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RESUMEN

Esta revision sistematica tiene como principal objetivo el analizar cuéles son las diferentes
estrategias de mejora continua que las empresas implementan para desarrollar sus
actividades de comercio internacional en la Gltima década. Las palabras claves que se
utilizaron para la basqueda ye recopilacion de informacion en el internet fueron “mejora
continua”, “calidad”, “comercio internacional”, “empresas comerciales”. Como producto
de la investigacion se obtuvieron 432 articulos los cuales, después de un proceso de
seleccion, se redujeron a 9 articulos para la representacion de esta investigacion. La
presente revision teodrica se realizo a base de fuentes secundarias bajo la metodologia de
revision sistematica de la literatura cientifica con base en la adaptacion de la metodologia
PRISMA. Los resultados arrojan que las estrategias y enfoques mas utilizados se podrian
dividir en 3 categorias , siendo la primera categoria  las normas I1SO de calidad
estrictamente necesarias para la estandarizacion y mejora continua, La segunda categoria
las auditorias de calidad, las cuales son indispensables para lograr los mejores resultados ,
y la tercera La tercera categoria recae los modelos de excelencia , Domingo , EFQM ,
Kazan y el Seis Sigma , estos modelos brindan una guia para llevar a las empresas a

desarrollar sus actividades de la mejor manera.

PALABRAS CLAVES: “Mejora continua”, “Calidad”, “Comercio Internacional”

Rabines Benavides J Pag.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En el siglo XXI la mejora continua significa un pilar base e indispensable
para una empresa que pretende ser reconocida, respetada y valorada por sus stakeholders
en el ambito nacional e internacional, por lo tanto la mejora continua debe significar una
obligacién inapelable dentro de wuna organizacion. El realizar negociaciones
internacionales requiere una gran responsabilidad y compromiso, no solo con los clientes,
sino también con los diferentes stakeholders que colaboran dia tras dia para que un
producto o servicio sea completado con minimos errores, reforzando mejoras y

consecuentemente mejorando la productividad y eficacia de la empresa realizando

satisfactoriamente sus objetivos con los mas altos standardares de calidad requeridos por

los clientes.

Tanto en el mercado nacional como internacional, los estandares de calidad

exigidos son cada dia mas altos por lo cual las empresas toman muy en cuenta el

incrementar el interés y darle mayor importancia a la mejora continua. En este dmbito las
empresas optan por adoptar normas que les permitan realizar sus operaciones de una
manera eficiente con un estdndar de calidad adecuado para la negociacion de sus
productos o servicios, normas ISO 9000. Siendo asi las auditorias de calidad una
herramienta esencial para la mejora continua ya que estas permiten analizar retos y
oportunidades que se presenten en las operaciones de una empresa y que segun el manejo

de estas se defina el éxito o fracaso de la misma. (Yanes & Yanes ,2003)

Rabines Benavides J Pag.
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El Modelo EFQM de la Excelencia otorga al rol de lider un valor vital para el logro del
€xito en una empresa, ya que el lider se inmiscuye directamente en desarrollar la mision asi
como también la vision de la empresa, trazando asi el camino por el cual la organizacion

debe encaminarse para lograr el éxito y una realizacion adecuada de mejora continua. El

lider también esta a cargo del todo el equipo humano dentro de una organizacion , por cual

es muy importante para el lider ser claro ejemplo a seguir asi como también guiar, apoyar

, motivar y estimular a todos los miembros de la organizacion. (Martinez, 2002)

En la actualidad las empresas deben adaptarse al mundo en constantes cambios, ya
que para llegar triunfar en un ambito tan competitivo como lo es el comercio
internacional, las empresas deben realizar constantes actualizaciones que les permita
optimizar sus procesos sin de dejar de lado la calidad, minimizar costos sin aminorar lo
entregado al cliente, y minimizar los tiempo de entrega. Una de las metodologias que se
usan en las empresas para la mejora en general es el “ Kaizen” en el cual se resalta la
necesidad de mejora continua; el “ Kaizen" es una herramienta o programa utilizada en
todo el mundo, la cual se enfoca en enfaticamente en la gente y la mejora de procesos ,
apoya a las organizaciones a la mejora continua, con la finalidad de lograr productos o
servicios finales con altos estandares de calidad, que la organizaciones sea una empresas

competitiva , asi como también sea productiva .( Garza , 2005)

Rabines Benavides J Pag.
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En una organizacion, la mejora de la calidad también se ve reflejada en el nivel de
desempefio de la misma. La mejora de la calidad necesita estar debidamente planificada
desde el punto de vista organizativo y técnico en el cual se tome en cuenta las diferentes
fases de trabajo para llevar a cabo los procesos de mejora continua y las técnicas para
obtener la misma. Para evaluar y calcular los resultados de las técnicas utilizadas se toma
en cuenta la utilizacion de indicadores que ayuden a descifrar la efectividad de las
técnicas utilizadas para la implementacion de la mejora continua de la calidad. (Gonzales,

2003)

Cuando de la mejora continua de la calidad se trata , es imposible no hablar de la
técnica de Seis Sigmas , ya que la finalidad de esta técnica es lograr resultados sin ningin

error con la ayuda de herramientas innovadoras de estadistica y liderazgo en grupo.
E1 Durante los altimos afios las empresas han optado por implementar un sistema

de administracion de calidad y mejora continua , mediante el cual estandarice la calidad

de sus productos , satisfaga a sus clientes mas exigentes y proyecte una buena imagen ante

los mismos. En la actualidad la mejora continua significa un escaldon indispensable para

sobrevivir en el mercado, el comparar el desempefio de la misma organizacion a traves del

tiempo es vital para poder obtener un feedback valioso y necesario para poder realizar las

acciones correctivas y asi lograr la calidad total.

Los tratados de libre comercio y la globalizacion han abierto las puertas a una

comercializacion global, justa y equitativa para los paises involucrados, lo cual crea una

Rabines Benavides J Pag.

13



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

“Enfoque y estrategias utilizadas para la mejora continua en las empresas de comercio Internacional”

Mayor competitividad entre estos.

Las organizaciones tienen que estar acorde a los cambios y aptos a adaptarse a los
nuevos retos y tendencias que tienen como base avances tecnoldgicos, modernizacion

financiera y la calidad, de tal manera que esto le permita abrir nuevos caminos para ofrecer

productos o servicios en otros paises. , (Victo Manuel Nava, 2005)(Nava y Jiménez 2005)

Pues bien , también es importante recalcar que para realizar una mejora continua
exitosa dentro de una empresa es indispensable involucrar a todos los agentes de la misma,
desde la tecnologia , capital humano , procesos y procedimientos los cuales deben estar

completamente identificados con el mismo fin , el obtener la calidad total.

Durante las siguientes dos décadas después de los 1950’s, gracias a Domingo se
empleo el ciclo PHVA para las capacitaciones a las diferentes empresas japonesas, desde
entonces, el ciclo PHVA, a significado para el mundo una insignia para desarrollar una

mejora continua. Estadisticamente se conoce que la ineficiencia de una empresa sin una

“Gestion de Mejora Continua” puede alcanzar un 25% de sus ventas. Por lo contrario

aquellas que si realizan Mejora Continua ocian entre 4%y 6%.

En varias ocasiones las empresas suelen obviar el tema, o simplemente ignorarlo,
lo cual se ve reflejado en la productividad de la empresa de una manera silenciosay a la
vez catastrofica ya que los fallos son desconocidos y muchas veces asimilados como fallos

normales, muchas veces estos fallos son ignorados y maquillados, lo cual deriva en

Rabines Benavides J Pag.
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actitudes que esquivan soluciones a los problemas para evitar futuras repeticiones.

(Quispe, Raes, & Garcia, 2003)

(Cuales son las estrategias utilizadas por las empresas de comercio internacional en

los ultimos 15 afios?

El presente articulo pretende centrarse en analizar las diferentes estrategias

implementadas por las empresas de comercio internacional optan por implementar para

poder llevar a cabo la mejora continua de la calidad a lo largo de la Ultima década.

Rabines Benavides J Pag.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Se realizo una revisién sistematica de la literatura cientifica con base en la

adaptacion de la metodologia PRISMA. La pregunta de investigacion establecida para

conducir el proceso metodologico fue la siguiente: ;Cuales son los enfoques y las
estrategias para la implementacion de mejora continla de la calidad en las empresas de
comercio internacional descritos en la literatura cientifica?

Segun (Beltran, 2005) las revisiones sistematicas son investigaciones filtradas,

observacionales y retrospectivas que reflejan el resultado de diferentes investigaciones

primarias.

Hoy en dia las revisiones sistematicas significan un punto de partida para una
investigacion seria, ya que estas contienen un alto nivel de evidencia e investigacion que

permite que la revision sistematica sea precisa, confiable y con informacion de calidad.

(Letelier, Manriquez, & Rada, 2005).

Para garantizar objetividad en el proceso de busqueda recoleccion de informacion se

utilizaron los siguientes términos a partir de la pregunta de investigacion:’revision

sistematica”, meta analisis”, “mejora continua”, “calidad”, “empresas comerciales”,

“comercio internacional”. De igual manera utilizo como base de datos para la bisqueda y

obtencién de informacion fidedigna al buscador glogld academices; como buscadores

genéricos se emplearon Redalyc y Scielo. Las rutas especificas de busqueda se describen

Rabines Benavides J Pag.
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A continuacion:

Google Academics

RevisiOn sistematica, meta analisis

Redalyc
Mejora continua, calidad, empresas comerciales y comercio internacional
Scielo

Mejora continua, calidad, empresas comerciales y comercio internacional

Se incluyeron articulos originales extraidos de base de datos de Redalyc, cielo y

gloglo academics, en idioma castellano, entre afios 2003 y 2017, que describieran lo que

significa la mejora continua de la calidad y como las empresas aplican estrategias para

implementarla.

Como criterio de exclusion se definid que la investigacion sea netamente sobre

mejora continua de la calidad que las empresas aplican tomando en cuenta los articulos

analizados y excluyendo informacion de los representantes de las empresas en estudio.

Rabines Benavides J Pag.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

Se encontraron un total de 432 articulos en las bases de datos y diferentes motores
de busqueda utilizados para la redaccion de este revision sistematica, en el periodo de
tiempo del 2003 al 2018, distribuidos de la siguiente manera: Redalyc, 410 articulos,
SCielo, 22 articulos, con este nimero de articulos como base, se utilizaron criterios de
inclusion y exclusién para obtener como resultado 9 articulos para la presentacion de los

resultados.

Se realizo la identificicacion de la tipologia de las IES en las distintas naciones
sin discriminar si es de naturaleza publica o privada, como se puede observar en los

estudios realizados en las diferentes revistas internacionales que se listan en la Tabla 1.

Los distintos paises en los cuales se realizaron estudios evidencian que el tema de *
Mejora Continua de la Calidad” es de interés mundial , donde empresas ubicadas en
paises tales como Pera , Chile , México, Colombia , Venezuela , y Cuba practican
diferentes métodos y estrategias para la “ La Mejora Continua de la Calidad” , se detalla
informacion de los diferentes articulos y paises de donde los cuales los articulos fueron

creados y publicados en la tabla a continuacion.

Rabines Benavides J Pag.
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Tabla 1

Tabla 1 Paises donde articulos fueron publicados

Pais Afo Titulo Revista Autores
C ) lidad institucional I Barbara Valenzuela
Chile 2011 omerelo y calica 1.nst1tuc10na en e Revista Piquen Flagres
crecimiento economico del cono sur
americano: cuestiones y desafios
Industrial Garcia P. , Manuel
. . . ndustrial Data
Pertl 2003 Mejora continua de la calidad en los Revista de Quispe A. Carlos
procesos .,
Investigacion
Raes G. Luis
Nava Carbellido,
Victor Manuel
México 2002 Revista Limosa ~ Jiménez Valadez,
] Ana Rosa
ISO 9000:2000: Estrategias para
Implantar la Norma de Calidad para la
Mejora Continua
Letelier S. Luz
Revisiones sistematicas y meta andlisis: Maria
. /,son la mejor evidencia? Revista Médica
Chile 2005 © ! de Chile Manriquez M. Juan
1.
Rada G. Gabriel
Revista
. .. . . . Colombiana de
Colombia 2005  Revisiones sistematicas de la literatura ,
Gastroenterologi
a

Beltran G. Oscar A.
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Revista Yanes Yaneth.
Auditorias, Mejora Continua y Normas Ingemepa
. Industrial ,
Venezuela 2012 ISO: factores clave para la evolucion de .
M Actualidad y
las organizaciones
nuevas
Tendencias

Yanes Raiza.

Membrado
N Innovacién y mejora continua segtin el ] Martinez, Joaquin
Espafia 2002 Modelo EFQM de excelencia Dias de Santos
L. . . . Revista Garza Elizondo ,
Mexico 2005  Kaizen, Una Mejora Continua Ciencia UANL  Adriana
- Revista del Gonzales .Aleid
Disefio de un modelo para desarrollar . . onzales ,Alc
. . Instituto Superior
Cuba 2003  los proyectos de mejora continua de la . .
calidad Politécnico José

A. Echevarria C. Ferndndez Michelle
, Ester

Se Puede observar que son los paises industrializados los cuales tienden a adoptar métodos
y estrategias de Mejora continua Conforme a lo analizado se puede concluir que los pais
con mayor numero de instituciones, las cuales publicaron articulos, utilizados para esta
revision sistematica, son México Yy Chile con un total de 2 articulos, seguido por Perd,

Colombia, Venezuela, Espafia y Cuba. Como también se puede apreciar en la figura 1.

Rabines Benavides J Pag.
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Figura 1
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Ubicacién geogréfica de los paises a los que pertenecen las instituciones las cuales

publicaron los articulos previamente mencionados.

M

GREENLAND §

CANADA

wwwwwww
&

NEW ZEALAN;&
J )

Figura 1 Paises de donde provienen los articulos estudiados para llevar a cabo este estudio.
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21



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

“Enfoque y estrategias utilizadas para la mejora continua en las empresas de comercio Internacional”

En la literatura analizada se pudo rescatar que los diferentes autores agrupan la

mejora continua de la calidad en las siguientes categorias: La primera categoria se refiere
a las normas ISO de calidad , las cuales son estrictamente necesarias para la
estandarizacion y para lograr productos de calidad , con la mayor eficacia y esto como
resultado da la satisfaccién de cliente. (Quispe, Raes y Garcia, 2003; Carbellido y

Jiménez, 2005; Valenzuela 2011).

La segunda categoria son las auditorias de calidad, las auditorias son pieza clave
para lograr 6ptimos resultados en los procesos y asi alcanzar la excelencia, para asi lograr
ser competitivos y garantizar la satisfaccion del cliente. Con las auditorias lo que se busca
es eliminar las causas que ocasionan problemas en la organizacién, como también brindar
posibles soluciones y asi detectar posibilidad de mejora y evolucién de la organizacion.

(Yanes y Yanes, 2012)

La tercera categoria recae en los diferentes modelos de excelencia tales como el
modelo de Deming , asi como el modelo EFQM , asi como también la estrategia de
Kaizen y el Seis Sigma. En el caso del modelo EFQM permite a las empresas conocerse a
si mismas la cual permite realizar un analisis objetivo y mis poder mejorar su gestion.
También se utiliza el modelo de Deming la cual se enfoca en la mejora constate de los
productos, estandarizando una calidad y aminorando los costos. (Elizondo ,2015; Martinez

,2002; Gonzales y Fernandez ,2000).

Tabla 2: Descripcion de enfoques y autores

Rabines Benavides J Pag.
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ENFOQUE DESCRIPCION AUTORES

Garcia P, M., & Quispe A.,
C., & Réez G., L. (2003).
Mejora continua de la
calidad en los procesos.
Industrial Data, 6 (1), 89-94.
Se refiere a las normas ISO de

NORMAS 1SO calidad, las cuales son estrictamente _Valenzuela Klagges,
necesarias para la estandarizacion y Barbara.(2011). Comercioy

1 ductos d lidad calidad institucional en el
para lograr productos de calidad. crecimiento econémico del

CONo sur americano:
cuestiones y desafios.
Revista Pilquen

Yanez, J., & Yanez, R.
(2012). Auditorias, Mejora
Continua y Normas ISO:

Llas auditorias son pieza clave factores clave para la
AUDITORIAS para lograr Optimos resultados en los evoluciondelas
procesos y asi alcanzar la excelencia organizaciones. Ingenieria
’ Industrial. Actualidad y
Nuevas Tendencias, 111 (9),
83-92.
Gonzalez Gonzalez, A., &
Fernandez, E. (2000).
Recae en los diferentes Disefo de unModelo para
. Desarrollar los Proyectos de
MODELOS DE modelos de excelgnma tal§s como el Mejora Continua de la
EXCELENCIA modelo de Deming , asi como el calidad. Ensayos e Ciencia:
modelo EFQM , asi como también la Ciencias Bioldgicas,
estrategia de Kaizen y el Seis Sigma. ~ Agrarias 85%3657a|de, 4(3),
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CAPITULO IV. DISCUSION

Las estrategias para la mejora continua de la calidad implementadas por las
diferentes empresas tanto de comercio exterior como empresas de comercio en general
pueden variar , no todas las empresas utilizan las mismas estrategias esto dependera de
factores tales como numero de empleados , tipos de liderazgo que se aplica en las mismas ,

industria a la que se dedica, etc.

Si estamos hablando de una empresa que emplea gran cantidad de colaboradores
podriamos hablar que la empresa aplica la estrategia de optar por calificarse con la
certificacion 1ISO 9000 que utiliza como herramienta las auditorias de calidad para
asegurarse que se lleve a cabo las labores de la mejor manera posible (Yafiez & Yafez
,2003). Las auditorias de calidad para ser mas eficaces y eficientes suelen ser externas y
costosas, pero como resultado brindan un feedback muy atil para la identificacion de fallas,
y descubriendo de oportunidades que podrian significar nuevos retos que en un largo plazo

signifiquen mas ingresos para la empresa.

Las empresas que opta por tomar un estilo de liderazgo carisméatico o democratico ,
como estrategia ,optan por tomar referencia de el modelo EFQM el cual permite que un
lider tome rienda del equipo humano de la compafia ,el lider carismatico por naturaleza
siente que debe comprometerse con el buen desarrollo de su rol brindando ayuda a los
trabajadores a su cargo, de tal manera que el lider sea quien encamine a los trabajadores a

realizar las actividades de la mejora manera y con la mejor actitud , muchas veces

Rabines Benavides J Pag.
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sirviendo de motivador , apoyando y estimulando a los colaboradores (Martinez , 2002) .

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Esta estrategia toma muy en cuenta el bienestar del colaborador y satisfaccion de mismo,

ya

Que el contacto lider ‘trabajador es permanente y se toma muy en cuenta las observaciones

de los colaboradores.

Si bien es cierto que la estandarizacién de los procesos es fundamental para lograr
tener resultados fructiferos en una empresa, esto no seria tan rentable si no se logra
aminorar los costos en su implementacion. Las empresas logran esto aplicando la estrategia
de Demin la cual se rige estrictamente a la mejora constante de productos lo cual permite a
la empresa aminorar costos y estandarizar. (Elizondo ,2015; Martinez ,2002; Gonzales y

Fernandez ,2000).
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CAPITULO V. CONCLUSIONES

Puedo concluir, desacuerdo a lo investigado, que la estrategia utilizada para la
mejora continua tal como “El Kaizen” aporta la eficacia en la productividad de una
empresa ya que esta obliga a las compafiias a realizar constantes actualizaciones las cuales
permiten a la empresa acelerar sus operaciones sin dejar de al lado la calidad, aminorando

el costo, asi como también minimizando el tiempo de entrega. (Garza, 2005)

La eficiencia también es un aspecto clave para el buen desarrollo de una empresa,
es fundamental para aumentar la productividad de los colaboradores y pieza estratégica
para llevar a cabo la mejora continua de la mejor manera. Las normas ISO 9000 aportan un
excelente guia para llevar a cabo las labores en el centro de trabajo bajo estrictas normas de

calidad que minimizan los errores y permiten realizar los trabajos de una manera eficiente.

(Yaiez & Yaiez ,2003)

Otro aspecto muy importante para llevar a cabo una buena estrategia de mejora
continua y aumentar la productividad en los trabajadores tiene que ver directamente con la
satisfaccion laboral de los mismos, mucho esto significa solo el tener un buen lider que

sepa guiar y mantener motivado al personal lo cual brinda como resultado un mejor

producto final en general. (Martinez, 2002)
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