en su
obtencion (irradiaciones ionizantes).

La conformidad al método de produccidon mediante el
certificado (certificado al dia, original en algunos casos).
(FAO, 2000)

Andlisis de Riesgo

La reciente aplicacion del andlisis de riesgos en forma coherente y

transparente facilitard el comercio internacional al aumentar la

confianza en la inocuidad de los alimentos y en los sistemas de
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inspeccion de los interlocutores comerciales. Asimismo, permitird que los
recursos destinados a la inspeccion se dirijan de manera eficaz a los
peligros que se plantean para la salud publica en cualquier etapa de la

cadena de produccidn y distribucion alimentaria. (FAO, 2013)

Los principios del Sistema de Andlisis de Riesgos y de los Puntos Criticos
de Control (HACCP), elaborados por el Comité del Codex sobre Higiene
de los Alimentos, constituyen una base sistematica para la identificacion
y el control de los riesgos con objeto de asegurar la inocuidad de los
alimentos. La aplicacion de criterios de HACCP por parte de la industria
alimentaria deberd ser reconocida por los gobiernos como un
instrumento fundamental para mejorar la inocuidad de los alimentos.

(FAO, 2013)

Cddigo de buena practica para la evaluacion de conformidad

La evaluacion de la conformidad involucra actividades para demostrar
que los productos, procesos, sistemas, personas U organismos cumplen
los requisitos especificados. La evaluacion de la conformidad incluye
actividades que proporcionan diversos tipos de aseguramiento de que
los productos, procesos, sistemas, personas u organismos cumplen los
requisitos establecidos en especificaciones tales como normas
infernacionales, regionales o nacionales, guias u ofros documentos

normativos (Browsing, 2014).

El rdpido desarrollo tecnoldgico, la integracion de los sistemas
econdmicos y productivos y el incremento del comercio internacional
hacen necesaria una mayor armonizacion de los procedimientos vy
sistemas de evaluacion de la conformidad. Las normas internacionales
armonizadas son cada vez mds aceptadas como una forma eficaz de
mejorar la competencia y eliminar las barreras técnicas al comercio. Sin
embargo, el uso de practicas internacionales armonizadas estd menos

adelantado en el campo de la evaluacion de la conformidad, en la
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que persisten diferentes prdacticas y enfoques. Esta situacion puede dar
por resultado costos adicionales para los fabricantes, exportadores y
consumidores, y constituye un desafio para las autoridades reguladoras
y la industria en todos los paises, incluidos los paises en desarrollo
(Browsing, 2014).

La existencia de diferentes procedimientos y requisitos de evaluacion de
la conformidad y la falta de reconocimiento de los resultados de
evaluacion de la conformidad, pueden restringir el intercambio de
bienes y servicios. Es necesario realizar esfuerzos para asegurar que los
sistemas y procedimientos de evaluacion de la conformidad incluyan a
todas las partes interesadas, sean no discriminatorios, tfransparentes vy
eviten obstdculos innecesarios al comercio. Se anima a los miembros de
la comunidad de evaluacion de la conformidad a participar en el
desarrollo de las normas y guias internacionales, a utilizarlas como base
de sus respectivas actividades y sistemas de evaluacion de la
conformidad y a participar en el intercambio de informacion vy
generacion de confianza para aumentar el conocimiento y la

aceptacion de otros sistemas y enfoques (Browsing, 2014).

Esta Guia se presenta de una manera adecuada para ser utilizada por
los organismos de evaluacion de la conformidad, los organismos de
acreditacion y otras partes interesadas, ya sean publicos o privados, en
el plano internacional, regional, nacional o subnacional. Esta Guia estd
destinada a ser utilizada junto con, o en el momento de preparar, las
Normas o Guias Internacionales ISO/IEC concernientes a la evaluacion
de la conformidad, y también se puede utilizar junto con el Acuerdo
sobre Barreras Técnicas al Comercio (TBT) de la Organizacion Mundial
de Comercio (OMC) (Cano, 2012).
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Objeto y campo de Aplicacion

Esta Guia recomienda buenas prdcticas para todos los elementos de Ia
evaluacion de la conformidad, a saber: documentos normativos,

organismos, sistemas, esquemas y resultados.

Estd destinada a ser utilizada por personas y organismos que deseen
proporcionar, promover o Uutilizar servicios de evaluacidn de la
conformidad éticos y confiables. Esto incluye a las autoridades
reguladoras, los funcionarios relacionados con el comercio, los
laboratorios de calibracion, los laboratorios de ensayo, los organismos
de inspeccion, los organismos de certificacion de productos, los
organismos de certificacidon o registro de sistemas de gestion, los
organismos de certificacion de personal, los organismos de
acreditacion, las organizaciones que proveen declaraciones de
conformidad, los disenadores o administradores de sistemas y esquemas
de evaluacion de la conformidad vy los usuarios de la evaluacion de la

conformidad.

Esta Guia estd destinada a facilitar el comercio a nivel internacional,

regional, nacional y subnacional. (Cano, 2012)

Procedimientos para evaluar la conformidad

e Sector productor y gobierno

e Pueden ser voluntarios u obligatorios

e Enfre los ejemplos de procedimiento para evaluar la conformidad
se incluyen:

e Muestreo, pruebas, inspeccion de productos. (Cano, 2012)

Evaluacion de verificacion de la conformidad de productos

e Certificacion de personal y de sistemas de administracion
e Acreditacion
e Cbdigo de buena conducta

e Utilizar normas internacionales
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e Asegurar la no discriminacion hacia productos no importados

e Participar en actividades de normas internacionales siempre que
sea posible

e Asegurar gue las normas no creen obstdculos innecesarios para el

comercio internacional.

Adhesion del Ecuador a la OMC

Protocolo de adhesion de la Republica del Ecuador al acuerdo por el
que se establece la organizacion mundial del comercio: Publicado en el
suplemento No0.853 del Registro oficial del 1996/01/02. El INEN en
representacion del Ecuador, notifico a ISO/IEC la aceptacion del coddigo
de buena conducta para la elaboracion de Normas (Steele, 2011).
Organismos encargados de la evaluacion y la certificacion de la

conformidad

Laboratorios de ensayo, laboratorios de calibracion, organismos de

certificacion o entidades de inspeccion (Steele, 2011).

Condiciones generales para la evaluacion de conformidad

Describe las caracteristicas generales necesarias del producto o
servicio, por ejemplo: olor, color, apariencia, aspecto, presentacion,
procesos previos, limites, asi como las caracteristicas necesarias del
método de produccion relacionadas con el producto o servicio (Steele,

2011).

Requisitos del producto

Establece en forma detallada o mediante referencia de documentos
normativos, las especificaciones técnicas que debe cumplir el producto
O servicio, proceso o método de produccidon con el relacionado
(Garcia, 2010).
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Requisitos de envase, embalaje o rotulado

Establece detalladamente o mediante regencia o documentos
normativos, o sus elementos pertinentes, las especificaciones técnicas
necesarias de los envases o embalajes adecuadas de los productos
para su uso y empleo, asi como la informacién que debe contener

incluyendo su contenido neto y unidad de medida (Garcia, 2010).

Muestreo

Establece cuando es necesario, el o los procedimientos que deben
aplicarse para extraer muestras representativas del producto o servicio

para su verificacion (Steele, 2011).
Cédigo de ética para el comercio internacional de alimentos
CAC/RCP 20-1979, REV. 1 (1985) 1

Etica en el comercio internacional de alimentos

El Codigo de Etica tiene como objetivo impedir la exportacién de
alimentos de mala calidad e insalubres El Cédigo de Etica para el
Comercio Internacional de Alimentos data de 1979. Desde entonces se
han realizado dos revisiones fundamentales. La primera en 1985, y la
segunda, mas reciente, en abril de 2001. No es una norma de obligado
cumplimiento, sino que se frata de una recomendacion, dirigida a fodos
aguéllos que de una forma o de ofra participan en el comercio
internacional de alimentos, para que se comprometan a aceptar el
marco ético que define el propio Cddigo, apoyando su aplicacion

«para el bien general de la comunidad mundialy (MOYA, 2003).

SegUn una publicacién de la FAO/OMS, el Cédigo de Etica tiene como
objetivo impedir que los paises exportadores inunden el mercado
internacional de productos de mala calidad e insalubres. Sin embargo,
la finalidad que persigue segun su redactado no es otra que establecer
normas éticas, tanto para todas las personas que intervienen en el

comercio internacional de productos alimenticios, como para aquellas
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otras a quienes compete su reglamentacion y tienen, por tanto, la
obligacion de proteger la salud de los consumidores y promover

prdcticas comerciales equitativas (FAO, 1980).

Esto quiere que el Codigo establece como principio general que sdlo
deberdn comercializarse en el mercado internacional «los alimentos que
sean inocuos en condiciones normales y razonablemente previsibles de
uso, aptos para el consumo humano y que vayan acompanados de
una informacidén descriptiva exacta y adecuadan. Ademds de recordar
que los principios rectores que se recomiendan son la proteccion del
consumidor, la inocuidad de los alimentos, las prdcticas comerciales
honestas, y la informacidn correcta y adecuada sobre los alimentos que

se comercializan.

La responsabilidad de su aplicacion recae en todos los agentes que
intervienen en el comercio internacional de alimentos, y especialmente,
en los que fabrican, distribuyen y transportan productos alimentarios. A
los gobiernos de todos los paises se le insta a la prevision de una
legislacion alimentaria adecuada e infraesfructuras suficientes de
control alimentario, incluidos sistemas de certificacion e inspeccion y
ofros procedimientos juridicos o administrativos que se apliquen también

a las reexportaciones de alimentos (MOYA, 2003).

La Comision del Codex Alimentarius

Reconociendo que:

a) Una alimentacion suficiente, inocua y sana es un elemento decisivo
para lograr niveles de vida aceptables, y que el derecho a disfrutar de
un nivel de vida suficiente para la salud y bienestar del individuo y de su
familia se halla proclamado en la Declaracion Universal de las Naciones

Unidas sobre Derechos Humanos.
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b) Los alimentos representan un capitulo decisivo y problemdtico del
comercio internacional y su calidad depende directamente de las
prdacticas comerciales generales y de la legislacion alimentaria y las

practicas de control alimentario vigentes en cada pais.

c) La adquisicion de alimentos absorbe una parte considerable de los
ingresos de los consumidores, particularmente los de bajos ingresos, que
casi siempre constituyen también el grupo mds vulnerable y el mdas
necesitado de que se le garanticen alimentos inocuos y sanos y se le

proteja contra prdcticas comerciales deshonestas.

d) Es cada vez mayor en todo el mundo la preocupacion por la
inocuidad de los alimentos, su contaminacion por el medio, su
adulteracion, las practicas comerciales deshonestas en relacion con la
calidad, cantidad y presentacion del alimento, las pérdidas vy
desperdicios y, en general, por la mejora de la calidad de la
alimentacion y el estado de nutricion de las poblaciones de todo el

mundo.

e) La legislacion alimentaria y las infraestructuras de inspeccion de los
alimentos no estdn suficientfemente desarrolladas en muchos paises
para poder proteger adecuadamente sus importaciones de alimentos y
evitar que se coloquen en ellos alimentos que no se ajustan a las normas

y son perjudiciales.

f) EIl Acuerdo del GATT sobre barreras técnicas al comercio representa
un instrumento apropiado para la organizacion del comercio

internacional.

g) El Cddigo Internacional de Comercializacion de Suceddneos de la
Leche Materna estipula principios para la proteccion y promociéon de la
alimentacion del lactante con leche materna, lo que constituye un
aspecto importante de la atencidn primaria de salud (FAO, 1980).

Y considerando que:
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a) La finalidad principal de la labor de la Comision del Codex
Alimentarius es proteger la salud del consumidor y asegurar la
aplicacion de prdacticas equitativas en el comercio de los alimentos, asi
como facilitar este comercio mediante la preparacion y armonizacion

de definiciones y requisitos aplicables a los alimentos.

b) El mejor modo de lograr estos objetivos es que cada pais promulgue
una legislacion alimentaria y establezca infraestructuras de inspeccion
de los alimentos o refuerce las existentes y, cuando sea necesario,
aproveche la labor de los organismos internacionales competentes en
materia de asesoramiento y prestacion de asistencia en estos sectores, y
particularmente las recomendaciones de la Comision del Codex

Alimentarius.

c) Un cddigo de conducta ética para el comercio internacional de
productos alimenticios, que redna los principios necesarios para
garantizar una proteccidén real del consumidor, puede completar y
perfeccionar la creacion y el reforzamiento de la legislacion alimentaria
nacional y las infraestructuras de inspeccion de los alimentos y, al mismo
tiempo, ofrecer un marco normativo internacionalmente aceptado

para la aplicaciéon practica y eficaz de la cooperacion internacional.

Decide recomendar a todos los que de alguna forma participan en el
Comercio Internacional de Alimentos que se comprometan moralmente
a aceptarlo y se presten voluntariomente a apoyar su aplicaciéon para el

bien general de la comunidad mundial (FAO, 1980).
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