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RESUMEN

El sistema de gestion de calidad implementado en Agencia Aduanal del Valle
Centro establecio una nueva forma de llevar a cabo la operacion, la forma de
organizarse para hacer el trabajo es mejor y mas simple, la cual le ha permitié
a la organizacion fijarse objetivos mas claros y establecer las herramientas

para llevarlos a cabo.

La organizacion por procesos les ha permitido generar resultados superiores
debido a la sinergia ocasionada por la integracion delas diversas habilidades y
experiencias de sus miembros ya que simplifica la interaccion y la
comunicacién entre las distintas areas. El sistema les ha permitido analizar su
desempefio de manera integral y de ésta forma detectar las oportunidades de
mejora de manera oportuna, las cuales implementadas exitosamente, se
reflejan en un cambio sustancial de los indicadores de desempefio de la

organizacion.

Implementar el sistema de gestion de la calidad a ayudado a la empresa a
cumplir los objetivos establecidos al iniciar el proyecto, ademéas de ser

competitivos, ser eficaces y cumplir el compromiso que tienen con los clientes.

A partir de que se implementé el sistema de gestion de la calidad, la
creatividad, la innovacion y el aprendizaje organizacional son latentes, ademas
de que la eficiencia optimiza la productividad y la contribucién de los
empleados. Esto ha otorgado valor agregado a su servicio y consiguieron la
satisfaccion de sus clientes, al incrementar la calidad del servicio y con ello
desarrollaron una ventaja competitiva que hasta el momento los diferencia de

muchos de sus competidores.



ABSTRAC

The quality management system implemented in Agencia Aduanal del Valle
Centro S.C, established a new way to carry out the operation, the way to
organize to do the job is better and simpler, which has allowed the organization

to set more clear objectives and establish the tools to carry them out.

The organization by processes has allowed them to generate mayor results due
to the synergy caused by the integration of the diverse abilities and experiences
of its members since it simplifies the interaction and communication between
different areas. The system has allowed them to analyze their performance
comprehensively and thus detect improvements opportunities in a timely
manner, which implemented successfully, are reflected a substantial change in

the organization performance indicators.

Implementing the quality management system helped the company to get the
objectives at start the project, as well as being competitive, being effective and

fulfilling the commitment that they have with customers.

Since the quality management system was implemented, creativity, innovation
and organizational learning are latent, in addition to efficiency optimizing
productivity and the contribution of employees. This has added value to their
service and achieved the customer’s satisfaction, by increasing the quality
service and with that they developed a competitive advantage that in this

moment is a great differentiates between their competitors.
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INTRODUCCION

En la actualidad el proceso de globalizaciébn impone nuevos retos a las
organizaciones, no solo del comercio exterior mexicano, sino de toda la
economia nacional. Exige en ellas cambios radicales tanto en su estructura
como en sus estrategias, orientandolos a presentar al mercado servicio de
excelente calidad que logren satisfacer totalmente o incluso superar las

expectativas y exigencias impuestas por los nuevos clientes.

Hablar de calidad es un tema que dej6 de ser moda y se convirtio en un
requisito primordial para las entidades o instituciones publicas o privadas. La
calidad en estos tiempos no se entiende solo como un producto que cumple
ciertos requisitos de un cliente, es toda una cultura organizacional que no se
implementa por gusto, sino por la necesidad de normalizar y administrar de
forma ordenada los recursos (materiales, humanos y energéticos),
procedimientos, actividades, entre otros factores con el fin de generar la

satisfaccion del cliente.

En un contexto de mercados mundiales caracterizado por la innovacion
tecnoldgica y la intensificacion de la competencia, la actividad normalizadora es
un instrumento indispensable para la economia nacional y el comercio
internacional, ya que nos permitirin comunicarnos con el exterior de nuestras
fronteras a través del lenguaje del comercio internacional, el cual se encuentra

plasmado en las normas y en las especificaciones técnicas.

Para contar con un marco juridico adecuado en lo que a normalizacion y
regulacion técnica se refiere, en julio de 1992 se publicé en el Diario Oficial de
la Federacion, la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién en
concordancia a la globalizacion de mercados, un instrumento legal que propicia

la participacion de todos los sectores de la sociedad.



En esta Ley, que se modifico en 1997, se consideran dos tipos de normas: las
obligatorias, Normas Oficiales Mexicanas (NOM) a cargo del ejecutivo federal,
gue son regulaciones técnicas sobre seguridad, salud, proteccion al medio
ambiente e informacion comercial; y, las voluntarias o comerciales, Normas
Mexicanas (NMX), que se refieren a la calidad de los bienes y servicios son
elaboradas y emitidas por el sector privado a través de los organismos

nacionales de normalizacion acreditados.

En este sentido y en la medida en que los tramites de comercio exterior y la
legislacion han evolucionado, los Agentes Aduanales comprometidos con la
mejora continua y optimizacion de sus procesos , a través del “Comité Técnico
de Normalizacion Nacional de Servicios Aduanales y de Comercio Exterior
(COTENNSACE)” elabora la NMX-R-026-SCFI-2016 (Servicios Aduanales —
Calidad de los Servicios Proporcionados por el Agente Aduanal, Requisitos y
Métodos de Comprobacion), una norma puntual en donde practicamente se
aplica un sistema de gestion de calidad (SGC) basado en ISO 9001:2015 y se

complementa con los requisitos legales aplicables al tema.

La NMX-R-026-SCFI-2016 especifica los requisitos generales para que una
agencia aduanal sea reconocida como una empresa confiable y capaz en la

prestacion de los servicios aduanales con calidad.

Esta Norma Mexicana busca aumentar la satisfaccion del cliente, asegurando
la conformidad de sus requisitos sin eximir de las obligaciones legales y
reglamentarias que le sean aplicables. Dado a que se trata de una norma de
cumplimiento voluntario se considera como una norma complementaria, es

decir, de apoyo para dar cumplimiento al marco normativo aplicable.

Anteriormente las agencias aduanales se administraban como una empresa
familiar, ya que la patente se cedia de padres a hijos. En la actualidad la
creciente globalizacion y los cambios regulatorios crean la necesidad de pasar
de un esquema de administracion familiar a uno basado en un sistema de

gestion de calidad internacional.



Una de las ventajas que se esperan obtener al implementar un sistema de
gestion de calidad basado en la NMX-R-026-SCFI-2016 es que por ser un
requisito normativo el Agente Aduanal debe establecer un mecanismo para

implementar, documentar, comunicar y asegurar Su compromiso y por parte de

todos sus colaboradores ademas de determinar su mision, vision y valores al
igual que determinar y cumplir sus objetivos de calidad y establecer los
compromisos adquiridos por sus relaciones con clientes, autoridades, sus

pares y la sociedad en general.

De acuerdo a las grandes empresas importadoras y exportadores, tanto del
sector publico como del privado, el contar con un sistema de gestion de calidad
es requisito para formar parte de sus proveedores, ya que el mismo sistema de

calidad obliga a trabajar con proveedores confiables.

Por lo tanto la certificacibn de un sistema de gestion de la calidad de una
organizacion, es una de las formas de asegurar que la organizacion ha
implementado un sistema para la gestion de los aspectos pertinentes de sus
actividades, en linea con su politica, proporcionando una demostracion
independiente de que el sistema de gestion de la organizacion es conforme a
los requisitos especificados, es capaz de lograr coherentemente su politica y

objetivos especificados.

La certificacion de un sistema de gestion, es el procedimiento utilizado para
demostrar que un producto, servicio o sistema cumple con los requisitos
especificados y aporta asi valor a la organizacién, sus clientes y partes
interesadas. El valor de la certificacion reside en el grado de confianza y fe
publica que se logra con una evaluacién imparcial y competente por una

tercera parte.

La certificacidn por tercera parte es una ventaja comercial indiscutible ya que
permite verificar la conformidad de un producto a un pliego de condiciones.
Esta se lograra después de que se confirme un alto grado de cumplimiento de
la evidencia de auditoria con los criterios de evaluacién mediante la auditoria

de tercera parte.



Cuando se decide implementar un sistema de gestion de calidad se debe tener
en claro desde el principio que la certificacion de la calidad no es el principal
logro a alcanzar, el verdadero esfuerzo de estas debe mantener el sistema de
gestion de calidad en el transcurso de los afios soportado en la aceptacion y

adopcion de la calidad como una cultura corporativa.

En este caso, el mayor logro que se pretende alcanzar es garantizar que la
funcién y los servicios que se ofrecen cumplen con los objetivos e indicadores
establecidos, para que posteriormente se proceda a la certificacion y demostrar
asi a usuarios y clientes que la calidad que buscan esta asegurada al cumplir

con los requisitos del cliente, los legales, los organizacionales y los normativos.

Para tener un buen inicio en el proceso de implementacion de un sistema de
gestion de calidad, lo mas recomendable quiza sea que al interior de la
organizacién se realice en primera instancia una autoevaluacion (auditoria
interna). Esto significa, por ejemplo, que se habra de llevar a cabo una revision
completa y sistemética de las actividades y resultados de la organizacion con
referencia a la normativa que se desea implementar permitiéndole asi

identificar sus fortalezas y debilidades.

En consecuencia, el objetivo que se pretende alcanzar mediante este trabajo
es “presentar de manera tedrica-practica el proceso de implementacion del
sistema de gestion de calidad en la Agencia Aduanal del Valle Centro S.C.,
basado en la norma mexicana NMX-R-026-SCFI-2016".

En tanto, este trabajo se estructura de la siguiente manera:

En el primer capitulo se presenta el marco conceptual en donde se establece la
relacion entre normas y economia, y el rol de la normalizacion en la busqueda
de la eficiencia del mercado ademas de su importancia en el desempefio de las
actividades de una agencia aduanal. El desarrollo de los antecedentes,
descripcion y definicion podran situar al lector, en el panorama actual que se
vive cada vez que las unidades de informacion incorporan la filosofia de la

calidad como una metodologia para alcanzar la satisfaccion de sus usuarios



En el segundo capitulo se muestran los marcos referenciales donde el marco
tedrico cobra gran importancia en las teorias administrativas relacionadas con
el tema de calidad, tomando como punto de partida los referentes normativos

relacionados con la implementacion de un sistema de gestion de calidad.

En el tercer apartado se presentan los antecedentes y estructuras de la
Agencia Aduanal del Valle Centro S.C. Se podran visualizar las condiciones en
las que se encuentra la organizacion antes y después de implementado el
sistema de gestion de la calidad. También, se encontrara la aplicacion de los
criterios de la norma en varios de los procedimientos que complementan el

proceso de “despacho de mercancias”, servicio que proporciona la institucion.

Para el desarrollo de este tercer capitulo fue tomada la informacion de la
memoria institucional del ultimo afio de la Agencia Aduanal del Valle, institucion
privada en el sector del comercio exterior, especificamente sobre la experiencia
de la implementacion del modelo del sistema de gestibn de calidad a la

institucién antes mencionada.

En el cuarto capitulo se aborda la estructura de la norma de referencia del
sistema de gestion de calidad implementado en la institucién (Norma Mexicana
NMX-R-026-SCFI-2016), haciendo una descripcion de los puntos operativos
qgque comprende. También encontraremos una breve resefia del origen de la

misma, dejando claro los objetivos que persigue desde su origen.

En el quinto y ultimo capitulo del presente trabajo, se desarrolla de manera
gréfica visual, el proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad
en la institucién, narrando los pormenores del antes y después de la
implementacion ademas de las diferentes etapas a las cuales se enfrentaron
para concluir con sus objetivos. Nos muestra desde el panorama de rechazo
por parte de la organizacion ante el cambio, después por la etapa de
diagnéstico con la cual se obtendria una radiografia de las condiciones reales
de la empresa, hasta llegar a la manera en que se cumple con cada requisito

de la norma.



CAPITULO I.- LA ECONOMIA Y LAS NORMAS Y SU RELACION
E IMPORTANCIA PARA UNA AGENCIA ADUANAL.

Con el desarrollo de este capitulo se pretende demostrar la importancia y el rol
que han jugado las normas a través del tiempo y lo indispensables que se han

vuelto para el correcto funcionamiento de los agentes econdmicos.

También se define el concepto de un Agente Aduanal con el objetivo de dar a
conocer sus funciones e importancia dentro del comercio exterior. De igual
forma, se desarrolla de manera concreta el marco regulatorio dentro del cual

lleva acabo sus funciones.

1.1.- Relacion histérica entre economia y regulacion.

A lo largo de la historia ha existido una estrecha vinculacién entre la
normalizacion y la economia, sin embargo, conforme la sociedad se ha
desarrollado, la concepcién misma de las normas y su ambito de aplicacion ha
cambiado y evolucionado de acuerdo con el papel que la actividad econémica
le ha conferido.

El analisis de las normas ha sido materia tanto en el campo de la
microeconomia, como en el ambito de la macroeconomia. En el primer caso, se
han vinculado las normas con la calidad, seguridad y salud de los
consumidores, pero quiza ha tenido mayor atencién la participacion de las
empresa en la elaboracién y aplicaciébn de las normas, toda vez que las
decisiones sobre estos aspectos terminan influyendo en la determinacion de las

estructuras de mercado.



Desde la perspectiva macroecondmica, el énfasis se ha centrado en el rol de
las normas como facilitador del comercio, asi como la aportacion de las
actividades de la normalizacion al crecimiento de la economia. En este sentido,
se han enfocado a su rol como instrumento de regulacion y de politica publica.

El lineamiento general que hace a la eficiencia econdmica dependera de que la
normalizacion contribuya a una asignacion optima de los recursos productivos.
En materia de regulacion, debe haber una busqueda permanente de equilibrio
entre el funcionamiento del mercado y los actos del gobierno. Por ultimo, las
normas deben coadyuvar a generar condiciones de competencia en los

mercados.

La normatividad es una de las escuelas de pensamiento en torno a la
regulacion. Se basa en el imperativo moral segun el cual existen ciertos
intereses colectivos a los cuales se debe de servir por encima de los privados,
en donde las agencias publicas en sus tratos con empresas privadas, tratan de

maximizar el bienestar social (Mariscal, 2008).

La escuela normativa da un especial énfasis a la normalizacion que se define
como el proceso por el cual se reglamenta la actuacion de los agentes

econdémicos y es claramente benéfica para la sociedad.

La normalizacion fue adquiriendo relevancia en las actividades cotidianas de
los individuos, pero quizas, la época en la que comienza a convertirse en un
factor realmente importante es a partir de la revolucién industrial, a principios
del siglo XIX. Es en este momento cuando surgen normas relativas a
seguridad, uso y transporte de materiales; envasado y empaquetado de
productos, las cuales ya son elaboradas con una base sistematica y cientifica.

La normalizacion fue evolucionando en funcién del cambio en los procesos
productivos, que se caracterizaban por una produccidon en serie y una
distribucion masiva de los bienes. Asimismo la maquina de vapor obligo a la
creacion de normas para la industria, la seguridad y la vialidad, en tanto que

con la extension de la jornada de trabajo se constituyeron las bases para el



surgimiento de las organizaciones sindicales y el establecimiento de las normas

para determinar la seguridad y las condiciones de trabajo (Senlle, 1995).

En aquella época y por las propias caracteristicas de esa transicion econémica,
las normas se utilizaban para codificar los resultados de procesos repetitivos,
disefiados para minimizar costos de produccion y potenciar los efectos del
aprendizaje en cada proceso. Cabe afadir que inicialmente se elaboraron las
normas al interior de las fabricas, sin existir los incentivos para generalizarlas,
ya que cada empresario argumentaba que las suyas eran las 6ptimas y no
habia necesidad de compartirlas con las que utilizaban en otras empresas. De
esta manera se presentaban una serie de ineficiencias en términos
econdémicos, al no emplear las mismas normas en actividades similares,

desincentivando las potenciales economias de escala (Ordofiez, 2007).

En esa misma época también se generaliza el uso de normas en las
actividades de telefonia y de telegrafia, toda vez que conforme avanzé la
penetracion de estos servicios, se fueron requiriendo definiciones mas

complejas para la interconexién con las redes de otros paises.

Por las propias caracteristicas de esa transicion econdémica, las normas se
utilizaban para codificar los resultados de procesos repetitivos, disefiados para
minimizar costos de produccion y potenciar los efectos del aprendizaje en cada
proceso. Cabe afadir que inicialmente se elaboraron las normas al interior de
las fabricas, sin existir los incentivos para generalizarlas, ya que cada
empresario argumentaba que las suyas eran las 6ptimas y no habia necesidad
de compatrtirlas con las que utilizaban en otras empresas. De esta manera se
presentaban una serie de ineficiencias en términos econémicos, al no emplear
las mismas normas en actividades similares, desincentivando las potenciales

economias de escala.

Dado a la evolucidon de la sociedad, la globalizacién y el avance tecnoldgico,
entre otros factores, han generado un contexto en el que practicamente todas
las actividades de los agentes econdmicos, requiere de normas como

instrumento para mejorar el uso de los recursos y maximizar el beneficio social.
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Una vez gque se incrementa el comercio y con ello la relacion entre los paises,
surge la necesidad de la compatibilidad e interoperabilidad, con lo que se inicia
una nueva etapa en el uso de normas o estandares, ya que se requeria definir
las caracteristicas y condiciones para hacer factible la prestacion de productos
y servicios tanto al interior de cada pais, como con el resto del mundo. Asi,
hacia fines del siglo XIX se inicia el uso de especificaciones técnicas en la

prestacion de servicios como agua, alcantarillado, gas, petréleo y electricidad.

Todo esto trajo como consecuencia la necesidad de contar con organismos
dedicados especificamente a la elaboracion de normas, conocidos como
Standards Development Organizations (SDO’S), de manera que en 1901 se
crea el primer organismo nacional de normalizacion en el Reino Unido
denominado British Standards Institution. Posteriormente también en Europa,
se crea el Normen Ausschuss der Deutschen Industrie (NADI) en Alemania,
que mas tarde evoluciona al Deutsches Institut fur Normung (DIN), y la
Association Francaise de Normalisation (Afnor) en Francia en 1917 y 1926

respectivamente.

Conforme las sociedades fueron evolucionando, por razén natural se fueron
registrando avances en todos los sectores, cada uno con sus propias
particularidades por lo que fue necesario que se establecieran otros SDO’S
para campos especificos como la Union Internacional de Telecomunicaciones,
la Organizacién Internacional de Normalizacién, solo por mencionar algunos de

los mas (Camison, Cruz, Gonzalez, 2006).

En la actualidad, se considera que la revolucion de las tecnologias de la
informacion y la reestructuracion del capitalismo han inducido una nueva forma
de sociedad. Dicha sociedad es denominada como “la sociedad red”, que se
caracteriza por la globalizacion de las actividades econdmicas decisivas desde
el punto de vista estratégico, por su forma de organizacion en redes, por una
cultura de la virtualidad construida mediante un sistema de medios de

comunicacién interconectados y diversificados.



Este proceso ha definido un nuevo requerimiento para las normas, a efecto de
que apoyen la integracion entre las economias y responda a las nuevas
condiciones del mercado, lo que ha traido como resultado una cobertura cada
vez mayor de las normas, abarcando cuestiones como materias primas,
productos manufacturados, procesos productivos, compatibilidad,
adaptabilidad, servicios, calidad, salud, seguridad y medio ambiente, entre
otros. Esto ha generado una estrecha vinculacion entre ellas con la estructura
del mercado y el bienestar de la sociedad. De hecho, hay quien afirma que en
una sociedad como la actual, sin normas no es posible hablar de industria, ni
de mercado, ni de globalizacion, sino que estariamos refiriéndonos en todo

caso a un mercado artesanal (Senlle, 1995).

Entonces es evidente que hay una estrecha vinculacion entre la evolucion de
ambas, por lo que la pregunta relevante es ¢Por qué son utiles una serie de
reglas, limites, términos, directrices, especificaciones 0 prescripciones
aplicables a un producto, proceso, instalacion, sistema, actividad, servicio o
método de produccién? En pocas palabras, les beneficia a los agentes

econdmicos en sus transacciones que llevan dia a dia en el mercado.

1.2.- Normalizaciéon en México.

La Normalizacién es el proceso mediante el cual se regulan las actividades
desempefiadas por los sectores tanto privado como publico, en materia de
salud, medio ambiente, seguridad al usuario, informacién comercial, practicas
de comercio, industrial y laboral a través del cual se establecen la terminologia,
la clasificacion, las directrices, las especificaciones, los atributos las
caracteristicas, los métodos de prueba o las prescripciones aplicables a un

producto, proceso o servicio.

De acuerdo con el Manual General de Organizacion de la Secretaria de
Economia, la Direccion General de Normas (DGN) es responsable de coordinar
el sistema de normalizacién y evaluacion de la conformidad, con base en lo
dispuesto en Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion y su Reglamento,
para fomentar la competitividad de la industria y el comercio en el ambito

nacional e internacional.
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Algunas de sus funciones de la DGN son:

* Formular, revisar, expedir, modificar, cancelar y difundir normas oficiales

mexicanas y normas, asi como determinar la fecha de su entrada en vigor.

* Constituir, organizar y presidir el Comité Consultivo Nacional de

Normalizacién para la elaboracion de normas oficiales.

* Registrar, verificar y vigilar a los organismos nacionales de normalizacion v,
en su caso, participar en sus 6rganos de gobierno, asi como suspender o

cancelar su registro.

* Codificar por materias las normas oficiales mexicanas, normas mexicanas,
normas extranjeras e internacionales, mantener el inventario y coleccién de

éstas, y establecer y operar el servicio de informacion.

* Autorizar el uso de contrasefias y marcas oficiales y, en su caso, conceder
licencias para el uso de estas ultimas en los términos de la Ley Federal sobre

Metrologia y Normalizacién y su Reglamento.

* Coordinar y supervisar el Sistema Nacional de Acreditacion de Laboratorios

de Pruebas y el Sistema Nacional de Calibracion y participar en ello.

* Participar en la celebracion de acuerdos con instituciones oficiales extranjeras
e internacionales para el reconocimiento mutuo de los resultados de la

evaluacion de la conformidad.

La DGN establece que los principios basicos en el proceso de normalizacion en
México son: representatividad, consenso, consulta publica, modificacion y

actualizacion.

La actividad normalizadora se entiende como la consolidacion del conocimiento
gue es recabado a través de consultas realizadas entre expertos de una rama o
actividad productiva. Es un documento mediante el cual los sectores
interesados (entre los cuales estan, fabricantes, usuarios y gobierno) acuerdan

las caracteristicas técnicas deseables en un producto, proceso o servicio.
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Este proceso se lleva a cabo mediante la elaboracion, expedicion y difusion a
nivel nacional, de las normas que pueden ser de tres tipos principalmente:

¢ Normas Oficiales Mexicanas (NOM).

¢ Normas Mexicanas (NMX).

e Normas de Referencias (NRF).

Dentro del proceso de normalizacion, para la elaboracion de las normas
nacionales se consultan las normas o lineamientos internacionales y normas
extranjeras, las cuales se definen a continuacion:
¢ Normas o lineamiento internacionales: documento normativo que emite
un organismo internacional de normalizacibn u otro organismo
internacional relacionado con la materia, reconocido por el gobierno
mexicano en los términos del derecho internacional.
e Norma extranjera: la que emite un organismo o dependencia de
normalizacion publico o privado reconocido oficialmente por un pais.
e Notificaciébn Alert: Es un sistema electrénico, gratuito y abierto, que
facilita informacion en torno a las regulaciones técnicas que se plantean

adoptar en otros paises.

La importancia de este programa es que a través de él, las personas y
empresas pueden enterarse a tiempo de aquellas medidas que pueden llegar a

afectar el comercio de sus bienes, y les permite emitir comentarios en tiempo.

Estas Notificaciones, con base en el Acuerdo sobre Obstaculos Técnicos al
Comercio y el Acuerdo sobre Medidas Sanitarias y Fitosanitarias de la OMC,
contienen el nombre del pais y dependencia que la emite, los productos que

afecta, un breve resumen del proyecto, y la fecha limite para comentarios.

La actividad comercial internacional ha establecido la necesidad de tomar como
referencia normas que son acordadas por consenso mundial dentro de
organismos internacionales. Surge asi un foro que crea un lenguaje comun y
un minimo a exigir en lo que se integra al comercio mundial; con el fin de evitar

barreras técnicas o una competencia injusta.
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Por ello, es importante reflejar el interés nacional en estas actividades;
incluyendo tanto como sea posible la opinién del sector publico, privado,
cientifico y de los consumidores. En este sentido, en México existen diferentes

comités con una amplia experiencia en el tema:

Comité Mexicano para la atencién de la ISO (CMISO): ElI Comité Mexicano
para la Atencion de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO, por
sus siglas en inglés) es el 6rgano auxiliar de la Direccion General de Normas
(DGN) para dar respuesta a los trabajos emanados de la ISO con el objetivo de
establecer las posturas nacionales en beneficio de los intereses de México.

Entre sus actividades se encuentran:
e Establecer las posturas nacionales consensuadas dentro de los
Subcomités Espejos constituidos en México.
e Auxiliar a los coordinadores en las votaciones 0 sobre alguna
complicacion que puedan tener, informar de los proyectos de estandares

y comunicar los nuevos trabajos de la 1SO.

La estructura de CMISO esta compuesta por una Presidencia (Direccion
General de Normas), Secretaria Ejecutiva (Direccion de Normalizacion
Internacional) y los coordinadores de los Subcomités Nacionales Espejo
CMISO, los cuales integran a los expertos técnicos y a cualquier interesado

que desee patrticipar.

Comité Electrotécnico Mexicano (CEM): EI CEM es el 6rgano colegiado de la
Direccion General de Normas (DGN) responsable de representar a México ante
la Comisién Electrotécnica Internacional (IEC, por sus siglas en inglés)
recibiendo, analizando y dando respuesta a la documentacion técnica generada
por los diferentes grupos de trabajo de la IEC, con la finalidad de que las

necesidades de nuestro pais sean consideradas en la normativa internacional.

e Coordinar la participacion de México en los trabajos y reuniones de la
IEC

13



e En todos aquellos asuntos de normalizacion relacionados con los
campos de la Ingenieria Eléctrica, Electronica y de Comunicaciones
Eléctricas

e Promover la cooperacion internacional en todos los aspectos
relacionados con la normalizacion integral en los campos antes citados.

e Difundir y promover en el pais los trabajos y las normas de la propia IEC.

Comité Mexicano para la Atencion del CODEX Alimentarius (CMCAC): El
Comité Mexicano para la Atencion del Codex Alimentarius tiene como objetivo
primordial establecer las posturas de México, con base en la proteccién de los
consumidores y las practicas equitativas de comercio en los diferentes Comités

y Grupos de Trabajo del Codex Alimentarius.

Entre sus actividades se encuentran:

e Coordinar la participacion de México en los trabajos y reuniones de los
Comités y Grupos del Codex Alimentarius.

e Promover la cooperacion nacional e internacional en todos aquellos
asuntos de normalizacion relacionados con normas alimentarias.

e Promover la participacibn proactiva de los miembros del Comité
Regional FAO/OMS para América Latina y el Caribe.

e Difundir y promover en el pais los trabajos y las normas del Codex

Alimentarius.

Comité Mexicano para la Atencién de la Comision Panamericana de
Normas Técnicas (CMCOPANT): Busca promover, difundir y diseminar el
desarrollo de la normalizacion en todos los campos, desde el académico hasta
los consumidores, garantizando el consenso para un mejor grado de

satisfaccion y competencia global en México.

Los objetivos concretos son los siguientes:
e Elaborar para los paises de la region aquellas normas que, siendo de su
interés, no hayan sido elaboradas por Organismos Internacionales

reconocidos o que existiendo no correspondan a su interés particular;
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e Promover la coordinacion entre los miembros para facilitar la
armonizacion de sus normas técnicas,

e Procurar la utilizacién y aplicacion de normas internacionales en la
industria y el comercio;

e Ser organismo de enlace, coordinacion y representacion de sus
miembros; promover la Docencia y la capacitacion técnica en las areas
de la normalizacion y en sus actividades conexas; y

e Fomentar el desarrollo de sistemas de certificacion basados en criterios

internacionales.

En principio y quiza de manera muy general, las normas se pueden clasificar
de acuerdo a su alcance geografico, el cual estd determinado por el organismo
que las elabora. Asi, se tiene en primer término a las normas nacionales, que
son las creadas por los organismos de normalizacibn que tienen el
reconocimiento en sus respectivos paises. En el caso de México, las Normas
Oficiales Mexicanas son expedidas por las dependencias normalizadoras y las

Normas Mexicanas, por los Organismos Nacionales de Normalizacion.

1.2.1 Clasificacion de las normas

En el caso especifico de México, la principal clasificacion esta en funcion del
caracter voluntario u obligatorio de su aplicacion. Asi tenemos que las Normas
Oficiales Mexicanas (NOM) se consideran obligatorias y las Normas Mexicanas

(NMX) de cumplimiento voluntario.

Normas Oficiales Mexicanas.

e Establecen caracteristicas y/o especificaciones que deban reunir los
productos y procesos cuando puedan constituir un riesgo para la
seguridad, la salud, el medio ambiente general y laboral o para la
preservacion de recursos naturales.

e Son emitidas por las Secretarias de Estado.

e Son publicadas en el Diario Oficial de la Federacion (DOF).

e Son de caracter obligatorio. Todos los productos o servicios de
fabricacion nacional o de importacion deben cumplirlas.

15



e Son vigiladas por las dependencias publicas, la PROFECO, por los
organismos de certificacion y/o unidades de verificacion acreditadas
UVA.

Normas Mexicanas.

e Constituyen una referencia para determinar la calidad, funcionalidad y
desempeiio de los productos y servicios.

e Son emitidas por los organismos nacionales de normalizacion, o en su
caso por las Secretarias de Estado.

e Son primero publicadas por los Organismos en el Diario Oficial de la
Federacion (DOF), como proyectos; y después por la propia Secretaria
de Economia (SE) como definitivas declarando su vigencia.

e Son de caracter voluntario. Los productos de fabricacion nacional o de
importacion que desean cumplirlas pueden solicitar su certificacion.

e Son vigiladas por los organismos de certificacion acreditados.

Adicionalmente, en la regulacion vigente se consideran también las Normas de
Referencia y las Normas de Emergencia. Las primeras se consideran en el
Articulo 67 de la Ley Federal de Metrologia y Normalizacion (LFMN), sefialando
que las entidades de la administracion publica federal deberan constituir
Comités de Normalizacion para la elaboracion de normas conforme a las
cuales adquieran, arrienden o contraten bienes o servicios, cuando las normas
mexicanas o internacionales no cubran los requerimientos de las mismas, o
bien las especificaciones contenidas en dichas normas se consideran
inaplicables u obsoletas. Actualmente Petrdleos Mexicanos, la Comision
Federal de Electricidad y el Centro Nacional de Metrologia, son las entidades

gue estan elaborando ese tipo de normas de Referencia (NRF).

Asimismo, en el Articulo 48 de la misma Ley, se especifica que en caso de
emergencia, las dependencias normalizadoras podran elaborar una Norma
Oficial Mexicana (NOM-EM), aun sin contar con anteproyecto o proyecto, con

una vigencia maxima de seis meses.
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1.3.- Las normas y su efecto en el comercio exterior.

La economia actual es muy compleja y se caracteriza porque las relaciones en
el mercado son mas impersonales, la especializacion muy desarrollada y los
atributos de los bienes muy diversos, por lo que no existe la posibilidad que las
restricciones informales, como las tradiciones y costumbres, ofrezcan la

certidumbre necesaria para apoyar la eficiencia en el intercambio econdémico.

La globalizacién y la liberacion estan generando una serie de oportunidades
para las empresas, ya que como resultado de estos procesos los mercados
dejan de ser meramente locales y se abren un abanico de opciones para
incursionar en segmentos internacionales, como alternativa de crecimiento y

desarrollo.

De ahi que se requiere la intervencion del Estado, tanto por la necesidad de un
marco juridico que defina claramente las reglas del juego, como por la precision
del poder de un tercero que garantice su cumplimiento. En tal caso, las
instituciones o restricciones formales se convierten en el medio para incentivar

y asegurar el intercambio y con ello reducir los costos de transaccion

Algunos autores establecen que para el establecimiento, asignacion y vigilancia
de derechos hay cuatro componentes institucionales que son fundamentales;

o laley,

e la politica,

e la administraciény,
e laideologia.

Siguiendo con esta idea, los regimenes legales, al dar forma a las relaciones
entre las partes, juegan un papel muy importante en la definicion de los
derechos y su transferencia, y la existencia de una autoridad judicial

independiente es fundamental para su credibilidad y disciplina por las partes.
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A nivel internacional, la falta o debilidad de este tipo de instituciones explican la
dificultad de establecer e implementar normas en ambitos como el medio-

ambiental.

Por su parte, los regimenes politicos, normalmente identificados como
naciones-Estado, desempefian un papel importante, por ejemplo en el control
de las externalidades, y la administracion o burocracia en la aplicacion de las

normas.

A pesar de que en algunos casos las normas difieren diametralmente entre dos
economias, el hecho de que existan estos instrumentos facilita el comercio
entre ellas, gracias a que establece un lenguaje comun en el mercado que

permite la interaccién de los agentes econémicos de ambos paises.

Cabe sefialar que esta vinculacion entre normas y flujos de mercancias es
ampliamente reconocida como una condicibn para sustentar el comercio
internacional, lo cual queda expresado en practicamente todos los acuerdos
bilaterales y multilaterales de libre comercio, en un apartado especifico sobre

aspectos de normalizacion.

1.4.- Importancia del Agente Aduanal en el comercio exterior.

La historia de las aduanas es una historia paralela a la del comercio
internacional de nuestro pais, que ademas ubica, en el marco del tiempo y el
espacio, el nacimiento y la evolucion de los Agentes Aduanales como actores

fundamentales del proceso de modernizacién de nuestro comercio exterior.

De conformidad con el articulo 159 de la Ley Aduanera se establece que “el
Agente Aduanal es la persona fisica autorizada por la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico mediante una Patente, para promover por cuenta ajena el
despacho de las mercancias, el correcto pago de contribuciones y cuotas
compensatorias”, sin embargo, al dia de hoy los Agentes Aduanales, mas que

tramitadores de permisos y autorizadores, se han convertido en asesores y
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expertos en el comercio y logistica internacional, ademas de colaborar con el
personal operativo en el desarrollo de mejores servicios, sus sistemas y

estrategias para hacer mas competitivo el comercio internacional del pais.

Del 100% de la carga que entra y sale del pais, el 94% se realiza a través de
los Agentes Aduanales, eso nos permite afirmar que el Agente Aduanal es uno
de los principales aliados de las empresas mexicanas, asi como del fisco
federal, ya que a los primeros se les otorga un servicio de “out sourcing
aduanero” que permite a las empresas reducir costos importantes de operacion
y control de sus operaciones y al segundo, coadyuvando con la fiscalizacion y

recaudacion de las contribuciones del comercio exterior.

Por lo cual, es necesario reconocer que es el Agente Aduanal es quien dedica
su vida a las aduanas, a la aplicacién de la politica aduanera y de las leyes que
regulan el comercio exterior mexicano ya que ademas verifica:

e Permiso previo de importacion ante la Secretaria de Economia.

e Certificados de origen.

e Tratados y acuerdo comerciales que México haya suscrito con otros

paises.

e Normas Oficiales Mexicanas.

e Autorizaciones de Secretaria de Salud.

e Permisos sanidad fito zoosanitaria.

e Autorizaciones de proteccién ambiental.

e Etiguetados de informacién comercial.

e Marcados de pais de origen.

e Inspecciones de autoridades diversas.
En la actualidad, es necesario entender que necesitan las empresas para ser

mas productivas y competitivas, haciendo mas eficientes sus recursos y

reduciendo sus costos.
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Por ello los Agentes Aduanales estan llamados a satisfacer los requerimientos
de servicios complementarios e integrados de las empresas que importan y
exportan y asi evitar que distraigan recursos para inversiones en activos fijos y
gue engrosen su planta laboral en temas en los que no son expertos y que

pueden contratar a terceros para ser mas eficientes.

De esa forma los Agentes Aduanales no solo hacen el despacho de
mercancias, sino que se convierten en empresas logisticas que facilitan el
comercio exterior, ademas de garantizar al Estado el cumplimiento de la Ley.
Por ello se dice que importar y exportar es tan facil como contactar a un Agente
Aduanal, ademas de que le otorga los siguientes beneficios:

e Reducir los costos y tiempos de sus procesos logisticos.

e Facilitar su operacion.

e Gestionar tramites ante las autoridades.

e Brindar servicios complementarios como transporte, almacenaje,

asesoria legal, entre otros.

De acuerdo a un articulo de la revista “Aduanas, eje del comercio exterior”
empresas como Delphi, Elektra y Walmart consideran que los Agentes
Aduanales ofrecen mas que servicios de despacho, aportan un valor agregado
al brindar asesoria logistica, fiscal y andlisis de condiciones de negocio,
convirtiéndose en socios estratégicos para sus operaciones de comercio

exterior.

La empresa “Delphi México” afirma que mas que una relacion de cliente-
proveedor, son socios, son compafieros, porgue un buen negocio benéfica a
ambas partes. El valor agregado que aportan los Agentes Aduanales radica en
la flexibilidad al permitirles a las empresas tener presencia en lugares donde

fisicamente no estan establecidas y no tiene ningun sentido estarlo”,

Al afo, este tipo de empresas realiza miles y miles de importaciones y

exportaciones, para lo cual requiere contar con un aliado.
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El Agente Aduanal, mas que un proveedor, debera de ser una extension de su
negocio y garantizar la operacion “just in time”, ya que una empresa de tal
magnitud, requiere garantizar que los procesos de entrega se hacen en el

marco de tiempo indicado y que jamas ponen en riesgo el cumplimiento.

Es indispensable, al momento de que se describen las funciones de un Agente
Aduanal, abordar las funciones que ejerce la Confederacion de Asociaciones
de Agentes Aduanales de la Republica Mexicana CAAAREM sobre ellos debido
a que es ésta la responsable de velar por los derechos y obligaciones del

gremio.

Entre sus funciones se encuentra el mantener actualizados a sus agremiados
en lo que respecta a los cambios y modificaciones del marco regulatorio del
comercio exterior y asi asegurar que su funcionamiento se mantenga conforme
a lo legal. Esto lo consigue a través de congresos, cursos, capacitaciones,

reuniones, asesorias, etc.

1.4.1.- Funciones de la Cconfederacion de Asociaciones de Agentes
Aduanales de la Rrepublica Mexicana (CAAAREM).

Como se menciona en el apartado previo, esta confederaciéon es un organismo
qgue representa y defiende los intereses gremiales de los Agentes Aduanales.
Esta representada por 875 de ellos, del total que existen en el pais, en puntos
fronterizos, maritimos, aéreos e interiores de la Republica Mexicana, a través
de las 37 asociaciones de Agentes Aduanales. La CAAAREM también es
miembro invitado del Consejo Coordinador Empresarial, de organismos
internacionales como la ASAPRA (Asociacion de Profesionales de Aduanas de
América) y de la IFCBA (Federacion Internacional de Agentes Aduanales),
participantes de las reuniones de la Cooperacion Econdmica Asia-Pacifico
(APEC), la Organizacion de Cooperacién y Desarrollo (OCDE), la Camara de
Comercio Internacional (ICC), la Organizacién Mundial del Comercio (OMC) y

la Organizacion Mundial de Aduanas (OMA).
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Entre sus funciones se encuentran:

e Junto con el Estado, colabora en la mejora continua de las actividades
aduaneras a traves del acercamiento y el trabajo conjunto.

e Promueve la promulgacion, reforma, derogacion, interpretacion vy
cumplimiento de leyes y decretos que atafian a las actividades
aduaneras.

e Apoya e impulsa iniciativas que mejoran la competitividad del pais a
través de sus aduanas.

¢ Vigila el comportamiento ético de sus agremiados en el ejercicio de sus
actividades y mantiene la armonia entre ellos mismos, autoridades y la
comunidad exportadora e importadora.

e Proporciona a los Agentes Aduanales soporte arancelario, operativo y
juridico.

e Capacita y certifica a los Agentes Aduanales y a personal de sus

empresas para elevar el profesionalismo del gremio.

Este organismo también se ha encargado de desarrollar servicios tecnologicos
que agilizan el funcionamiento de las aduanas al poder realizar algunos

tramites de comercio exterior electrénicamente

Entre esas herramientas que se han desarrollado para el despacho aduanal, se
encuentra el pre validador de CAAAREM, el cual permite la deteccion de
errores en los pedimentos y evita infracciones y sanciones a las Agencias y las
empresas. De esta forma, se asegura la calidad de la informacion que recibe la

Secretaria de Economia y el INEGI.

El 99% de los Agentes Aduanales estan afiliados a CAAAREM y son usuarios
de su pre validador. También cuentan con el DATA BASE Consulting
CAAAREM, catalogada como la mas completa y confiable del mercado. Esta
base de datos permite realizar consultas integrales a informacién reciente y
correlacionada sobre todo lo que concierne a la normatividad y ordenamientos

legales que regulan el comercio exterior en México.
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1.5.- Marco regulatorios del Comercio Exterior.

Al igual que cualquier otra actividad econdmica, los actos de comercio
requieren de una regulacion juridica, ya que solamente a través de la
observacion de los preceptos juridicos, estos actos pueden tener certeza,
confiabilidad y permanencia entre las partes. Es por ello que los diferentes
gobiernos se han preocupado por dar a los actos de comercio normas legales y
necesarias para que, por una parte, el comercio exterior de un estado
determinado se transforme en factor de progreso y desarrollo de sus propios
intereses y, por la otra, para que queden garantizados los derechos y

obligaciones de las partes que intervienen en la celebracion de dichos actos.

En el ambito internacional, por tratarse de Estados dotados de soberania, de la
cual se derivan principios de igualdad entre dichos estados y de no intervencién
en los asuntos internos, resulta que las leyes de un pais no pueden aplicarse
en otro, salvo autorizacién consignada en las leyes de este ultimo. Como esta
situacion no siempre se da, y aunque logre darse, no es suficiente para
resolver los conflictos de intereses que surgen entre los paises, los gobiernos
de estado se han preocupado por la celebracién de negociaciones, acuerdos y
tratados internacionales que tengan por objeto resolver todas las cuestiones

gue en torno a los actos de comercio internacional puedan darse.

1.5.1.- Fuentes juridicas del Comercio Exterior

Por fuentes se entiende aquello de donde emana o procede algo. En el &mbito
juridico, por fuente del derecho se entiende aquella institucion, norma de
conducta, mandamiento, estipulacion, declaratoria, resolucion o accion de la
cual emana el fundamento sobre el cual se apoya el ejercicio de un derecho o
el cumplimiento de una obligacion que sean ejercitables, o en su caso,
exigibles conforme a derecho y sobre las cuales se pueda despachar
ejecucion, en caso de que participe un érgano jurisdiccional en la solucion de
alguna controversia, cuando el obligado se niega a acatar el cumplimiento de

sus obligaciones voluntariamente.
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Por fuente formal del derecho se entiende aquellas instituciones juridicas (ley,
reglamento, tratado internacional, resolucion de un organismo internacional o
sentencia o laudo dictado por un tribunal) mediante las cuales se crean los
ordenamientos juridicos reguladores de las conductas sociales de las

personas.

En el comercio exterior se encuentra dos fuentes formales muy importantes de
este derecho: los ordenamientos juridicos emanados de la legislacion mercantil
interna de cada pais, y los ordenamientos juridicos emanados de los

convenios, pactos o tratados, resoluciones o declaraciones internacionales.

Como fuentes formales del derecho, también pueden citarse, a las resoluciones
por los organismos de tipo judicial o casi judicial, internos o de caracter
internacional. Es ante estos que se ventilan controversias mercantiles,
resoluciones que vienen a enriquecer de manera muy importante, el contenido
juridico de los mandamientos de conducta, ya como normas de observancia

obligatoria, 0 ya como importantes precedentes.

Las fuentes del derecho mercantil pueden dividirse en dos grupos: fuentes
nacionales o internas y fuentes internacionales o externas. Las primeras son
aquellas que tienen vigencia fundamentalmente en el territorio de un pais
determinado, en tanto que la segunda es la que se pueden aplicar y cumplir
inclusive, fuera de los limites territoriales de un pais. En consecuencia las
fuentes internas del derecho mercantil nacional, estan constituidas por las
disposiciones juridicas emanadas de las leyes, reglamentos, decretos,
acuerdos y resoluciones administrativas, jurisprudencias, costumbres, practicas
y usos mercantiles, asi como por la doctrina u los principios de derecho
aplicables en la materia. Las disposiciones juridicas conocidas con el nombre
de leyes y reglamentos, son las fuentes mas importantes del derecho mercantil

en México.
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El derecho mercantil internacional tiene como fuentes fundamentales: las
convenciones Yy tratados internacionales, las declaraciones, resoluciones o
propuestas emanadas de los organismos de caracter internacional, las
resoluciones de los tribunales, fundamental del arbitraje, que se encargan de
resolver conflictos o controversias comerciales que se dan entre personas
residentes en diferentes estados, asi como la doctrina comercial internacional o

los principios fundamentales de derecho.

Cometiendo seguramente el error de omision de algunas leyes que de manera

importante guardan relacion con el derecho mercantil interno.

En este capitulo se establecié la importancia que tiene las normas de cualquier
indole para fungir como un instrumento regulador entre los diferentes entes que

participan en cualquier actividad econdmica, ya sea a nivel micro o macro.

Ademas de plantear la relevancia que ha tenido el establecimiento de
instituciones que estandaricen las normas y regulen las actividades similares,
sin importar el lugar geogréfico y cultural donde se desarrollen, ya que es la
anica forma de unificar criterios que permitan que el resultado de la
normalizacion sea benéfica para todas las partes involucradas. Esto ha sido
impulsado principalmente por la globalizacién de la economia, gracias a los
avances tecnoldgicos en las telecomunicaciones y modos de transportes que

literalmente derrumban fronteras geograficas.

A este establecimiento de las normas afortunadamente se ha sumado nuestro
pais, permitiendo que pueda participar en cualquier actividad econdmica, sin
importar el destino final que vaya a tener el producto. Todo ello da la posibilidad
de participar a nivel mundial en la mayoria de actividades econdémicas que

existen actualmente.
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CAPITULO Il.- SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Dado a que este trabajo se centra en los sistemas de gestion de calidad y los
beneficios que puede traer consigo al ser implementados en las empresas, es
preciso introducir al lector sus origenes y el contexto bajo el cual fue
desarrollando al pasar de los afos. Dentro del presente capitulo se podra
observar un panorama general de las normativas que sirven de apoyo durante
la implementacion de un sistema de gestién de calidad, ademas de que se
hara mencion del proceso que se sigue hasta la certificacion del mismo.

2.1.- Antecedentes en Gestion de la Calidad.

El movimiento por la calidad ha sido el fruto del esfuerzo de actores de distintos
tipos, procedentes de la practica profesional y de la investigacion académica,
asi como de la actuacion de organizaciones publicas y privadas en beneficio de
la normalizacion, la certificacién y la mejora de la competitividad a través de la
calidad. Estos actores han ido configurando un cuerpo de conocimiento, cada

vez mas solido, que se retroalimenta de distintas fuentes.

El movimiento por la calidad es ahora verdaderamente internacional. Nacido en
las dos primeras décadas del siglo XX en Estados Unidos, se difundié a Japén
en los afios 40-50, para regresar mejorado en Occidente en el decenio de
1970. A partir de los afios 80's, se ha expandido por el resto del mundo (Cantd,
2001).

Los practicantes de la Gestion de la Calidad se han organizado en
comunidades paralelas al resto de las areas funcionales. La globalizacion de
los mercados y la internacionalizacién de las economias han provocado que
cualquier organizacion excelente deba de saber hoy en dia desempefarse

competitivamente en el area mundial.
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Las organizaciones lideres en calidad se enfrentan asi a importantes retos para
trasladar los conceptos, los enfoques, los modelos, los sistemas y los métodos
de calidad a las diferentes culturas nacionales y organizativas, esfuerzo
especialmente complicado cuando se trata de empresas multinacionales con
subsidiarias por todo el planeta. Un directivo internacional de calidad debe
comprender esta compleja trama. Nadie puede ya visitar todos los lugares del
mundo donde existen experiencias que aprender, ni por si mismo localizar y
recopilar todas las fuentes de documentacién en calidad que se generan por

doquier.

El ejercicio competente de la gestion de la calidad exige, pues, tener
localizados la propia red internacional de las organizaciones enfocadas a la
calidad, asi como las plurales fuentes de conocimiento de las que deberia

apoyarse para mantenerse actualizado en su trabajo.

El movimiento internacional por la calidad retne el estudio y el trabajo de un
amplio nimero de agentes econdmicos y sociales, que han contribuido para
construir los principios, practicas y técnicas de gestion de la calidad que
cualquier organizacién puede hoy en dia adoptar. En algunos casos, estos
agentes han chocado con ideas distintas de lo que significa la calidad y la
gestién de la calidad. Sin embargo, todo ellos han compartido una idea: el
crecimiento y la competitividad de la empresa, asi como la construccién de
organizaciones eficaces y eficientes, es indisociable de la calidad de sus

productos, procesos y sistemas.

La gestidn de la célida se ha convertido actualmente en la condicidon necesaria
para cualquier estrategia dirigida hacia al éxito competitivo de la empresa. La
abundante literatura existente reposa en wuna hipotesis explicita: la
implementacion de un sistema de gestion y mejora de la calidad permite
alcanzar posi