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Lasociedad actual transita por cambios constantes
gue exigen alasinstituciones nuevos retosy metas
en su que hacer cotidiano. Setratade unarevolucién
dondelacalidad, lainformaciény el conocimiento se
muestran como recursos esenciales paralagarantia
deun correcto desempefioinstitucional. Sinembargo,
poseer estos recursos constituye solo un paso para
lograr estar en correspondenciaconlasnuevasexigencias
de los entornos cambiantes.

Lacalidad, esunadelas aspiracionesde mayor valor
gue puede ostentar una entidad, pues es un reflgjo
delasconcepciones, valoresy metasquelamismase
trazay delosresultados que persigue. Generad futuro
denuevos productos/ serviciosy formas de concebir
Sus procesos, basados en la calidad y en cuyo caso
es fundamental cambiar la percepcion que setiene
de los procesos de la organizacion.

Sinembargo, paralograr este propdsito, resultadevita
importancia la rectificacion de los procedimientos
detrabajoy lareadaptacion delosproductos/servicios
deinformacién que brindalainstitucion.

Enesteambitolaaplicacion delaCalidad Total resulta
unaviaefectivaparaque estos centrosy susproductos/
serviciosse adecuen alas profundastransformaciones
gue nostrae el futuro; donde la calidad setornaen
unainquietud de todos.

Loqueesciertoesquetantolacaidad, lainformacion
como el conocimiento, se han convertido en
indi spensabl es paraaguellasinstituciones que opten
por la excelenciaen su que hacer cotidiano.

Parael estudio delaGestion delaCalidad Total en
unainstitucion cubana, se escogio el Centro para
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laPromocion dd ComercioExterior deCuba(CEPEC)
y del mismo €l Departamento de Informacion
Comercial. Sesdecciond € CEPEC por laimportancia
gue tiene para el desarrollo econémico del paisy
especificamente este departamento, debido aque €l
mismo se encuentraen el proceso de certificacion.

La investigacion aplicada al departamento de
Informacién Comercial tiene como objetivo general:
determinar lapresenciadelaCdidad Totd end CEPEC
apartir del andlisisy valoracion del comportamiento
de componentes de la Gestion de la Calidad Total
enfocadosal osprocesos. Como objetivos especificos:
identificar, seleccionar, determinar y valorar el
comportamiento de componentes de la Gestion de
laCalidad Total enfocadosalos procesosen €l Dpto.
delnformacion Comercia del CEPEC.

Paralainvestigacionredizadase utilizaronlossiguientes
procedimientos: se reviso labibliografia existente,
pues eranecesario establ ecer como esentendido este
nuevo enfoque de la Gestion de la Calidad Total y
cudles son sus limites de accion, sellevé acabo el
andlisis de los datos obtenidos de un diagndéstico
aplicado en el Dpto. deInformacién Comercia. Este
nospermitié conocer lasituacion en que seencuentra
€ centroenreacion conloscomponentes saleccionadas
(ver tablal) y loscomponentesdelaGCT avalorar
fueron sometidos a un proceso de seleccion,
escogiéndose aquellos enfocados a los procesos. Se
esperaqued resultado ddl estudio proveainformacion
deinterésparael centroy contribuyaa perfeccionar
su funcionamiento.

La técnicaempleadaparalarecoleccion dedatosfue
lasentrevistasaun grupo derepresentantes (dirigentes,
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especialistas, y técnicos) delasdiferentes areas. Se
entrevistd a un total de 13 personas.

- Del total deentrevistados el 100 % afirmo conocer
su responsabilidad y autoridad en el Dpto.de
Informacién Comercial y con respecto aeste nuevo
enfoque de laGestion dela Calidad Total.

- El 75% delosentrevistados respondid que el éxito
de su trabajo depende en mayor medidadeellosy de
otros. El resto respondié que depende de €llos.

- El 85 % delosentrevistadosrespondié quesesienten
satisfecho con su participacion. El resto no sesiente
satisfecho.

Es necesario aclarar que estos resultados junto al
diagnostico del cual partimos fueron esencialespara
e andlisisy valoracionredizadaen € presentetrabgjo.

Descripcioén del CEPEC

El CEPECtienecomomision fundamental suminisrar
a sector empresaria vinculado alaactividad comercia
externa, lainformacion requerida, en la cantidad
solicitada, d nivel decalidad precisay en d momento
oportuno para hacer mas eficiente su gestion.

Por otraparte, suvision seenmarcaaconvertirseen
un centro de atencidn por excelenciaal exportador,
disponiendo de recursos informativos de alto valor
agregado y tecnologia de punta que ayudan al
exportador- importador cubano aincursionar en el
Mercado Internacional.

Esunaentidad creadaen 1995 como partedel proceso
de reordenamiento del comercio exterior cubano,
devenida del Instituto Coyunturay la direccion de
Promocién de Exportaciones del Ministerio de
Comercio Exterior que brinda un servicio de
informacién especializado.

Dichainstitucién tiene como obj etivos:

- Fortalecer los Sistemas de I nformaci on Comercial
enlaRamade Comercio Exterior como baseparalas
decisiones estratégicas de las empresas.

- Elevar lacdidad delainformacién asi comolaatencion
alos usuarios.

- Propiciar el incremento de las exportaciones-
importaciones y de sus niveles de eficiencia y
competitividad internacional.

- Fortalecer y ampliar las regulaciones técnicas
relacionadas con el comercio exterior.

- Evaluar, controlar y desarrollar las colecciones.

- Avanzar en lainsercién de Cuba en la Economia
Mundia Regional.

- Controlar las estadisticas del movimiento del fondo
y los servicios.

- Tener fortalecido €l trabgjo archivigtito del MINCEX
como sustento de lahistoriadel Comercio Exterior
de Cuba.

- Lograr laCertificacién del serviciodelnformacion
Comercial, cumpliendo con lasnormas|SO

- Tener fortalecido € trabgjo archivigtito del MINCEX
como sustento delaHistoriadel Comercio Exterior
Cubano

L os objetivos de trabajo son del conocimiento de
todos los especialistasy técnicos. El cumplimiento
delosmismosseveificatrimesramenteenlosConsgos
deDireccion.

Dentro de la Cartera de Productos
se encuentran los servicios:
(Ver tablal)

- Serviciosdeinformacién automatizaday consultas
de Bases de Datos Nacionales e | nternacional es.

- ServiciodeINTERNET y correo electrénico.

- Diseminacion selectivadeinformaciény boletines
especializados.

- Préstamos externo (maximo 7 dias) einterno para
consulta en sala.

- Servicio de Referenciadela Organizacion Mundial
del Comercio (OMC) por Ser Centro Nacional de
Referencia.

- Asesoria y capacitacion en temas comerciales
(Acuerdoscomerciales, OMC, aranceles).

- TIPS — Oportunidades de Negocios (Ofertas y
Demandas de Productosy Servicios).

- SarvidodepromociondelaOfertaExportablede Cuba

- Edicién de Publicaciones.
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Tabla 1. Matriz de Producto. Procesos Clave.

MATRIZ DE PRODUCTO

PRODUCTO

PROCESOS CLAVE

1- Consulta de informacion automatizada y
de base de datos nacionales e internacio-
nales

*
..0

Recepcion de fuentes de informacion
Seleccién/Adquisicion de fuentes
Procesamiento

Actualizacion de la base de datos SISDOC
Evaluacion de la satisfaccion del cliente

*
0..

e

s

03
*

*
..0

2- Brindar Servicios de Internet

*
..0

Analisis y recepcion de solicitudes

Busqueda bibliografica/Recuperacion de
informacién

** Seleccion/adquisicion de fuentes
*» Evaluacion de la satisfaccion del cliente

*s

*

3- Diseminacion selectiva de la informacion

** Recepcién de fuentes de informacion
** Seleccién/adquisicion de fuentes

“* Procesamiento

+* Envio de informacion por e-mail

%* Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Asesoria de informacion relacionada con el
comercio exterior a través de Talleres, Se-
minarios y Conferencias

+* Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Lamismaproyectasusaccionesparalaplenasatisfaccion
de sus usuarios deseados, que son en primer lugar los
empresariosdelasempresasexportadoraseimportadoras
del pais que constituyen un 63,1 % del total de la
comunidad empresarid naciona queredizaoperaciones
de comercio exterior. Entrelos usuarios deseados se
incluyen ademas|os representantes de las empresas
productoras de fondos exportables.

Sus usuarios reales son:

- Representantesdelasempresasexportadorasdd pais.
- Usuariosinternosdel MINCEX.
- Investigadores de centros de estudio delaeconomia.

- Funcionarios de entidades nacionales vinculadas
con el comercio exterior.

- Estudiantes del Instituto de Comercio Exteriory de
Centros dela Educacién Superior.

- Operadoresextranjerosdelaszonasfrancasdd pais.

El CEPEC seencuentraestructurado como se muestra
acontinuacion enlafigural.

(  cEPED. Direccion )

I

( mercaporecnia ) INFORMACION )

—( ARCHIVO CENTRAL )

—{ Centro de Informacian Especializado]

| | |
(Fr.) (omc) [ rc)
—{ Investigacion de Mercado ]

—( Ediciones de Publicaciones ]

Fig. 1 Estructura Organizativa CEPED

Desarrollo

LaCdidad Total funcionasobrediferentescomponentes
enfocadospor unaparte, alamejorao el cambiodelas
personas (clientes, empleados, proveedores o
suministradores) y por otra, alamgoradelosprocesos
de las instituciones. Estos componentes son:
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Losprincipiosvinculados con las per sonasrecogen
los aspectos relacionados a

- Liderazgo

- Enfoque a cliente/usuario: los contactos con los
clientes.

- Enfoqued empleado: é compromiso delosempleados,
€l adiestramiento, & reconocimientoy larecompensa.

Losprincipiosvinculadosconlosprocesosserefierena

- Disefio de productos y servicios.

- Planificacion Estratégica.

- Gestion del proceso.

- Calidad delos suministros.

- Recoleccion de datosy su andlisis.
- Responsabilidad corporativa.

- Evaluacion del sistema.

- Latransicion o € cambio.

- Benchmarking.

Paradeterminar e comportamiento dealgunosdelos
componentesdelaGestion delaCalidad Tota (GCT)
se parte de un diagndsti co realizado; tomando como
referenciafundamental losrequisitosdelaNC-1SO
9001:2001. EstaNorma Internacional promuevela
adopcion de un enfoque basado en procesos cuando
sedesarrolla, implementay mejoralaeficaciadeun
sistema de Gestion de la Calidad, paraaumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
Sus requisitos.

En e mismo setomaron como princi pales principios
agunosdelos vinculadoscon losprocesos. Seescogieron
aquellosqueeran aplicablesy deinterésparael centro.
Digase:

- Planificacién Estratégica del SGC: Parte de la
Gestion delaCalidad enfocadaal establecimiento de
losobjetivosdelacaidady alaespecificacion delos
procesos operativos necesarios y de los recursos
relacionados paracumplir losobjetivosdelacalidad.

- Responsabilidad Cor porativa: Implicaquelaalta
direccion debe proporcionar evidenciadesu compromiso
con su desarrollo e implementacion del sistemade
gestion delacalidad, asi como conlamejoracontinua
desu eficacia

- Larecoleccion dedatosy su analiss Laorganizacion
debedeterminar, recopilary andizar losdatos, incluyendo
aquellos generados de resultados de seguimiento y

medicién, resultados de auditorias, informesy otros.

Esprecisoaclarar ques bien estoscomponentesestan
expresados como entes independientes, estan
concebidosdeformaquepermitanintegrar losresultados
del estudio puesel vinculo entre elloseslaexpresion
delaCalidad Total.

A continuacién sedescribeny valoranlosresultados
obtenidos del diagndstico:

SobrelaPlanificacion Estr atégica sedetermind que:
- Objetivos dela calidad son:

1. Concluir larenovacién delastecnol ogiasinforméticas
creadas paraMantener lacalidad delos serviciosen
un 80% en €l periodo 2006 - 2008.

2. Lograr que un 90% de los servicios brindados
cumplanconlacalidad requeridademaneracontinua
y progresiva, parael 2007.

3. Obtener lacertificacion del SGC seglin normaNC-
SO 9001/01 para €l ultimo trimestre del afio 2007.

4. Cumplir en un 95% con el plan de capacitacion
establecido durante €l afio 2006-2007.

5. Lograr que el por ciento de reclamacionesdelos
clientesno excedael 10% deinsatisfaccion.

Losobjetivosdelacalidad ya estdnenunciadosy se
desplegaran en toda la organizacién. Seidentifico
gue los mismos son coherentes con lapoaliticadela
calidad aprobada.

- PoliticadelaCalidad

Como respuesta a un nuevo entorno del Sistemade
Comercio Exterior Cubano, espoliticadel Centro para
laPromoci6n delas Exportaciones de Cuba(CEPEC)
€ logro deresultadospor laexce enciaen lapromocion
de las exportaciones, cumpliendo con las normas
nacionales y requisitos establecidos a nivel
internaciond; basados en una gestién transparente,
eficientey responsable que permitaampliar laoferta
exportable cubanay los serviciosrequeridos parael
desarrollo del Comercio Exterior de las empresas
exportadoras nacionales.

El cumplimiento de esta politica avalada por la
satisfaccion creciente de nuestros usuarios, lamejora
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continua del Sistema de Gestion delaCalidad y €l
desempefio de su personal altamente calificado, ético
y profesional, asi como por latransparencia en los
resultados obtenidos, es nuestramejor contribucion
al progreso de la sociedad, de nuestros usuarios y
trabajadores.

Estapoliticaque serarevisadapor ladireccion para
su constante actualizacion, constituird un marco de
referenciaparalafijaciony revision delosobjetivos
delacalidad del centro. Ademés sevelaraporque sea
difundida atodoslos niveles.

Respecto ala Responsabilidad Corporativa se
determind que:

Se conocen las funciones del personal asignadas a
su puesto de trabajo.

Las responsabilidades y autoridades de cadanivel en
materia de calidad se han definido a partir de una
entrevista aplicada a un grupo de representantes
(dirigentes, especidistas, y técnicos) delasdiferentes
areas del departamento de Informacién Comercial.
(Verfig. 1)

- Representante de ladireccion.

Ladireccion cuentaformalmenteconel Representante
delaDireccidn quetendralaresponsabilidady autorided
de informar ala direccion del Ministerio sobre €l
funcionamiento, implantaciony desempefio del SGC,
asi como asegurarse que se promueva la toma de
concienciadelosrequisitos del cliente en todoslos
nivelesdelaorganizacion.

- Comunicacioninterna.

Lacomunicacién dentro delaorganizacion seefectlia
através de: unareunion departamental mensual, €l
baanceanud detrabao, personaapersona, en consgos
de direccién, despachos por teméticas, se disemina
informacion por lascomputadorasatravésdelaintranet
del CEPEC, hay contacto de despachosdiariosy un
plan de trabajo mensual.

- Revision por parte deladireccion.

Ladirecciony jefade Dpto. seencuentraninvolucradas
constantemente en la gjecucion de todos | os flujos
de procesosdelaorganizacion. (Ver fig. 1)

- Al no estar estructurado un sistemade gestién dela
calidad, lasrevisionespor ladireccion no serealizan
de maneraformal y planificada segin se establece
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Fig. 2 Diagrama de flujo de los servicios de informacién
Comercial.
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enlanormaNC SO 9001: 2001 (acpite5.6), lasque
permitirian monitorear y discutir temas de calidad,
tomar decisiones estratégicas, implementarlasy darle
seguimiento.

En cuanto al Analisisde datos se determind que:

Sedispone demuchosdatos acercadelas actividades
que se realizan. Se elabora un informe estadistico
mensud, trimestral y anud, sobrelossarviciosprestados
por el Centro de Informacién, que incluye: titulos
adquiridos, solicitud realizada, cantidad de titulos
consultados, de préstamos realizados, actividades
realizadas y usuarios atendidos.

No obstante:

- Seutilizael andlisisdelainformacion convistasa
determinar tendenciasy prevenir problemas, asi como
amedir laeficaciadel mismo.

Conclusiones.

Se determiné lapresenciade la Calidad Total en el
CEPECI|uegodehaber redizadounandisisy vaoracion
de determinados componentes. El mismoreflgé que:

1. Lainstitucion cuenta con una Planificacion
Estratégicaadecuada, yaquetienen elaboradoslos
objetivos en materia de Calidad los cuales les
permitiran seguir los pasos correctos hacialaCalidad
Total; guiandose por la politica de la Calidad que
también ha sido elaborada.

2. Se encuentran definidas |as responsabilidades y
autoridades de cadarepresentanteen el &reaenmarcada
lo que permitiraunamayor y mejor organizacion en
larealizacion de sus funciones dentro de lamisma;
logrando unamejoracontintiaen laeficacia.

3. Todos los trabajadores implicados en |a Calidad
estan actualizados sistematicamente con respecto a
los pasos por los que transita la institucién y su
participacion activaestaevidenciada.Esto propiciara
un mayor acercamiento, disposiciony aceptacion de
los mismos ante los cambios.

Recomendaciones:

L uego dehaber efectuado d presenteestudio, seexponen
a continuacion un conjunto de recomendaciones
relacionadas con cada una de estas dimensiones
investigadas. Se espera que pueda contribuir a
perfeccionar e funcionamiento del CEPEC

1. Lograr laimplantaciéndel Sistemade Gestiénde
laCdlidad.

2. Continuar d andiisisdelainformacion cond propdsito
deandlizar las tendenciasy prevenir problemas; asi
como medir laeficaciadel mismo.

3. Trabgjar enlaorganizaciény registro deloscostos
de calidad como via para comprobar |a efectividad
del SGC.
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