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PREFACE

EL PTB contribuye, por encargo del Gobierno Federal Aleman, al mejoramiento
de las condiciones marco para el desempefio de actividades econdmicas y por
lo tanto fomenta el desarrollo de la metrologia.

Autores: Dr. Ulrich Harmes-Liedtke, Reinhard Schiel, Dr. Alexis Valqui

El presente documento se encuentra basado en la metodologia empirica desarrollada en varios paises de Latinoamérica,
el Caribe, Asia y Africa. La sistematizacion y elaboracién del material ha sido realizada por el personal del departamento
de Cooperacion Internacional de PTB y por facilitadores CALIDENA bajo la supervision de Mesopartner.

Lectores: El presente manual se encuentra dirigido especialmente a personas a cargo de programas y proyectos
destinados al desarrollo de cadenas de valor o de la Infraestructura de la Calidad, asi como a quienes trabajan como
facilitadores de procesos CALIDENA.

Derechos de Autor: Todos los materiales sobre la metodologia CALIDENA estan destinados a ser diseminados abierta 'y

ampliamente. Por respeto al trabajo de los autores y con el fin de garantizar la calidad de CALIDENA, hemos establecido

las siguientes reglas en linea con Creative Commons:

Usted es libre de copiar, distribuir, exhibir y realizar el presente trabajo, y realizar trabajos derivados.

Bajo las siguientes condiciones:

m Atribucién: usted debe acreditar a los autores originales.

m Compartir bajo la misma licencia: si usted altera, transforma o adiciona algo al presente trabajo, puede distribuir
el trabajo resultante, solamente bajo una licencia idéntica a la presente.

Este trabajo se encuentra protegido y licenciado internacionalmente bajo
http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/



Parte 1 — Contexto

1 .] Introduccion

CALIDENA es una metodologia participativa, desarrollada
e implementada por el PTB (Physikalisch-Technische
Bundesanstalt), para estimular la calidad en cadenas de
valor (CV). Estd destinada a brindar apoyo a la
implementaciéon de la Infraestructura Nacional de la
Calidad, de manera sistematica y sostenible, en paises en
desarrollo y economias emergentes.

El manual brinda una perspectiva general estructurada del
enfoque y de varios elementos clave de la metodologia. El
grupo meta son coordinadores de proyectos y miembros
del comité directivo de proyectos de desarrollo, facilita-
dores asi como representantes de organizaciones de la
Infraestructura de la Calidad (IC) y de organizaciones del
sector privado, que planeen trabajar en la interseccion
entre cadenas de valor e Infraestructura de la Calidad.

La metodologia puede ser usada en proyectos que tienen
por finalidad fortalecer la orientacion de la Infraestructura
Nacional de la Calidad (INC) hacia los usuarios, y/o en
iniciativas de cadenas de valor que buscan llenar las
brechas que existen en los servicios de calidad. Toda
la presente
metodologia, puede contratar facilitadores CALIDENA
entrenados y con experiencia. Los mismos tienen el deber
de informar a la persona responsable del PTB al inicio y
final del proceso. Para guias mas detalladas, modelos y
casos de estudio, vea la caja de herramientas y las
herramientas accesibles en la pagina de la red: www.
calidena.org.

organizacion que quiera trabajar con

1 . 2 Desafios y enfoque/método

Uno de los prerrequisitos para participar en la economia
global, es tener una Infraestructura de la Calidad (IC)
eficiente e internacionalmente reconocida. Para cumplir
con los requerimientos de calidad exigidos por los clientes
y los consumidores del mercado doméstico e internacional,
las empresas necesitan de varios servicios de evaluacion
de la conformidad (por ejemplo de laboratorios de ensayo

y calibracion, de organismos de certificacion), los cuales
son brindados usualmente por instituciones de la
Infraestructura de la Calidad ya sean publicas o privadas.
Por ello, estas instituciones de apoyo necesitan brindar
servicios de la calidad internacionalmente reconocidos y
orientados al usuario. Pero sucede que en muchos paises
en desarrollo y economias emergentes, los servicios de la
calidad no siempre cumplen con normas internacionales y
los requerimientos de los usuarios. EL problema tiene
dos aspectos: por un lado, las instituciones de la
Infraestructura de la Calidad no se encuentran lo
suficientemente orientadas hacia los usuarios, lo que
conlleva a que los servicios brindados no satisfagan las
necesidades de sus potenciales clientes; y por otro lado el
sector privado no se encuentra completamente consciente
del rol clave que juegan los servicios de la calidad como
prerrequisito, tanto para la proteccién del consumidor
como para ser competitivos a nivel internacional. Sin
embargo, una INC! sostenible y funcional requiere de
cierta demanda de servicios para autofinanciarse.

Se debe hacer énfasis en que la aplicacién de CALIDENA
no se limita a las cadenas de valor de exportaciones. La
metodologia ha sido también aplicada exitosamente para
mercados domésticos y servicios publicos, por ejemplo en
el drea de energia y gestion del agua. En este dmbito
existen posibilidades de expandir los servicios de la IC? al
area regulada, por ejemplo mediante la promocién de la
acreditacion de los laboratorios y de los organismos de
inspeccion de las autoridades publicas. Los casos de
estudio muestran coémo adaptar la metodologia para este
grupo meta.

CALIDENA aborda simultdneamente la oferta y la
demanda de los servicios de la Infraestructura de la
Calidad, ofreciendo un enfoque participativo que facilita
la mejora de la calidad y la conformidad en las cadenas de
valor, y tiene por finalidad estimular el fortalecimiento de

1 Infraestructura Nacional de la Calidad.

2 Infraestructura de la Calidad.



PROCESO

la INC. El grupo meta son los proveedores de servicios de
la Infraestructura de la Calidad y los usuarios, asi como los
representantes del sector privado y otras instituciones de
apoyo. La interaccion entre los usuarios y los proveedores
tiene como objetivo no solo perfeccionar la comprension
que los proveedores tienen de los servicios que sus
clientes potenciales requieren, sino también promover
acciones para el fomento de los servicios de la calidad
de acuerdo a las necesidades de los usuarios. Esta
colaboracién ayuda a incrementar la conciencia respecto a
los beneficios de utilizar normas y servicios para la
evaluacion de la conformidad, fomentando asi la demanda
de los servicios de la infraestructura de la calidad a largo
plazo.

El desarrollo de actividades de cooperacion y coordinacion
entre los proveedores de servicios de calidad constituye
un aspecto central de CALIDENA. El mismo se encuentra
orientado a iniciar un proceso colaborativo y sistemético
de desarrollo de la INC, asi como a la creacion de un
ambiente favorable a los negocios. A largo plazo, los
servicios de calidad mejorados permitiran al sector privado
cumplir de manera mas eficiente con los requerimientos
de calidad, nacionales e internacionales, incrementar la
competitividad tanto en el mercado doméstico como en
mercados extranjeros y mejorar el desempefio asi como el
desarrollo econdmico del pais.

Parte 2 — Proceso

La metodologia se encuentra estructurada en tres fases: la
preparacién, el taller participativo y el seguimiento.
Basado en las experiencias de aplicar la metodologia
desde 2007, se recomienda que todo el proceso
CALIDENA se limite a un periodo de entre seis y 18 meses.

Perspectiva general del proceso CALIDENA con fases,
hitos y plazos:

Preparacion
(3 a 6 meses)

Taller de lanzamiento
del proyecto
(2 /> dias)

Seguimiento
(hasta 12 meses)

© PTB/Mesopartner

Posteriormente a esto, el proceso iniciado deberia
encontrarse lo suficientemente maduro como para ser
integrado dentro de los procesos y estructuras formales de
las instituciones involucradas o para ser llevado a mayor
escala a través de programas de desarrollo mas amplios.

El costo de un proceso CALIDENA incluye el
entrenamiento de los facilitadores y demas personas clave,
costos de consultoria tanto para la preparacién, como
para la moderacién del taller y seguimiento por parte de
facilitadores locales, costos de viaje, logistica y material
relacionado a la facilitacién, y finalmente, recursos para
financiar pequenos proyectos durante la implementacion
del plan de accién. Los costos totales de un proceso

CALIDENA completo en un pais, se estima entre 25000 y



40000 Euros. El modelo para el calculo detallado de un
proceso especifico se encuentra disponible (ver caja de
herramientas).

2 1 Preparacion
2 1 1 Condiciones marco

Antes de iniciar con un proceso CALIDENA, es crucial que
se aclaren los objetivos y motivaciones de los distintos
grupos de partes interesadas y que se verifiquen las
condiciones marco para el proceso. Las condiciones
adecuadas para iniciar son:
m La calidad es un tema relevante - oportunidad o
amenaza
m Las instituciones de la IC quieren fortalecer la
orientacion a los usuarios
organizaciones (ministerios
programas de del
entidades reguladoras, agencias de desarrollo, etc.)
también se encuentran comprometidas a apoyar a la
CV en una manera amplia.

m Otras nacionales o

promocién sector privado,

m Existen suficientes

implementar posteriores acciones.

recursos disponibles para

La verificacion de condiciones apropiadas es parte de la
gestion de expectativas. Es importante aclarar que CALIDENA
apunta principalmente a lograr mayor concientizacién,
aprendizaje y generacion de confianza.

:Qué podemos lograr mediante un proceso CALIDENA?
m Concientizacion sobre temas relacionados a la IC
Establecimiento de nexos entre la cadena de valory la IC
Andlisis de la cadena de valor en términos de calidad
Disefio de un plan de accién

Implementacién de actividades a corto plazo (triunfos
rapidos)?

w

Dado que el desarrollo de una Infraestructura de la Calidad es un proceso a

largo plazo, la identificacién de actividades de rapido impacto puede ser una
tarea desafiante. De todos modos para proyectos de mayor envergadura, un

primer paso podria ser definido e incluido en el plan de accion.

:Qué puede ser logrado adicionalmente en un proceso de

mayor envergadura?

m Incremento en la demanda de servicios de la IC por
parte de la cadena de valor

m Mejora de servicios existentes de la IC o incluso
creacion de otros nuevos

m Acceso a nuevos mercados y clientes mediante el
cumplimiento de normas de calidad mas exigentes

m Diseminacién de una cultura de la calidad entre
(pequeiias) empresas y consumidores

m Mejora de la seguridad y calidad de los productos y
del bienestar.

El segundo grupo consiste en los objetivos a largo plazo,
los cuales no pueden ser alcanzados en un proceso
CALIDENA, pero pueden ser insertos dentro de un
proceso o programa de mayor envergadura. Sin embargo,
el proceso iniciado con la metodologia sigue el objetivo
estratégico de promover el uso y la provisién de servicios
de la Infraestructura de la Calidad. Por lo tanto, es crucial
insertar o situar el proceso desde un principio en un
contexto de desarrollo mas amplio e involucrar aliados
estratégicos que dispongan de recursos significativos.

De todos modos, es importante aclarar el objetivo de
CALIDENA en el contexto de un programa y proyecto
mds amplio, integrarlo dentro de la cadena de impactos y
comunicar todo esto claramente a los distintos grupos de
partes interesadas (ver guia de comunicacién en la caja de
herramientas). Los objetivos especificos pueden variar
ligeramente en funcién de los intereses y del contexto de
las organizaciones socias (anfitrién y co-anfritrién, como
se muestra abajo) y de las condiciones marco. El proceso
para alcanzar un acuerdo y entendimiento comun acerca
de los objetivos de un proceso CALIDENA puede llevar
algo de tiempo y requiere de diversas reuniones asi como
mini-talleres.

PROCESO
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2 .1 . 2 Seleccion de la cadena

La metodologia CALIDENA sigue un enfoque pragméticoy
flexible con respecto a la seleccion de cadenas de valor. El
criterio de seleccion debe ser adaptado siempre en relacién
al contexto local y a los objetivos especificos del proyecto
y discutido con los actores clave y las contrapartes
estratégicas. El criterio puede ser dividido en tres niveles
con las siguientes preguntas guia, usadas para la evaluacion:

1. Criterios relacionados con la IC:

a. ;Existe ya una IC basica?

b. ;Hay suficientes fondos disponibles para implementar
las mejoras sugeridas?

c. (Hasta qué punto estan dispuestas a colaborar las
organizaciones de la IC?

d. ;Existe apoyo politico suficiente para el desarrollo
de la IC?

e. ;Es relevante la colaboracién propuesta con la cadena
de valor para el desarrollo estratégico de la IC?

2. Criterios relacionados con la CV:

a. jExisten oportunidades para exportar?

b. ;Hay problemas importantes relacionados con la
seguridad, salud, proteccién ambiental o la seguridad
de productos (“objetivos legitimos”)?

c. (Es importante la cadena de valor para el desarrollo
econdmico del pais (como parte de una estrategia
nacional de exportacién o de desarrollo)?

d.;Estd la cadena de valor lo suficientemente
articulada como para trabajar de
significativa en temas de calidad?

manera

e.;Son los actores econdémicos conscientes de la
necesidad de mejorar la calidad?

f. ;Estan motivados los actores para trabajar

conjuntamente con el sector publico para mejorar

estos temas?

3. Criterios relacionados al desarrollo:
a. ;Existen otras organizaciones para el desarrollo
apoyando a la cadena de valor?
b. ;Hay disponibilidad de recursos complementarios?
c. ¢Existe interés en colaborar entre las diferentes
organizaciones?
d. ;Participan las PyMEs?

En proyectos regionales y en paises mas grandes, es posible
también trabajar con una convocatoria de propuestas, en
donde organizaciones de la IC y representantes de
organizaciones de la CV deben aplicar conjuntamente para
poner en marcha un proceso CALIDENA. Aqui se aplica el

mismo criterio de seleccién y debe llevarse a cabo un
estudio de factibilidad (ver abajo).

Cualquiera fuera el caso, es importante tomar en cuenta
el criterio como un menu y seleccionar aquellos que sean
adecuados, de acuerdo con el propdsito especifico de ese
programa o proyecto particular.

El alcance de la cadena de valor es un proceso exploratorio.
El facilitador deberia apoyar a los actores en identificar un
ndmero apropiado de eslabones en la cadena de valor. Es
recomendable buscar productos que deban cumplir con
varias normas. Al mismo tiempo, el objetivo de busqueda
deberia ser gestionable en cuanto a su grado de
complejidad. En resumen: jser realista en lugar de
ambicioso!

2 . 1 . 3 Estudio de factibilidad

Antes de invitar a los actores a un taller participativo mas

amplio, es aconsejable realizar un estudio de factibilidad.

Esto es una pre-evaluacién de una cadena de valor elegida.

Deberia ser llevada a cabo por un facilitador local

CALIDENA usando el modelo correspondiente (ver caja de

herramientas). La elaboracién del estudio de factibilidad -

incluyendo la identificacion, selecciéon y contratacion del

facilitador local — puede durar tres a cuatro meses con los

siguientes pasos:

m Mini-talleres preparatorios, entrevista a los actores

m Investigacion y recopilacién de normas y reglamentos
técnicos relativos a la cadena de valor respectiva

m Contactar a compradores internacionales

m Investigacion de escritorio usando recursos web, por
ejemplo la Plataforma de ayuda a la exportacidon de la
Unién Europea, Mapa de Normas del Centro
Internacional de Comercio, herramienta de
investigacion de mercado del centro Holandés para la
Promocion de las Importaciones (CBI)

Los resultados del estudio de factibilidad deberian ser
compartidos entre las organizaciones anfitrionas, el
coordinador de proyecto y otros actores clave. Si el
estudio no confirma que tiene sentido realizar mas
inversiones en el proceso, el mismo deberia ser
terminado (“salida elegante”) con su publicacién. En
caso contrario, se deberia continuar con el andlisis
participativo.



2 . ] .4 Participantes y roles

Retne a los socios adecuados: para establecer una
apropiacion local desde el principio, es importante
identificar a la organizacion anfitriona en la etapa inicial
del proceso CALIDENA. La organizacién anfitriona puede
ser una entidad de la IC y/o una organizacion del sector
privado, siempre que cuente con legitimacién y recursos
suficientes (tanto humanos como financieros) para llevar
adelante el proceso. Dependiendo del énfasis de la
iniciativa, la organizacién de la IC (“desarrollo institucional
delaIC”) o el sector privado (“aumentar la competitividad
mediante el cumplimiento de normas internacionales de
calidad”) deberian asumir el liderazgo. Un modelo
demostrado, consiste en que la otra organizacién asuma
el rol de co-anfitrion. Anfitrion y co-anfitrion operan
conjuntamente.

Los roles y responsabilidades del anfitrién y co-anfitrion
deberian ser esclarecidos en un documento escrito (ver
memorandum de entendimiento, MoU). Adicionalmente,
es necesario esclarecer los roles y responsabilidades de
otros agentes de soporte, como coordinadores de proyecto,
facilitadores CALIDENA vy especializados.
Finalmente, es importante estar de acuerdo con la division

expertos

de responsabilidades con otras organizaciones de desarrollo
internacionales y/o nacionales que promuevan un sector o
cadena de valor especifico (como GIZ con su metodologia
sobre promociéon de cadenas de valor) y/u otras
organizaciones que promueven el desarrollo de una INC.

Las herramientas adecuadas aqui son: mapeo de actores,
gestion de la matriz de expectativas, memorandum de
entendimientoy listas de verificacion de responsabilidades
(ver todas en la caja de herramientas).

La seleccién y entrenamiento de los facilitadores CALIDENA:
los facilitadores locales juegan un papel clave en el éxito
de la metodologia CALIDENA, especialmente en relacién
a la fase preparatoria que precede al taller. Los
facilitadores, se encuentran normalmente a cargo de
llevar a cabo el estudio de factibilidad, de encontrarse con
los actores locales para involucrarlos en el proceso y de
facilitar los mini-talleres preparatorios y entrevistas con
los representantes de la cadena de valor y de la
Infraestructura de la Calidad. También aseguran la
comunicacion continua, construyen la confianza entre los
actores, y actian como mediadores.

Responsabilidades de las diferentes organizaciones en la fase preparatoria

“ Responsabilidades

Entidad de laIC
(anfitrion o
co-anfitrion)

Organizacion del
sector privado
(anfitrién o
co-anfitrion)

Otras organizaciones

Coordinador de
proyecto

Supervisar todo el proceso.

Gestionar recursos financieros.

Identificar partes interesadas, especialmente de la IC y de la evaluacién de la conformidad.
Proporcionar un inventario de las normas y reglamentos técnicos.
Invitar a las demds organizaciones y empresas de apoyo a participar.

Identificar representantes de todos los eslabones de la cadena de valor.
Apoyar la invitacién y movilizar empresas para que participen.
Identificar empresas abiertas a acoger visitas de campo.

Contribuir con recursos humanos, financieros y/o en especie.

Participar activamente en todo el proceso.
Mostrarse dispuestas a compartir informacién y conocimiento.

Incertar el proceso dentro de una cooperacién mas amplia y en el contexto del proyecto.

Facilitador

Facilitar toda la fase preparatoria, incluyendo reuniones, mini-talleres y entrevistas.

Preparar el estudio de factibilidad.

Dar un resumen de todo el proceso y guiar a las organizaciones anfitrionas.

PROCESO
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Para convertirse en facilitadores CALIDENA los candidatos
deben tener experiencia en técnicas de facilitacion
participativa, ser capaces de con
representantes tanto del sector publico como privado y

comunicarse

tener un conocimiento basico en temas de la IC. Los
candidatos son seleccionados usualmente por un comité
compuesto por el coordinador de proyecto, expertos
externos y representantes de organizaciones socias locales.

La capacitacion de facilitadores CALIDENA comienza
usualmente con un entrenamiento bdsico CALIDENA de
tres dias de duracidn, el cual les permitird llevar a cabo el
estudio de factibilidad. Una vez que se ha tomado la
decision de como proseguir, el candidato prepara y co-
facilita el taller de diagnéstico. El candidato es
normalmente acompafiado, durante los dos primeros
procesos CALIDENA, por otro facilitador CALIDENA de
mayor experiencia. Luego, el candidato deberia ser capaz
de facilitar el proceso CALIDENA por si mismo (para mas
detalles ver la caja de herramientas).

2 . 2 Taller de lanzamiento del proyecto

El taller de lanzamiento del proyecto es un proceso
condensado, guiado y participativo en el cual se pueden
alcanzar distintos propdsitos:

m Informaciény sensibilizacién sobre temas relacionadas

a la calidad
m Autoevaluacion participativa de requerimientos de
calidad y brechas en los servicios

m Plataforma para la interaccidn y creacion de confianza

m Punto de partida para una colaboracién mas estrecha
entre los actores de la CV y las instituciones de
soporte en el drea de la calidad

m Elaboracién de un plan de accién

El facilitador guia el taller y fomenta la participacion. El o
ella deberian estar suficientemente informados acerca de
la ICy de la cadena de valor, pero no es necesario que sea
experto. El aporte técnico (input) deberia ser brindado por
los representantes de las organizaciones de la IC. Los
participantes deberian ser capaces de realizar un auto
diagnodstico de los temas de la calidad en la cadena de
valor.

$Quién deberia participar en el taller?

m Representantes de todos los eslabones de la cadena
de valor, compafiias/productores
medianos y grandes y representantes de pequefios
productores tales como cooperativas y/o asociaciones

incluidas las

empresariales.
m Representantes de otras instituciones reguladoras o de
soporte, p.ej. ministerios (autoridades competentes),
las exportaciones vy
organizaciones de consumidores.

agencias de promocion de

m Representantes de la Infraestructura Nacional de la
Calidad, es decir, institutos de metrologia y de
normalizacién asi como organismos de acreditacién y
de evaluacion de la conformidad (certificacion o
inspeccion).

La integracién al taller de actores grandes e importantes
dentro de la cadena de valor no es una tarea facil; ya que
el trabajar en una cadena de valor consiste en un enfoque
novedoso, es necesario explicar a los actores por qué esto
es atractivo y cudles son los beneficios de dicha
participacién. En el caso de grandes empresas, una
estrategia conveniente puede ser la de convencer al
propietario o gerente de apoyar la iniciativa y enviar
personal técnico calificado al taller. Podria ser de ayuda si
ellos mismos, asi como también miembros destacados
del sector publico, participaran en la apertura y en el
cierre del taller. Esta diferenciacion deberia ser tomada en
cuenta al momento de enviar las invitaciones para el
taller y el seguimiento. El nimero total de participantes
no deberia superar los 25, por razones metodoldgicas.

Dado que los participantes del taller de lanzamiento son
muy importantes para el diagnéstico participativo y la
implementacién del plan de accién, es esencial garantizar la
participacion de las partes interesadas de cada uno de los



eslabones de la cadena de valor, incluyendo empresas,
entidades reguladoras y prestadores de servicios de la
calidad.

La disponibilidad a tiempo completo de los participantes
durante la totalidad del ejercicio CALIDENA debe ser
tomado como criterio de seleccién. La persona que
abandona las actividades del grupo de manera frecuente, no
va a ser capaz de compartir el proceso de aprendizaje
conjunto y afectard la habilidad del equipo entero de
producir un buen diagnéstico de calidad de la cadena de
valor. Los responsables de tomar decisiones (p.ej. ministros,
lideres de asociaciones industriales y gerentes de empresas)
deberian ser invitados preferentemente para el final del
taller. Alli, los mismos pueden ser informados acerca de los
resultados del taller y especialmente acerca del plan de
accion. Este es el momento apropiado para confirmar el
apoyo al proceso y la voluntad de proveer los recursos
requeridos para mejorar la cadena de valor y/o el desarrollo
ulterior de la INC. En tal sentido, CALIDENA es también un
instrumento para crear conciencia al nivel més alto del
ambito de toma de decisiones.

Programa del taller: la duracién apropiada de un taller
CALIDENA es de 2 dias y medio. Este espacio de tiempo
es relativamente corto y requiere de una facilitacion clara
y simple, pero la experiencia ha mostrado que sin
embargo es factible abordar todos los temas relevantes
para el diagndstico de la calidad y la elaboracidn del plan
de accién. Un taller de larga duracién no es recomendable
porque esto produciria una disminucion significativa en la
participacidn de los actores clave.

Resumen del programa del taller (ejemplo)

La experiencia con la en distintos
continentes ha mostrado que el disefio del taller funciona
en distintas culturas. Sin embargo, el facilitador deberia
siempre adaptar el programa a la culturay las expectativas
especificas y locales en forma de dialogo, asi como

evaluar el uso del idioma.

metodologia

Descripcion de la secuencia del taller y sus herramientas
principales (para mayor detalle ver la caja de
herramientas):

Inicia con una pregunta detonadora estimulante: para
tener una idea de la percepcién que los participantes
tienen de la cadena de valor, es de ayuda utilizar la figura
de un termdmetro o un metro para visualizar las
respuestas y opiniones; dado que en muchos casos ésta
es la primera vez que actores de distintos eslabones de la
cadena de valor se encuentran reunidos, este ejercicio
ayuda a que los mismos se vayan conociendo y sirve para
introducir el tema (para instrucciones, ver caja de
herramientas).

Presentacion de los participantes: se pide a los participantes
que rellenen tarjetas con su nombre, la institucién a la cual
pertenecen y su experiencia/contribuciéon promoviendo la
calidad en procesos y productos dentro de la cadena de
valor. Estas tarjetas son colocadas en una pizarra. Este
ejercicio ayuda a:

m Presentar a los participantes

m Conocer de donde son

m Conocer su experiencia y conocimientos sobre el tema
m Acordar reglas de colaboracién durante el evento

IS S

m Bienvenida ]
m Pregunta detonadora
m Conceptos bésicos: cadena

Hilo de conductor [
m Inventario de normasy
reglamentos técnicos

Hilo de conductor
m Identificacion de temas criticos
(“temas candentes”) en cada

de valory calidad m Investigacion online sobre eslabon

m Presentacion del sistema IC en requisitos de calidad m Desarrollo del plan de accidn
el pais m Trabajo de campo - visita a m Seleccion del comité de

m Mapeo de la cadena de valor empresas e instituciones seguimiento

m Requisitos de calidad de los m Procesary aplicar lainformacion = Evaluacion final del evento
distintos mercados y recolectada
compradores m Evaluaciéon del dia

m Evaluacion del dia
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Otros puntos importantes a tener en cuenta son:
Nivelar expectativas

Aclarar el contexto

Evitar malos entendidos

Evitar frustracion durante el evento
Presentar los objetivos y la agenda

Orientar a los

participantes en relacion al
desenvolvimiento del evento

Aclarar dudas

m Retomar los objetivos y la agenda durante el evento
m Establecer las reglas fundamentales: mostrarlas y
tomarlas en cuenta

Es recomendable que las empresas participantes traigan
muestras de sus productos al taller, para poder mostrarlos
a los otros miembros de la cadena. Las mismas pueden
también ser usadas como premios para distintos

ejercicios.

El ejercicio de la “cadena viviente” puede ser una buena
manera de romper el hielo al inicio del taller: se pide a los
participantes que se tomen de las manos y formen una
cadena. Un voluntario tomaré el rol de facilitador de la CV
y tratard de empujar la cadena en una direccién. No hay
dudas de que eso no sera posible y la cadena se romperay
deformara. Seguidamente se pide a todos los participantes
que tiren de la cadena en una direccion, lo cual funcionara.
De esta manera, se explica a los participantes la dindmica
de la cadena; la misma debe ser jalada desde el
consumidor final y, por el contrario, no ser empujada
hacia adelante desde la produccién de materia prima. La
discusion es llevada luego a un plano mas abstracto y se
introduce el tema de la calidad.

Mensajes clave

m El enfoque de la cadena de valor comienza con los
requerimientos del cliente y analiza la interrelacién
hacia atras en la cadena de valor (a diferencia de las
“cadenas de produccion”).

m La competitividad de una empresa no depende sélo
de ella, sino también de la interrelacién con los
proveedoresy clientes.

m La competitividad también requiere de un marco
regulatorio adecuado y de instituciones de apoyo que
provean los servicios requeridos por las compaifiias en
la cadena.

m Los problemas de calidad que aparecen en una
cadena, provienen frecuentemente de la accion en los
eslabones al inicio de la cadena (ver historia “la culpa
es de lavaca”).

Antes de comenzar a trabajar especificamente en calidad
y cadenas de valor, es importante averiguar qué saben los
participantes acerca del temay nivelar los conocimientos,
empezando por una definicion de calidad.

Una sesion de lluvia de ideas se lleva a cabo usando la
siguiente pregunta como guia: “;Qué entiende usted por
el concepto: calidad (en el contexto de la cadena de valor
seleccionada)?”

Uno de los facilitadores escribe las respuestas en tarjetas
y las coloca en una pizarra. Las respuestas tienden a ser
heterogéneas. Usualmente se compara las respuestas
con la definicion ISO 9000, que define “calidad” como el
“grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”. La calidad de un
producto o un servicio es la percepciéon que un
consumidor tiene del mismo; es un juicio mental que el
consumidor hace indicando aprobacién del producto o
servicio y la habilidad del mismo de satisfacer sus
necesidades. Estos requisitos se definen para cada
producto o proceso como normas, que hacen referencia
a los elementos basicos de medicién, y la conformidad es
evaluada dentro del marco del sistema nacional de la
calidad conformado por organismos de certificacion,
inspeccion y laboratorios debidamente acreditados por
organizaciones independientes.

Seguidamente un representante de una de las
organizaciones de la IC debe explicar qué es el sistema de
la INC (ver pag. 4 ,Infraestructura de la Calidad. Una red
compleja”). En esta instancia es importante explicar cémo
el sistema se encuentra inserto dentro de un marco de
trazabilidad y internacional y su
relevancia para que los productos de la cadena tengan
acceso a los distintos mercados.

reconocimiento

Fuente: PTB

El instrumento central de la metodologia es el mapeo de
calidad de la cadena de valor. Dentro de este marco, los
participantes deben auto-evaluar ,,su“ cadena, haciendo
foco principalmente en las brechas o deficiencias de
calidad. El andlisis esta estructurado en una serie de pasos:

1. Verificacién de los eslabones principales de la cadena
de valor

2. Identificaciéon de los actores principales en cada
eslabon de la cadena de valor (presentes y ausentes en
el taller, pero importantes)

3. Identificacién de las instituciones de apoyo en el
ambito de la calidad



Infraestructura de la Calidad. Un sistema Complejo
Standards

Technical
Regulations =
<oy
I

Supplier/Producer

Certification
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Listado de las actividades clave en cada eslabdn

5. Descripcion de las actividades en las cuales se requiere
evaluacion de la conformidad

6. Andlisis de brechas en calidad: ;Qué evaluacién de la
conformidad no posee un proveedor de servicios
adecuado? Los resultados son los ,temas candentes”

7. Propuestas de acciones para superar las brechas

Durante la secuencia de mapeo (luego del paso 4), los
participantes del taller tienen en cuenta distintas
perspectivas y analizan las normas y reglamentos técnicos
relevantes. Este ejercicio comienza con una sesién de
lluvia de ideas acerca de las normas y reglamentos técnicos
a nivel nacional que son relevantes para los mercados
clave de exportacién seleccionados. Es recomendable
buscar particularmente mercados prometedores con
requisitos relativamente exigentes. En este inventario de
normas, la sesién de lluvia de ideas también debe abordar
las estandares privados, que tienen una relevancia
creciente para cumplir con los requerimientos de clientes
especificos.

Inventario de normasy reglamentos técnicos

Internacional

Reglamentos técnicos
(obligatorios)

Normas (voluntarias)

Nacional/regional

Buyer/Consumer

Inspection

Accreditation

Luego de la sesién de lluvia de ideas, los participantes
analizan en grupo las normas y reglamentos técnicos
existentes e identifican requisitos especificos de calidad.
Esta informacion ayudara posteriormente a identificar en
donde se requiere de la evaluacién de la conformidad y si
la misma existe o no (paso 5 en el ejercicio previo de
mapeo).

Dada la corta duracion del taller, es Gtil si los facilitadores
y las organizaciones responsables entregan copias
previamente preparadas de las normas y los reglamentos
técnicos a los participantes. Al mismo tiempo, para los
participantes es una experiencia importante hacer su
propia busqueda en internet. Esto les permitird encontrar
en el futuro, la informacién que continuamente se
La metodologia provee para
sistematizar la informacion para las distintas areas.

actualiza. modelos

El taller incluye, en el segundo dia, una actividad de
investigacion de campo (ver guia en la caja de
herramientas). Usualmente, los participantes son divididos
en distintos grupos y visitan distintas empresas en la CV

Mercados de
exportacion (paises
especificos)

Especificaciones
del comprador

No aplicable

PROCESO
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y/o proveedores de servicios de la conformidad,
especialmente laboratorios de ensayos. Esta visita de
campo ayuda a contrastar los resultados de la investigacidn
en la sala de conferencias con la realidad. Para muchos
participantes, ésta serd la primera vez que visitan una
compaiiia o laboratorio de esta drea especifica. Para
incrementar la capacidad de aprendizaje, es recomendable

visitar una empresa con una gestion de calidad avanzada.

El taller concluye con la elaboracién de un plan de accion.
Las acciones se enfocan en actividades de rapido impacto
que responden al siguiente criterio (para mas detalles ver
la caja de herramientas):

1. puede hacerse utilizando recursos ya disponibles
2. soninmediatamente implementablesy
3. tienen un resultado visible a corto plazo.

Como el desarrollo de la IC es una cuestién a largo plazo,
CALIDENA sélo da el impulso inicial de actividades y
informacion adicional para programas vy
proyectos que requieran de mayores recursos.

suministra

La configuracion del plan de accién difiere de caso a caso.

Sin embargo, para fortalecer la relevancia de las acciones

para el desarrollo de la IC de la CV especifica, la estructura

del plan de accién deberia seguir los componentes de la

IC (conocidos anteriormente como MSTQ o MNEC), es

decir:

m Buenas prdcticas: con frecuencia, el punto de entrada
a la calidad es la introduccién de buenas practicas
agricolas (BPA), buenas practicas de manufactura
(BPM) o sistemas de gestion de la inocuidad de los
alimentos (como HACCP). La documentacion de las
buenas practicas deberia ser parte del plan de accién,
especialmente si la CV es menos desarrollada. Al

tiempo, debe que la
implementacion de dichas practicas requiere mucho
mas recursos y mucho mas tiempo que el disponible
en un proceso CALIDENA. Aqui, la alianza con otras
entidades es crucial.

mismo ser aclarado

m Normalizacién: elaboraciéon de
nacionales - a veces también de reglamentos técnicos -
relevantes para los productos y procesos de la cadena

de valor seleccionada. Muchos planes de accién

nuevas normas

CALIDENA han incluido, o bien la creacidon de comités
técnicos para el desarrollo de normas, que usualmente
comienza su trabajo en la fase de seguimiento, o el
involucramiento y uso de un comité existente pero
inactivo.

m Certificacion: los organismos de certificacion presentan
distintos modelos de certificacion a los actores de CV.
A menudo es importante incluir estdndares privados.

m Laboratorios de ensayos: participacion de distintos
laboratorios que proveen servicios a la cadena de valor
en esquemas de intercomparaciones. El organismo de
acreditacién puede informar a los participantes acerca
de los procesos y beneficios de una acreditacion
independiente por parte de terceros.

m Metrologia: actividades de sensibilizacién del Instituto
Nacional de Metrologia. Los metrélogos visitan
usualmente distintas granjas o fabricas, seleccionan
los dispositivos de medicion mas criticos para ser
calibrados y brindan una sesién de capacitacion
introductoria, acerca de la importancia de mediciones
confiables y exactas.

El plan de accién debe incluir actividades transversales
tales como sensibilizacién, actividades de entrenamiento,
visitas de campo, sistematizaciéon y comunicaciéon de la
informacion relacionada a la calidad.

Mas alld de las actividades en las distintas areas de los
sistemas nacionales de la IC, la implementacién del plan
requiere de
cooperacion de distintas organizaciones de la IC. Por lo
tanto, CALIDENA apoya la articulacién del propio sistema
de la INC. Este es el nexo a un proceso mas amplio de

de accién también la coordinacion y

desarrollo de la estrategia de la IC.

2 . 3 Proceso de seguimiento

El proceso de seguimiento consiste en la implementacion
del plan de accién y es acompaiiado por reuniones del
comité de seguimiento, que es establecido al final del
taller de lanzamiento, incluye uno o mas talleres de
seguimiento de un dia y culmina en un taller concluyente.
El proceso sigue el ciclo tipico planificar-hacer-verificar-
actuar, en el cual el plan de accién es actualizado,
adaptado y mejorado permanentemente. Para mantener
la dindmica, el seguimiento debe durar no mas de 3
meses, mientras todo el periodo de aplicaciéon del método
debe concluir dentro de 1 ¥z afio como maximo.

Para ampliar el proceso de apropiacién, cada area del plan
de accion (es decir: buenas practicas, normalizacién,
certificacion, ensayos, mediciones y calibracién) podria
apadrinada por
diferente. Esto no se limita a la organizacién anfitriona y

ser una organizacién competente



co-anfitriona. Juntos con el facilitador, ambos estidn a
cargo de coordinar todo el proceso de seguimiento.

Thinkstock

Elplan de accién debe ser monitoreado permanentemente.
Algunas acciones seran implementadas exitosamente,
otras deberan ser revisadas o modificadas. El facilitador
estd a cargo de la documentacion del progreso del trabajo
(ver caja de herramientas). Esta documentacién deberia
ser compartida y actualizada en todas las reuniones de
seguimiento.

También es importante que los coordinadores de
proyecto proporcionen un presupuesto para apoyar el
proceso de seguimiento y financiar proyectos mas
pequefios (ver la herramienta fondo para proyectos
pequefios). Este fondo podria ser incrementado mediante
recursos de varios de los grupos de partes interesadas.
Las actividades usualmente mas pequefias incluidas en el
plan de accién, también son utiles para explorar
posibilidades de inversiones mas grandes, que podrian ser
hechas con posterioridad al proceso CALIDENA.

La metodologia CALIDENA estd destinada a contribuir a
un proceso de aprendizaje mutuo por parte de las
personas e Una tarea
importante para el facilitador CALIDENA es contribuir a
pasar el conocimiento ticito a explicito. Las principales

instituciones involucradas.

actividades y lecciones aprendidas estan por lo tanto
continuamente documentadas. Un proceso CALIDENA
concluye con un caso de estudio (para instrucciones, ver
caja de herramientas), que termina con recomendaciones
para actividades futuras y mejoras en el propio enfoque
metodolégico. Utilizando resultados sistematizados asi
como historias de éxito se hace mas facil motivar a los
actores y ganarse su apoyo.

Si bien CALIDENA esta conceptualizado como un proceso
actores, no quiere
necesariamente que el desarrollo que inicia sera sostenido
facilmente. Para asegurar que las relaciones cooperativas
establecidas sean sostenibles a largo plazo, es necesario
apoyar el proceso mas alld del/de los taller(es) de
seguimiento, por ejemplo,
involucramiento de un facilitador local como mediador
neutral para acompafar la maduracién del proceso de
cooperacion.

orientado a los esto decir

mediante el continuo

2 .4 Estrategia de salida

Hay distintas opciones de salida disponibles a lo largo del
proceso CALIDENA. Estos puntos deberian ser definidos
en la fase preparatoria. Es importante ser capaz de
proporcionar un producto tangible en cada punto de
salida (por ejemplo, un reporte). El proceso CALIDENA
concluye con la ceremonia de entrega, en la cual las
organizaciones socios/anfitrion de la cooperacion asume
la responsabilidad de integrar la cooperacion con los
actores de la cadena de valor en sus procedimientos
formales. El apoyo de la agencia de desarrollo puede
continuar, y con

pero asumiendo un rol menor

disminucion de los recursos.

PROCESO



PERSPECTIVA

Parte 3 — Perspectiva

La metodologia CALIDENA es diseflada como una
cooperacion exploratoria y un proceso de aprendizaje de
multiples actores. Las organizaciones de la IC obtendran
informacion acerca de la demanda especifica de servicios
de la calidad de compaiiias en la cadena de valor. Es
especialmente recomendable sensibilizar al sector
privado acerca de temas relativos a la calidad e impulsar
el desarrollo de una Infraestructura de la Calidad sectorial
y orientada al usuario, que ayude a cumplir con los
requerimientos de los principales

mercados internacionales.

compradores y

Los casos CALIDENA, pueden ser usados también para
buscar apoyo a nivel de las politicas publicas. Con la
ayuda de ejemplos especificos, es mucho mas facil aclarar
la complejidad del sistema de calidad. El ejemplo puede
ser utilizado para lograr resultados visibles a corto plazo,
pero también para encontrar argumentos para apoyar a

Secuencia de la metodologia

largo plazo y el desarrollo del marco legal necesario
mediante esfuerzos de politica nacional.

CALIDENA desencadena su potencial pleno cuando se

inserta dentro de esfuerzos de desarrollo mas amplios.

Hay un potencial muy grande aqui para ampliar. Por lo

tanto, es importante buscar, desde la fase preparatoria,

socios estratégicos que:

m Puedan apoyar actividades para promocionar la
cadena de valor més alld del foco de calidad.

m Sean capaces de desarrollar la IC nacional o regional
en un sentido mas amplio.

m Acompaiiar a los actores de la cadena de valor y
ayudarlos a incrementar su competitividad y acceder
a mercados prometedores.

Al mismo tiempo, los esfuerzos de la metodologia pueden
secuenciarse y adaptarse segun distintos objetivos:

m Objetivo Proceso

Evento de Informar a los representantes
sensibili- del sector privado acerca de la
zacion relevancia de la IC y viceversa.
Estudio de Analizar los temas de calidad en
factibilidad una cadena de valor e identificar

Capacitando
al capacitador

Taller de
diagnéstico
participativo

las brechas o deficiencias en la
Infraestructura de la Calidad y
los servicios.

Construir capacidades
metodoldgicas en paises socios.

Los actores en los paises socios
analizan las necesidades de
servicios de la IC para una
cadena de valor especificay
desarrollan propuestas para
mejoras.

Usar el enfoque CALIDENA en un taller de dialogo-publico-
privado; basado en el mapeo de la cadena de valor (taller de
medio dia)

Andlisis de expertos para obtener informacion acerca del
uso y necesidades de servicios de la calidad en una CVy los
beneficios previstos de un posible proceso CALIDENA para
fortalecer la IC.

Capacitacion de tres dias de los consultores en la facilitacion
de un proceso CALIDENA.

Andlisis participativo de tres dias en el cual se junta a
representantes de las organizaciones de la IC y de la cadena
de valor. Se guia a los participantes a través de un andlisis
progresivo de la cadena de valor y se identifican los puntos
clave para intervenciones, tanto para el incremento del uso
de los servicios de la IC, como para el fortalecimiento de la
competitividad de la cadena.



CALIDENA es también una herramienta complementaria
de otras metodologias de facilitacién del comercio,
promocion de cadenas de valor y apoyo al desarrollo de la
IC. En este importante aclarar las
contribuciones especificas de los distintos métodos y

sentido, es

definir claramente las interfaces entre ellos.

El desarrollo de la metodologia CALIDENA continda
siendo un esfuerzo conjunto del departamento de
Cooperacién Internacional del PTB (9.3) y la empresa de
consultoria para el desarrollo, Mesopartner. Dentro de
9.3, PTB, un grupo de trabajo sobre cadenas de valor,
supervisa el mejoramiento continuo de la metodologia y
coordina la diseminacién dentro de los proyectos
implementados por el PTB.

PERSPECTIVA

Al mismo tiempo, el PTB fomenta el uso de esta
metodologia por parte de otras organizaciones para el
desarrollo y organizaciones en paises socios que estan
comprometidos con el desarrollo de la Infraestructura de
la Calidad y cultura de la calidad en cadenas de valor (ver
guia para el uso en la caja de herramientas).



GLOSARIO

Glosario

Acreditacion
Autoridad competente

Buenas practicas de
manufactura (BPM)

Cadena de valor

Calidad

CALIDENA

Certificacion
Ciclo PHCA
Comité técnico

Competitividad

Conformidad

Es el reconocimiento formal de la competencia técnica de un organismo para realizar
actividades especificas de evaluacion de la conformidad. Por ejemplo, se acredita los
servicios especificos de laboratorios, organismos de certificacion.

La Union Europea exige a un pais tercero que quiera exportar productos de origen animal,
el establecimiento de un sistema de control equivalente a los de la UE. Los ministerios que
asumen esta funcién de control se llaman “autoridad competente”.

Précticas requeridas para cumplir son las directrices recomendadas por agencias que
controlan la autorizacidn y licencia para la manufactura y venta de comida, productos
farmacoldgicos y sustancias farmacéuticas activas. Estas directrices proveen un minimo de
requisitos que un producto farmacolégico o alimenticio manufacturado debe cumplir para
asegurar que el mismo posee un alto nivel de calidad y no es riesgoso para el consumidor o
el publico.

Colectivamente, BPM y otros requisitos de buenas practicas son [lamados requisitos “GxP”
o “BPx”, todos los cuales siguen filosofias similares. Otros ejemplos incluyen buenas
practicas agricolas, buenas practicas de laboratorio y buenas practicas de transporte. Las
mismas son usualmente supervisadas por organizaciones internacionales u organismos
reguladores nacionales.

Gama completa de actividades de empresas de llevar un producto desde la concepcién
hasta el uso final y mas alla. Este proceso incluye los insumos, la produccién y distribucién
y suele involucrar a varias empresas e instituciones de apoyo.

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Se demuestra mediante la satisfaccion del cliente.

Combinacién de las palabras CALIdad y caDENA. Nombre de la metodologia de PTB.

Atestacion realizada por una tercera parte relativa a productos, procesos, sistemas o
personas.

EL PHCA (del inglés plan-do-check-act, esto es, planificar-hacer-verificar-actuar)) es
un método de gestion iterativo de cuatro pasos, utilizado en negocios para el control y
mejoramiento continuo de los procesos y productos. También es conocido como ciclo
de Deming, bautizado con el nombre de su creador.

Representantes de distintos grupos de actores interesados (por ejemplo, el sector
empresarial, académico y consumidores) que desarrollan la norma. Este comité gestionado
por el Instituto Nacional de Normalizacién, que tiene un rol facilitador y de asesoramiento.

Capacidad de lograr una rentabilidad igual o superior a los competidores en el mercado.
El concepto es dinamico e implica innovacidn y satisfaccion de clientes.

Cumplimiento de un producto, servicio, proceso, sistema, persona u organismo con los
requisitos especificados.



Cumplimiento

Ensayo

Ensayo de Aptitud

Evaluacion de la
conformidad

Gobernanza

Hilo conductor

Infraestructura de
la Calidad

Inspeccion

Instituciones de apoyo

Intereses legitimos
de los Estados

Laboratorios de
ensayo y andlisis

Laboratorios de
calibraciéon de equipos

Mejora continua

GLOSARIO

Conformidad con una regla, tal como una especificacién, contenida en una norma o
reglamento técnico.

Determinacién de una o mds caracteristicas de un objeto, evaluado para la conformidad,
de acuerdo con un procedimiento. El término se aplica en general a materiales, productos
0 procesos.

Uso de comparaciones inter-laboratorios para determinar el desempefio individual de los
laboratorios para realizar mediciones o ensayos especificos.

Cualquier actividad cuyo objeto es determinar directa o indirectamente si se cumplen los
requisitos especificados relativos a un producto, proceso, sistema, persona u organismo.
La evaluacion de la conformidad incluye actividades tales como: muestreo, ensayo,
inspeccion, certificacion, asi como la acreditacidon de organismos de evaluacion de la
conformidad.

Nueva forma de “gobernar” o coordinar redes no jerdrquicas. Se aplica a la interaccién
de actores en una cadena de valor

Es una actividad de capacitaciéon en la cual un grupo de participantes de un curso
resume de manera creativa lo aprendido el dia anterior. Sirve para refrescar y verificar
el aprendizaje.

Todas las instituciones que ponen a disposicion los servicios para cumplir con reglamentos
existentes y el conocimiento y aplicacién de los requisitos de calidad de mercados
determinados.

Examen del disefio de un producto, del producto mismo, proceso o instalaciones y
determinacion de su conformidad con requisitos especificos o, sobre la base de un juicio
profesional, con requisitos generales.

La inspeccidn de un proceso puede incluir la inspeccidn de personas, instalaciones,
tecnologia y metodologia.

Entidades publicas, privadas o mixtas que prestan servicios especificos a las empresas.
Por ejemplo capacitacidn, financiacién y certificacién de productos y procesos.

Segun las reglas de la OMC, los Estados tienen el derecho de crear reglamentos técnicos
para proteger la seguridad y salud de su poblacién y el medio ambiente.

Laboratorio que realiza ensayos como evidencia de la evaluacién de la conformidad.

Laboratorio metrolégico que mide equipos de una magnitud determinada contra un
patrdn superior. Se distingue entre el laboratorio nacional que define el patrén nacional
primario y laboratorios secundarios que pertenecen a universidades, centros de
investigacion o empresas privadas para la realizacién del control de calidad o de ensayos
de todo tipo de equipo de medicién.

Herramienta para incrementar la productividad, que favorece un crecimiento estable y
consistente de todos los segmentos de un proceso. Los sistemas de gestion de calidad
se utilizan para conseguir el objetivo de la calidad.
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GLOSARIO

Metrologia

No conformidad

Normas

Normalizacion

Obstaculos técnicos al
comercio

Partes interesadas

Principio de Pareto

Punto critico de control

Reglamentos técnicos

Ciencia de la medicidn. Se distingue entre metrologia cientifica, legal e industrial.

Incumplimiento de una especificacién, una norma o reglamento técnico. Las no
conformidades son conocidas como un defecto y clasificadas como mas o menos criticas.

Acuerdos voluntarios hechos por las partes interesadas sobre un producto, servicio o
proceso. Las normas formales internacionales son desarrolladas utilizando los principios
fundamentales del acuerdo OTC de la OMC de transparencia, apertura, imparcialidad y
consenso, eficacia y pertinencia, coherencia, y abordan las preocupaciones de los paises
en desarrollo.

Las normas privadas son elaboradas por organizaciones privadas no gubernamentales
(“implantando estandares”).

Las normas son preparadas por todas las partes interesadas. El proceso basado en el
consenso es facilitado por organismos nacionales, regionales o internacionales de
normalizacién. El cumplimiento de las normas es voluntario; aunque las mismas pueden
ser citadas en la legislacion y contratos privados.

Redaccién y aprobaciéon de normas que se establecen para garantizar el acoplamiento
de elementos construidos independientemente, asi como garantizar el repuesto en caso
de ser necesario, garantizar la calidad de los elementos fabricados y la seguridad de su
funcionamiento.

A diferencia de los reglamentos técnicos, las normas son elaboradas por organismos
privados y su cumplimiento es voluntario.

Acuerdos bi- y multilaterales que pretenden facilitar el comercio y eliminar los obstaculos
técnicos al mismo. Las excepciones son solamente toleradas cuando se trata de intereses
legitimos del Estado (véase aqui).

Actores de quienes se espera que tomen especial interés en y se vean afectados por el
desarrollo y aplicacién de una norma. Idealmente, participardn activamente en el comité
técnico que desarrolla la misma.

El Instituto Nacional de Normalizacién invita a las organizaciones que representan el
punto de vista de un grupo grande, usualmente nacional, con un interés comun en el area,
siendo abordadas por la solucién de la norma, para nominar a un representante para el
comité técnico.

Las organizaciones nominadas pueden ser: reguladores, colegios de profesionales, agencias
de investigacion, manufactureros, usuarios finales, u otros con un interés en el tema.

La participacién en el comité técnico deberia ser balanceado y proveer una buena mezcla
de conocimientos especializados y experiencia.

Método de priorizacion basado en la regla 80/20.

Es el punto en donde el fallo de un procedimiento de operacién estandar podria causar
dafio a los consumidores y al negocio, o bien la pérdida del negocio mismo. Es un punto,
etapa o procedimiento en el que se requieren controles y los peligros a la seguridad
alimentaria se pueden prevenir, eliminar o reducir a un nivel (critico) aceptable.

Acto expedido por la entidad competente, en el que se establecen las caracteristicas de
un producto o servicio o los procesos relacionados, con inclusién de las disposiciones
administrativas aplicables, y cuya observancia es obligatoria o imperativa.



Servicios de calidad

Sistema Nacional

de Calidad

Tercera Parte

Trazabilidad

GLOSARIO

Proveedores directos de las empresas: laboratorios de calibracion y de ensayos,
certificadoras y organismos de inspeccion.

Conjunto de organismos responsables de la Infraestructura de la Calidad en un pais.
Suele incluir entidades de metrologia, normalizacién y acreditacién.

Persona u organismo reconocido como independiente de las partes interesadas. Las partes
interesadas son generalmente los intereses del proveedor (primera parte) y del cliente
(segunda parte).

Habilidad de trazar o dejar huella de los movimientos y procesos por los que estd pasando
un determinado producto, principalmente destinado al consumo humano. El concepto
también se aplica al manejo logistico de depésitos, inventarios, procesos de produccién de
cualquier producto, etc.

En metrologia, la cadena de trazabilidad es la cadena ininterrumpida de comparaciones,
cada una con su incertidumbre declarada. Esto asegura que el resultado de una medicién o
el valor de un patrén pueda ser relacionado a referencias en niveles superiores, terminando
en el patron fisico primario. En quimica y biologia, la trazabilidad se obtiene usando
Materiales de Referencia Certificados (MRC).
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