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‘o] INTRODUCCION

Las mejoras en la calidad ayudan a las empresas a que aumenten las ventas y
disminuyan los costos, estos dos factores contribuyen a mejorar la
rentabilidad. A menudo los incrementos de las ventas ocurren cuando las
empresas aceleran su respuesta, reducen los precios como resultados de
economias de escala y mejoran su reputacion, si hay calidad en sus
productos. De igual manera, la mejora de la calidad permite que los costos
bajen cuando las empresas aumentan su productividad y disminuyen el
trabajo repetitivo, el desperdicio y los costos no necesarios.

La calidad o falta de calidad afecta a toda la organizacion, desde el
proveedor hasta el cliente y desde el disefio del producto hasta el
mantenimiento. La construccion de una organizacion que pueda lograr vy
mantener la calidad involucra a toda la organizacion y es una actividad
demandante. Una estrategia de calidad exitosa comienza con un entorno
organizacional que promueve la calidad, seguido del entendimiento de los
principios de la calidad y un esfuerzo sostenido para lograr que los
empleados se comprometan con las actividades necesarias para implementar
la calidad. Cuando todo lo anterior se realiza de manera correcta, resulta
tipico que la organizacidon satisfaga a sus clientes y obtenga una ventaja
competitiva.

N

o4



‘o] INTRODUCCION

En este tema se desarrolla el concepto de calidad y estandares, para
trabajar la gestion de calidad total (GCT) con sus fundamentos; ademas se
nombran las herramientas de GCT. Por ultimo se nominan y definen
tecnologias emergentes (instrumentos y conocimientos orientados a un fin)
que impactan los medios en la gestion de calidad total, como son industria
4.0, internet de las cosas, fabricacion aditiva, inteligencia artificial, big data,
web 3.0, tecnologias semanticas, computacion pervasiva y computacion
ubicua.

|V | G
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01 Calidad, estandares

Segun la Sociedad Estadounidense para la Calidad, la calidad es la totalidad
de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio, que respaldan su

habilidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas.

La calidad se refiere a la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a
una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes
de su especie. Sin embargo, algunos autores consideran que las definiciones

de calidad comprenden varias categorias. Entre estas categorias estan:

Vo

Basada en el usuario: propone que la
calidad esta en los ojos del
observador, quien determina el mejor
desempefio, las caracteristicas mas
atractivas y otras mejoras.

Para los gerentes de produccion: la
calidad se basa en la manufactura y en
cumplir con los estandares, haciéndolo
bien a la primera.

Enfoque de producto: ve la calidad
como una variable precisa y que se
puede medir.
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Esto define el hecho de que las caracteristicas de calidad deben definirse
primero mediante la investigacion (un enfoque de calidad basado en el
usuario). Después estas caracteristicas se traducen en atributos especificos
del producto (un enfoque de calidad basado en el producto); y entonces se
organiza el proceso de manufactura para asegurar que los productos se
elaboren con las especificaciones precisas (un enfoque de calidad basado en
la manufactura).

Ademas de ser un elemento critico en las operaciones, la calidad tiene otras
implicaciones y hay razones fundamentales para considerarla importante,
entre las que estan la reputacion de la compafiia, la responsabilidad del
producto y las implicaciones globales.
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La calidad es un elemento critico en las organizaciones y por ello tiene

asociado diversos costos, como costos de prevencion, costo de evaluacion,
costos de fallas internas y costos externos.

e Los costos de prevencion son aquellos asociados con la
reduccion de partes o servicios potencialmente defectuosos;
ejemplos de estos costos son la capacitacion y programas de
mejora de la calidad.

e Los costos de evaluacion son aquellos relacionados con Ia
evaluacion de los productos, procesos, partes o servicios; como
pruebas, laboratorios, inspecciones.

e Los costos por fallas internas son costos que resultan de
producir partes o servicios defectuosos antes de la entrega a los
clientes; algunos ejemplos son trabajos repetidos, desperdicios,
tiempos muertos.

e Los costos externos son costos que ocurren después de la
entrega de la parte o servicio defectuoso; como trabajos
repetidos, bienes defectuosos, responsabilidades, pérdida de
buena imagen, costos para la sociedad.

Ahora bien, el desarrollo de productos
con poca calidad no solo tiene como
resultado costos, sino que también
conduce a lesiones, demandas Yy
mayores reglamentaciones; esto define
la necesidad de una conducta ética, es
decir, una organizacion que acepta la
responsabilidad por cualquier producto
de mala calidad.
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La calidad ha tenido lideres importantes, algunos de ellos son W. Edwards
Deming, Joseph M. Juran, Armand Freigenbaum y Philip B. Crosby; con
filosofias y contribuciones muy importantes

A
W. Edwards A

Deming Joseph M. Juran Armand Freigenbaum Philip B. Crosby

Deming insisti6 en que la administracion acepte la responsabilidad de
construir buenos sistemas; planted 14 puntos para implantar la mejora de la
calidad. Juran es pionero en ensefiar a los japoneses coOmo mejorar la
calidad; cree firmemente en el compromiso, el apoyo y la participacion de la
alta direccién en el esfuerzo para lograr la calidad. Juran difiere de Deming
en su enfoque en el cliente y su definicidn de calidad como adecuado para el
uUso, no necesariamente en las especificaciones escritas. Freigenbaum
establecié 40 pasos para implementar los procesos de mejora de la calidad.
No veia la calidad como un conjunto de herramientas sino como un campo
total. Crosby acufié el término cero defectos.
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Existen estandares internacionales de la calidad, que son criterios o reglas
establecidas por organizaciones que ayudan a determinar la conformidad de
un proceso entre las diferentes naciones. Estas reglas o criterios de gestion
de calidad facilitan la ejecucion de negocios de un determinado sector a

nivel global.

Entre estos estandares estan las normas
ISO. International Standarization
Organization (ISO) es la organizacion
que se encarga de la creacion de
normas de fabricacion, comercio y
comunicacion que tienen un alcance
internacional. La obtencion de una
certificacion ISO en alguna de sus
normas, garantiza que la organizacién o
profesional que la posea sigue las
normas o estandares para asegurar la
calidad, seguridad y eficiencia de sus
productos.

|  INTERNATIONAL
S snparos B

" ORGANIZATION
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Para conseguir una certificacion ISO, las organizaciones deben cumplir los
requisitos impuestos por cada norma en particular. Para ello, deben adaptar
su filosofia, forma de trabajo, sistemas, tecnologia y todo aquello que sea
necesario para cumplir con los criterios de la norma. Una vez se cumplan
los requerimientos, una entidad homologada examinara a la organizacion
para ver si supera las exigencias de la norma y consigue la certificacion.

\ ¥

Los principales beneficios que proporciona el cumplimiento de las normas
ISO son:

e Mejora en los procesos y aumento de la productividad.

e Mejora en el reconocimiento de la marca y la reputacion de
la organizacion.

e Asegura las mejores practicas a nivel internacional.

e Dan acceso a licitaciones publicas que exigen cumplir
normativas 1SO.

e Ayuda a proteger el medio ambiente.

e Facilita la colaboracion y el comercio entre organizaciones
certificadas.
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A pesar de la larga lista de normas que contiene la organizacion ISO, algunas
de ellas son las mas utilizadas por las organizaciones; entre las mas utilizadas
estan las que se refieren a la calidad, como la ISO 9001: Sistemas de Gestion
de Calidad; e ISO 14001: Sistemas de Gestion de Medio Ambiente. A
continuacion se resumen ambas:

1 1SO 9001

Sistemas de Gestion de Calidad

Se trata de una norma que incide en el enfoque de las organizaciones hacia
el cliente para ofrecer productos y servicios de mayor calidad. Un sistema
de gestion de calidad ISO 9001 ayuda a las organizaciones a controlar de
forma continuada la calidad en todos sus procesos. Es la norma que mas
certificaciones tiene emitidas, siendo muy valorada en el entorno del
mercado actual. Los principales beneficios de la norma ISO 9001 son:

e Aumenta la competitividad.

e Ayuda a mejorar la satisfaccion del
cliente.

e Reduce los errores.

e Aumenta la implicacion del personal.

e Mejora el servicio de atencion al
cliente, consiguiendo clientes de
mayor valor.

e Amplia las oportunidades de negocio.
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2 |ISO 14001

Sistemas de Gestion de Medio Ambiente

Esta norma permite que una organizacién controle las actividades,
productos y servicios que pueden ocasionar un impacto negativo
sobre el medio ambiente. Esta norma esta basada en la “causa y
efecto”, es decir, cada accion que realiza la organizacion debe tener
un impacto minimo en el medio ambiente.

001:2004

La gestion medioambiental de esta norma esta estrechamente
relacionada con los sistemas de gestion de calidad que permiten
conseguir una mejora continua. Los principales beneficios para una
organizacion que disponga de la certificacion ISO 14001 son:

e Reduccioén de costos por el uso optimizado de recursos.

e« Aumento de la rentabilidad al reducir el costo energético y las
emisiones.

e Mejora de la reputacion y la imagen de marca.

o Aumenta la eficacia en los procesos

e Minimiza el riesgo de accidentes medioambientales.

e Implica a los empleados con la proteccidn del medio ambiente.

13



02 Gestion de calidad total (GCT)

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido cambios segun etapas
en el tiempo; entre las etapas estan la etapa artesanal, la etapa asociada a la
revolucion Industrial, a la Segunda Guerra Mundial, a la postguerra (en Japén
y el resto del mundo), la etapa de control de calidad, de aseguramiento de la
calidad y de calidad total.

Etapa de control de calidad

Se enfocd en el desarrollo de técnicas de inspeccion de
produccion para evitar salida de bienes defectuosos,
buscando satisfacer las necesidades técnicas del producto.

Etapa de aseguramiento de calidad

Se enfoco en el desarrollo de sistemas y procedimientos de
la organizacién para evitar la produccion de bienes
defectuosos, buscando satisfacer a los clientes, prevenir
errores, reducir costos y ser competitivos.

Etapa de calidad total

Se relaciona con la teoria de la administracion empresarial
centrada en la permanente satisfaccion de las expectativas
del cliente.
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La administracion o gestion de calidad total (GCT) hace referencia a un
especial énfasis en la calidad, que comprende a toda la organizacion, desde
proveedores hasta clientes. La GCT acentla el compromiso de la direccion
de que toda la organizacion camine hacia la excelencia en todos los aspectos
y es importante porque las decisiones sobre calidad tienen influencia en cada
una de las decisiones estratégicas.

W. Edward Deming, experto en calidad, se sirvido de 14 puntos, expuestos a
continuacion para explicar como aplicar la GCT:

Figura1
Los 14 puntos de Deming para la aplicacion
de un sistema de mejora de calidad

1.Definir un objetivo coherente.
2.Liderar para promover el cambio
3.Incorporar la calidad en el productor; no depender mas de la inspeccion para
detectar los problemas.
4.Construir relaciones a largo plazo basadas en resultados en lugar de adjudicar
contratos basandose en el precio.
5.Mejorar continuamente el producto, la calidad y el servicio.
6.Empezar a formar.
7.Subrayar la importancia del liderazgo.
8.Apartar los temores.
9.Derribar las barreras entre departamentos.
10.Dejar de sermonear a los trabajadore.
11.Apoyar, ayudar y mejorar.
12.Derribar barreras que impidan enorgullecerse del trabajo realizado.
13.Instaurar un vigoroso programa de formacién y automejora.
14.Hacer que todo el personal de la empresa trabaje en la transformacion.

Fuente: Deming revisd sus 14 puntos varias veces a lo largo de los afos. Vedse J.
Spigener y P. J. Angelo, “What Would Deming Say”, Quality progress (marzo de 1991),
pp. 61-65.

Nota: reproducido de Direccion de la produccion. Decisiones estratégicas, de
Heizer y Render (2015)
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Para llevar a cabo una gestion de calidad total se hace necesario accionar
un conjunto de actividades de éxito que se inician con la creacion de un
entorno organizacional que promueve la calidad, seguido de una compresion
de sus principios y de un esfuerzo que involucra a los empleados en las
actividades necesarias para su consecucion; y si se hacen bien las cosas, la
organizacion normalmente va a satisfacer a sus clientes y conseguira una

ventaja competitiva.

Heizer y Render (2015) plantean 6 conceptos de un programa efectivo de
GCT y exponen que estos son:

1.Mejora continua.
2.Participacion de los trabajadores (potenciando).
3.Puntos de referencia (benchmarking).

4.Justo a tiempo (JIT).
5.Técnicas de Taguchi.
6.Conocimiento de las herramientas de GCT.

Un programa de gestion de calidad total requiere de un proceso
ininterrumpido de mejora (mejora continua) que incluya personas, equipos,
proveedores, materiales y procedimientos. La base de esta filosofia es que
todo es susceptible a mejorar y el objetivo final es la perfeccion absoluta, que
aunque no se puede conseguir, siempre se debe buscar.
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Walter Shewhart ided un modelo circular conocido con ciclo PDCA (plan, do,
check, act — planificar, realizar o hacer, comprobar o verificar, actuar), que
subraya la naturaleza constante de la mejora. Tal ciclo puede observarse en
la siguiente figura:

Figura 2
Ciclo de PDCA
1. Planificar
4. Actuar |dentificar la
Implementar el mejora y hacer
plan una plan

3. Comprobar

;Esta funcionando 2. Realizar
el plan? Probar el plan

Nota: reproducido de Direccion de la produccion.
Decisiones estratégicas, de Heizer y Render (2015)
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La mayoria de las metodologias de resolucion de problemas estan
inspiradas en el ciclo PDCA (denominado también PHVA (planificar, hacer,
verificar, actuar), en el que se desarrolla de manera objetiva y profunda un
plan (planificar), este se prueba en pequefa escala o sobre una base de
ensayo tal cual ha sido planificado (hacer), se analiza si se obtuvieron los
efectos esperados y la magnitud de los mismos (verificar) y, de acuerdo a lo
anterior, se actua en consecuencia (actuar), ya sea con la generalizacién del
plan si dio resultado, con medidas preventivas para que la mejora no sea
reversible, o bien, se reestructura el plan si los resultados no fueron
satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo. Una forma de
caracterizar esas etapas en ocho pasos se presenta en la siguiente tabla:

Figura 3

Ocho pasos en la solucion de problemas enmarcados en el ciclo de PDCA

Ocho pasos en la solucién de un problema

ETAPA

PASO

NOMBRE Y BREVE DESCRIPCION DEL PASO

Planear

1

Seleccionar y caracterizar un problema: elegir un problema realmente importante,
delimitarlo y describirlo, estudiar antecedentes e importancia, y cuantificar su magnitud
actual.

Buscar todas las posibles causas: lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa. Participan los
involucrados.

Investigar cuales de las causas: son mas importantes: recurrir a datos, analisis y
conocimiento del problema.

Elaborar un plan de medidas enfocado a remediar las causas mas importantes: para cada
accion, detallar en qué consiste, su objetivo y como implementarla; responsables, fechas y
costos.

Hacer

Ejecutar las medidas remedio: seguir el plan y empezar a pequena escala.

Verificar

Revisar los resultados obtenidos: comparar el problema antes y después.

Actuar

Prevenir la recurrencia: si las acciones dieron resultado, éstas deben generalizarse y
estandarizar su aplicacién, Establecer medidas para evitar recurrencia.

Conclusion y evaluacion de lo hecho: evaluar todo lo hecho anteriormente y documentarlo.

Nota: reproducido de Control estadistico de la calidad y seis
sigma, de Gutiérrez y de la Vara (2013)
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Potenciar a los empleados significa involucrarlos en todos los pasos del
proceso de produccion, significa delegar responsabilidades de calidad a los
empleados y que los empleados sean capaces de intervenir en la resolucion
de problemas; para ello hay que establecer redes de comunicacidn que
incluyan a los empleados, hay que poner supervisiones que sean abiertas y
que respalden, hay que trasladar responsabilidades de directivos a
empleados, hay que formar organizaciones con una moral alta y formar
estructuras como equipos y circulos de calidad. Un circulo de calidad es un
equipo que se reune regularmente para solucionar problemas relacionados

con el trabajo.
El benchmarking es un proceso continuo

y sistematico para medir la calidad de AT
productos, servicios y procesos de una L
organizacion, comparandola con los =
lideres. Las organizaciones utilizan este
meétodo para entender mejor codmo hacen
las cosas las organizaciones mas
destacadas, con miras a mejorar sus L\
propias operaciones. Los que participan
en proyectos de mejora continua
recurren al método de benchmarking >~ & -
para formular metas y objetivos de = 4

2771

il

A A

rendimiento. “

La filosofia que respalda el concepto de justo a tiempo (JIT) es la de mejora
continua y se combina con aumentar la capacidad de resolucién de
problemas. Los sistemas JIT estan concebidos para elaborar o suministrar los
productos segun se necesite. Mientras que los métodos de Taguchi son
técnicas estadisticas para realizar experimentos que pretenden determinar
las mejores combinaciones de variables de producto y procesos para fabricar
un producto.
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03 Herramientas de GCT

En particular, las 7 herramientas de GCT se resumen en la siguiente figura:

Figura 4
Siete herramienta de GCT
Herramienta: paro generor ideas
la| Hojo da conbol Midodo organizado de |k Dicarama e dispemsicn: Grafico del walar
registra de dakos. de uno voriable versus arg varicble.
Hora E .
Defecic (1 |2 |3 |4 |6 |6 |78 2 .
A || Pl || E Y. o
B |w |t |r ]| T L, ".
C |1 |n i | ADsentisma

k) Dmgrama de cousoefecior Hemamienhas que determinon los demenios del proceso (oousas)
que pusden infuir en los resulindos.
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H| Getboo de Fomin: Grifico gue idenfifion {e] Dhomemos o o (dhogeomms oo peocasdl:
y sefalo problemas o defecios en orden Crofico gue describe los efopas d= un
descendenie de frecuencio de oporicicn, FrOCEsD.

Frecumcina
Paora

A B CD E

Herromientos poro ko identificodon de
| Hetogrmr: Distribucian que indica la (gl Gefico de conbed estrdisis o mocaescs:
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varichls. paro repressnior cronclégicomenie kas
volores de un estodistico.
Distriibucion

A | === Limhe supsiar de ool
. I'. . Iu
—7 Valor ohistive
——— Limi= Infarior g conrol
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Nota: reproducido de Direccion de la produccion.
Decisiones estratégicas, de Heizer y Render (2015)




04 GCT, industria 4.0, web 3.0 y tecnologias semanticas,

computacion ubicua

Industria 4.0, internet de las cosas, fabricacion aditiva, inteligencia
artificial, big data

Industria 4.0 es un término y concepto que se origina en Alemania y se utiliza
para describir las fabricas inteligentes. También es la expresion que se utiliza
para la cuarta mega etapa de la evolucidon técnico-econdmica de la
humanidad, contando a partir de la primera revolucién industrial, tal como se
presenta en la siguiente figura:

Figura 5
Evolucidn de la industria

Industria 1.0 Industria 2.0

Produccion en cadena
Generacion de Vapor

Energia eléctrica
Primera cadena de
montaje

e Primer telar mecanico

Industria 3.0 Industria 4.0

Industria y productos
Mayor nivel de inteligentes
automatizacion
Sistemas ciberfisicos

e Electrdnica e IOT
o TI » Hiperconectividad
e Big data

Nota: reproducido de Industria 4.0 y espacios creativos, en Universo Abierto
https://universoabierto.org/2020/01/28/industria-4-0-y-espacios-creativos/
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La transicion prevista y necesaria en los procesos y tecnologias, en la
industria 4.0, se basa en los siguientes principios:

e La omnipresente conexion en red de personas, maquinas y cosas,
que se derivan en el internet de las cosas.

o La transformacion digital para el aprovechamiento de los datos.

e Aumentar la calidad y mejorar la velocidad de comercializacién con
pruebas virtuales de preproduccion, siendo la fabricacion aditiva
(impresion 3D) fundamental.

e Planificacion, produccion, fabricacion y mantenimiento asistido por
inteligencia artificial, monitorizacion remota, ingenieria
multidisciplinar y automatizacion de los controles a través del
aprendizaje automatico y el analisis predictivo.

! 5 = kﬁf

Cy

En la industria 4.0, la inteligencia artificial se sehala como el elemento
central de esta transformacion, ademas de la acumulacion de grandes
cantidades de datos (big data), el uso de algoritmos para procesarlos y la
interconexion masiva de sistemas y dispositivos digitales (internet de las
cosas, computacion pervasiva y ubicua).

La industria 4.0 hace un uso intensivo de internet y por ello es importante
el desarrollo de la web, desde la web social 2.0, a la web semantica 3.0 y
la web ubicua 4.0, asi como de tecnologias emergentes como pueden ser
las tecnologias semanticas.
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La idea detras de la industria 4.0 es
poder crear redes de fabricacion
agiles y adaptativas que puedan

responder a las fluctuaciones
rapidas del mercado, con el fin
primordial de desarrollar plantas

industriales y generadores de energia
mas inteligentes y mas respetuosos
con el medio ambiente y con cadenas
de produccion mucho mejor
comunicadas entre si y con los
mercados.

Respecto a las tecnologias presentes
en la industria 4.0, el internet de las
cosas (loT, internet of things) describe
la red de objetos fisicos (cosas) que
incorporan sensores, software y otras
tecnologias con el fin de conectar e
intercambiar datos con otros

dispositivos y sistemas a través de
Internet.

N

La fabricacion aditiva es el nombre
que se da a las tecnologias que
construyen objetos en 3D
agregando capa por capa. Abarca
muchas tecnologias, incluida Ia
impresion 3D, el prototipado
rapido, la fabricacion digital directa,
la fabricacion por capas y por
aditivos.

La inteligencia artificial es, en
informatica, la inteligencia
expresada por maquinas, sus
procesadores y software, que
serian analogos al cuerpo,
cerebro y mente en referencia a la
inteligencia natural (demostrada
por humanos Yy ciertos animales

con cerebros complejos). La
inteligencia es la capacidad de
percibir o inferir informacion vy

retenerla como conocimiento para
aplicarlo a comportamientos
adaptativos dentro de un entorno o
contexto.
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El conocimiento se suele entender como
hechos o informacion adquiridos a través
de experiencia 'y educacion, que
almacenamos. Esta ligado a la
comprension tedrica o practica de un
asunto. Conocer (y su producto, el
conocimiento) esta ligado a una evidencia
que consiste en la creencia, basada en la
experiencia y la memoria.

La palabra cognicién viene del latin
cognoscere, que significa conocer. Se
puede definir como la capacidad de
algunos seres vivos de  obtener
informacién de su entorno y, a partir de su
procesamiento por parte del cerebro,
interpretarla 'y darle significado. La
cognicidon, entre otras cosas, permite
percibir el entorno, aprender de este y
recordar la informacién que se ha
obtenido, asi como solucionar problemas
que surgen y comunicar.

Dicho de otra forma, es la habilidad que se
tiene para asimilar y procesar los datos
que llegan de diferentes vias
(percepcion, experiencia, creencias...)
para convertirlos en conocimiento. La
cognicidn engloba diferentes procesos
cognitivos (o funciones cognitivas),
algunos son: la percepcion, la atencion, la
memoria, el pensamiento, el lenguaje, el
aprendizaje, el razonamiento y resolucion
de problemas, la toma de decisiones; vy
forman parte del desarrollo intelectual y de
la experiencia.
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La idea central de la inteligencia artificial es llegar a desarrollar maquinas
que cuenten con un desempeno inteligente. Hay areas para ello, entre estas
la comprension del lenguaje natural y la habilidad para interiorizar
racionalmente en los problemas para alcanzar su conclusion logica. En otras
palabras, la inteligencia artificial es el esfuerzo por desarrollar sistemas
computacionales (hardware y software) que se comporten como humanos.
En la siguiente figura se presenta esquematicamente, muy simplificada, parte
de la familia de la inteligencia artificial:

Figura 6
La familia de la inteligencia artificial

Inteligencia artificial

Sistemas de

Lenguaje natural Robotica percepcion

Sistemas expertos Maquinas
inteligentes

Nota: reproducido de Sistemas de informacion: administracion
de la empresa digital, de Laudon y Laudon (1996)
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Por su parte, big data es un término que describe el gran volumen de datos,
tanto estructurados como no estructurados, que inundan los negocios cada
dia. Pero no es la cantidad de datos lo que es importante; lo que importa con
el big data es lo que las organizaciones hacen con los datos.

El big data representa los activos de informacion caracterizados por un
volumen, velocidad y variedad tan altos que requieren una tecnologia
especifica y métodos analiticos para su transformacion. Se requiere
tecnologia para la captura, transformacion, almacenamiento, analisis y
visualizacion.
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Origen y evolucion de la web semantica, tecnologias semanticas
Web 1.0

Tuvo la caracteristica de ser cerrada, institucionalizada y estatica; permitia
leer y recibir informacion. El periodo de lo que se conoce como web 1.0
comprende los afios 1994 — 1997. La web 1.0 es un tipo de web estatica en el
sentido de que las paginas web son documentos estaticos que pocas veces
se actualizaban; se caracterizaba por personas conectadas a la red donde la
informacidén era generada solamente por editores y webmaster, la tecnologia
asociada basicamente es HTML y GIF. También se desarrolla lo que se
denomina comercio electréonico. Dentro de esta misma generacion (lo que
algunos llaman web 1.5, afios 1997 - 2003) surgen las paginas web que son
construidas a partir de una o varias bases de datos.

B

" http:ﬁwww.

Web 2.0

Incorpora herramientas simples, abiertas, personales y colaborativas de facil
uso, permitiendo participar y formar parte de ella (no dependiendo asi de
facilitadores y administradores); es una web mas dinamica de adquisicion,
para leer e interactuar.
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Con Ila web 2.0 hay una
evolucion al aumentar la variable
de “conectividad social”. La web
2.0 es basicamente colaborativa
y se conoce como web social.
Una de las caracteristicas mas
resaltantes es que los usuarios
se convierten en
contribuidores; publican las
informaciones y realizan
cambios en los datos. Se pasa
de lectura a lectura y escritura.
La web 2.0 se centra en la
busqueda de la inteligencia
colectiva basada en el
intercambio de conocimiento.
Los hitos mas importantes son:
muchas personas participando,
organizandose, generando redes
sociales, blogs, weblogs,
marcadores  sociales, redes
sociales, conferencias, correos
electronicos, portales
comunitarios, wikis... significa
colaborar, compartir y ver la web
como la plataforma para

conectar conocimiento.

La web 2.0 es la representacion de la
evolucion de las aplicaciones
tradicionales hacia aplicaciones web
enfocadas al usuario final. La web 2.0
es una actitud y no precisamente una
tecnologia. Se trata de aplicaciones que
generen colaboracion y servicios que
reemplacen las aplicaciones de
escritorio.

La web 1.0 ofrecia informacion al
usuario; la web 2.0 se basa en la
interaccion con el usuario. Ahora bien,
las web 2.0 presenta varios problemas
que son los que pretende abordar la
web 3.0 o web semantica. Estos
problemas obedecen basicamente al
desbordamiento de la informacion, a la
dificultad para seleccionar la
informacion y a su heterogeneidad,
planteandose como soluciones iniciales
contar con herramientas y técnicas
para clasificar, dotar de estructura y
hacer los recursos procesables.




En la web 2.0, los documentos HTML enlazan a otros documentos; la idea
con la web semantica, entre otras cosas, es dotar y establecer significados
y relaciones entre esos documentos y cada hiperenlace. En la actualidad, la
web esta basada principalmente en documentos escritos en HTML (lenguaje
de marcas que sirve principalmente para crear hipertexto en internet). El
lenguaje HTML es valido para adecuar el aspecto visual de un documento e
incluir objetos multimedia en el texto (imagenes, esquemas de dialogo, etc.);
pero ofrece pocas posibilidades para categorizar los elementos que
configuran el texto mas alla de las tipicas funciones estructurales.

Lo expuesto anteriormente corrobora y permite enfatizar que la web 2.0,
pese a que constituye un avance tecnoldgico impresionante, presenta
carencias cruciales: la no incorporacion de mecanismos que permitan el
procesamiento automatico de informacion y la no inclusion de mecanismos
para la interoperabilidad sintactica, semantica y estructural de los
sistemas.

Esto se traduce en las carencias
que poseen los buscadores web en
términos de analisis de relaciones
mas complejas entre dominios del
conocimiento, asi como la creacion
de una comprension comun vy
compartida entre dichos dominios,
de forma que la informacion pueda
ser utilizada vy reutilizada por
personas, organizaciones y
computadoras de forma optima.
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A partir de la integracion de toda una infraestructura tecnoldgica que permita
el intercambio global de conocimiento asistido por maquina y la codificacion
del significado de la informacion mediante lenguajes de marcado, toma forma
el concepto de la web semantica como una extension de la web 2.0 en la que
el significado de la informacion esté bien definido, permitiendo al hombre y
las maquinas trabajar en estrecha cooperacion.

La web semantica es un area prolifera en la confluencia de la inteligencia
artificial y las tecnologias web, que propone nuevas técnicas y paradigmas
para la representacion de la informacion y el conocimiento que faciliten la
localizacion, comparticion, integracion y recuperacion de recursos a través
de la web.

Web 3.0

En la web 3.0 es el usuario quien define la informacion que es relevante, Ia
web 3.0 es la web inteligente porque ofrece informacion relevante al usuario
y es omnipresente porque se pretende que se pueda acceder desde muchos
otros dispositivos distintos al computador y toda la informacion se genera, se
gestiona y se difunde en linea y tiene relevancia si el usuario asi lo cree.
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Hay componentes muy importantes
en la web 3.0, entre estos agentes
inteligentes y firmas electrdnicas. Los
agentes inteligentes seran los
actores que haran el trabajo, las
T busquedas en la web; ) las firmas
electronicas seran el medio de
proveer seguridad para muchas de
las tareas que ejecutan esos actores.

Es construir una web con sentido
semantico para poder interpretar,
conectar y poner a disposicion
datos e informacion de acuerdo a
las necesidades e intereses de
cada usuario, proveyendo mejor
segmentacion y personalizacion.
Por eso se dice que combina
contenido semantico, inteligencia
artificial, inteligencia colectiva,
gestion del conocimiento, entre
otras disciplinas.

La web 3.0 y sus servicios se
fundamentan en el colectivo de la
web semantica, busquedas de
lenguaje natural, mineria de datos,
aprendizaje automatico y asistencia
de agentes.

En otras palabras, asi como pasar
de web 1.0 a web 2.0 significo
aumentar en el eje de la variable la
“conectividad social”, pasar de web
2.0 a web 3.0 significa aumentar en
el eje de “conectividad de
conocimiento y razonamiento”.
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Web 4.0

Ahora bien, se podria pensar en una web futura: web 4.0 - web ubicua, web
con mucha conectividad, en todas partes; donde los puntos fuertes
parecieran enfocarse en propiedad intelectual, ecosistema de agentes,
wikis y weblog semanticos; este podria verse como plantear un crecimiento
en la dos variables: tanto de “conectividad social’, como de “conectividad de
conocimiento y razonamiento”.

Las tecnologias semanticas introducen un nuevo paradigma en cuanto a la
gestion de la informacion se refiere, segun el cual no solo se almacenaran
datos, sino que deben almacenar su significado, esto es, su semantica. Esto
supone y asegura un gran impulso en la integraciéon de fuentes de
conocimiento tanto estructuradas como desestructuradas (bases de datos y
otros recursos: documentos, paginas web, mensajes, etc.) y una mejor
interoperabilidad de los sistemas, incrementado las posibilidades de mejores
interpretaciones y de disponer de los datos a medida de las necesidades e
intereses de cada usuario, es decir, mejor segmentacion y personalizacion.
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Durante los ultimos afios se han puesto los cimientos de estas tecnologias y
los estandares relacionados con estas tecnologias. Son muchos los ambitos
dentro de la organizacion en los que se pueden utilizar estas tecnologias, por
lo que no es facil realizar una clasificacion de todas ellas. Estas utilidades
abarcan desde el propio almacenamiento de datos, que se transforma en
almacenamiento de conocimiento al poder introducir interrelaciones; las
actividades relacionadas con la logica en la gestidn de la informacion: gestion
de documentos, interoperabilidad de sistemas, asistentes, recomendadores;
y también las actividades relacionadas con la capa de representacion, como
contextualizacion del interfaz segun el perfil del usuario.

Las areas tecnoldgicas que son
percibidas como de mayor
importancia para estas tecnologias
son: gestion del conocimiento,
acceso y busqueda basados en el
significado del contenido,
interoperabilidad, integracion de
datos y la computacion social.

Entre estas tecnologias semanticas
estan la web semantica, las
ontologias, los buscadores
semanticos, los web services
semanticos, los recomendadores
semanticos, entre otras.
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Computacion pervasiva, computacion ubicua

La informatica, también llamada
computacion, es la rama de la
ciencia que se encarga de
estudiar la administracion de
meétodos, técnicas y procesos
con el fin de almacenar, procesar
y transmitir informacidn y datos
en formato digital.

La computacion abarca desde
tener grandes computadoras con
terminales, hasta pasar por los
computadores personales de
escritorios y portatiles, hasta la
computacion movil, la
computacion pervasiva y la

computacion ubicua.

La computacion ubicua, conocida
ademas como computacion pervasiva,
se define como la integracion de los
sistemas de informacion en el mundo
real. Surge por la necesidad de integrar
la informatica con los usuarios. Es un
concepto que se utiliza en el entorno
tecnoldgico para representar la relacion
natural de ordenadores y usuarios de
manera que estos puedan estar
presentes en cualquier momento sin
importar el lugar.

Las tecnologias subyacentes que
soportan la computacion  ubicua
incluyen internet, middleware, sistemas
operativos, codigo movil, sensores,
microprocesadores, interfaces de
usuario, redes, protocolos de
comunicacion, posicionamiento y
ubicacion y nuevos materiales.
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Tecnologias emergentes y GCT

La gestion de la calidad total es una
estrategia de gestion que consiste en el
estudio y valoracion del concepto de
calidad en cada una de las fases de un
proceso de produccion. La finalidad es la
mejora constante de bienes y servicios
ofertados y la consecuciéon de mayor
satisfaccion del cliente. Actualmente esta
gestion, que es el fin mismo, se ve
impactada en referencia a los medios, que
serian las tecnologias emergentes.

Hoy en dia no solamente son importantes
tecnologias emergentes de informaciéon y
comunicaciones, sino muchas otras,
entendiéndose por tecnologia: el conjunto
de instrumentos, herramientas, elementos,
conocimientos técnicos y habilidades que
se utilizan para satisfacer las necesidades
de la comunidad preservando el medio
ambiente. Es el conjunto armonico de
habilidades que se emplean en Ila
produccion y comercializacidn de bienes vy
servicios, que comprende no solo el
conocimiento cientifico que emana de las
ciencias naturales, sociales y humanas, sino
también el conocimiento empirico
proveniente de la observacion, las
experiencias, determinadas habilidades, la
tradicion, etc.
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También, en el desarrollo de este apartado, son importantes los conceptos
de sociedad de la informacién y sociedad del conocimiento, conceptos que a
menudo son utilizados de una manera acritica.

La sociedad de la informacién hace referencia a la creciente capacidad
tecnoldgica para almacenar cada vez mas informacidon y hacerla circular
cada vez mas rapidamente y con mayor capacidad de difusion.

La sociedad del conocimiento hace referencia a otra cosa: a la apropiacion
critica y, por tanto, selectiva de esta informacion protagonizada por
ciudadanos que saben qué quieren y qué necesitan saber en cada caso y por
ende saben de qué pueden y deben prescindir.

Son muchos los ejemplos que podrian desarrollarse para que se entienda
como las nuevas tecnologias impactan los procesos y cémo impactan la
gestion de calidad total. Seguidamente, a manera de ejemplo, se desarrolla
como la vision por ordenador y el soft computing pueden impactar la gestion
comercial de una empresa detallista; para ello se desarrolla primero el
contexto de gestidn comercial, seguido de la gestion comercial en empresas
detallistas y luego la visidon por ordenador.
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Gestion comercial

La gestidon comercial engloba basicamente las ventas, el mercadeo
(marketing) y la publicidad. Es considerada una de las principales areas de la
empresa (procesos medulares), ya que depende de su saber-hacer para
poder afrontar con éxito los permanentes cambios del mercado; es decir, la
competitividad viene en gran medida marcada por la actividad que el equipo
comercial desarrolle.

Asimismo, la gestion comercial estudia e implanta los medios necesarios
para poder efectuar la venta de la forma mas rentable y beneficiosa para la
empresa, teniendo en cuenta la necesidad de cubrir sus objetivos de
facturacion. Para ello organiza y coordina la actividad de la fuerza comercial
con la de los servicios que intervienen antes y después de la venta. Dentro
del espiritu del mercadeo, se ajusta la oferta de la empresa a la demanda
existente en el mercado.
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La labor comercial es una de las principales actividades del mercadeo. Sin
embargo, en muchas empresas se consiguen muy bien diferenciadas las
labores de ventas y las labores de mercadeo, y cOmo esas areas integrantes
de la empresa deberian trabajar sumando esfuerzos, ya que en las manos de
la publicidad, mercadeo y ventas descansan los clientes, unicos creadores de
los ingresos y motor de crecimiento. Ahora bien, cabe resaltar que:

Clientes Competencia

Sera cada vez mas dura, por lo que se
debera estar mejor preparado y ser

Seran siempre mas exigentes,  capaz de responder en menos tiempo
poseeran mayores y con mayor eficacia a cualquiera de
conocimientos y requeriran las iniciativas comerciales. Ademas,

que se disenen estrategias de  ¢on una total globalizacién de los
publicidad, mercadeo y ventas  mercados, a la competencia nacional

mas especificas, totalmente se le sumara la internacional; los
hechas a medida y productos y los servicios seran cada
completamente diferentes a vez mas equiparables entre si, lo cual
las tradicionales. provocara que el diferenciarse sea

mas dificil y costoso.

Vendedores Nuevas tecnologias

Seran, en general, mas caros,

en menor numero, mas Unidas al desarrollo imparable
dificiles de dirigir y mas de las telecomunicaciones,
exigentes, ya que estardn mas cambiaran todavia mas las
preparados y sus valores y reglas del juego en el mercado,
objetivos personales no obligando a las organizaciones
siempre coincidiran con los de a reaccionar rapidamente para
la organizacion. sobrevivir.

Por ello gerenciar estratégicamente y con excelencia operativa se convierte

en una necesidad de las organizaciones.
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Gestion comercial en empresas detallistas

El comerciante detallista o minorista es
el que vende los productos al
consumidor final. Al constituir el
eslabén final de la cadena de
distribucidn, pueden potenciar, frenar o
alterar las acciones de mercadeo del
fabricante o del mayorista e influir en las
ventas y resultados finales.

Hay distintas formas de clasificar el
comercio detallista: segun la actividad o
productos vendidos (alimentos,
equipamiento personal, perfumerias,
farmacia, vehiculos, accesorios, mixtos,
otros); segun las relaciones de
propiedad y vinculacién (independiente,
dependiente, cadenas, cooperativas de

detallistas, cooperativas de
consumidores, franquicias, sucursalitas,
economatos).

Segun sea venta presencial o no, segun la localizacion (centros comerciales,
mercados, galerias comerciales, calles comerciales, otros; o si no es
presencial: donde esta presente); segun ciertas estrategias con ventas en
tiendas (autoservicio en local, supermercado, hipermercado, almacenes) o

ventas sin tienda (por correspondencia, catalogo, por teléfono, por television,
por internet); con venta automatica (por maquinas expendedoras), venta
puerta a puerta, venta multinivel...
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Ahora bien, la gestion comercial de empresas detallistas con ventas en
tiendas fisicas debe cuidar la experiencia de compra en sitio, asignando
adecuadamente espacios para anaqueles y dando respuesta a la conducta
del consumidor con el fin de acercar inteligentemente al cliente a los
productos de alto margen de utilidad, haciendo de la experiencia de compra
una experiencia gratificante.

Respecto a esto se han hecho muchos adelantos, entre otros, en referencia a
como distribuir adecuadamente las tiendas y qué estrategias de mercadeo
pueden ser utiles en los puntos de ventas; sin embargo, queda mucho por
investigar dado que lo ideal es poder hacer estrategias (dinamicas)
orientadas a la persona en concreto que esta haciendo la compra (que a
veces no es el consumidor de la categoria del producto, sino el comprador).

Debido a lo expuesto, el mercadeo ha evolucionado y las estrategias de
mercadeo modernas han evolucionado junto con el cambio en la forma de
comprar. Ejemplo de esto se deriva de las posibilidades que nos ofrecen las
nuevas tecnologias en las compras. Esta posibilidad ha dado origen a algo
que se denomina el Momento cero de la verdad - Zero Momento of Truth
(ZMOT).
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Analizando de manera muy sencilla, el
proceso de compra pasa por las
acciones de estimulo, compra vy
experiencia. La indagacion (presente en
cualquiera de las acciones) se ha
convertido en crucial e incluso alli se
estan tomando muchas decisiones de
compra.

El ZMOT (Zero Moment of Truth) es el
momento previo a conocer un producto:
toda la informacion que se busca acerca
del mismo en la red (y otros medios),
antes de su adquisicion... ahora es un
punto clave a analizar y tener en cuenta
en la estrategia de mercadeo. Los
consumidores navegan, indagan,
exploran, sueflan y se apropian de la
informacion para sentirse seguros de la
compra que realizaran. Ademas, el
conocimiento que adquieren, lo
comparten con otras personas. Las reglas
del juego han cambiado: las etapas de la
decision de compra han cambiado. El
ZMOT es una nueva etapa crucial que se
incorpora al clasico proceso de tres
pasos: estimulo, compra y experiencia, lo
que antes era un mensaje ahora es una
interaccion.

Aun cuando el ZMOT tiene mucha relevancia, no se puede desestimar ningun
momento de la verdad; ademas, los dispositivos mdviles son maquinas de
momentos de la verdad. A medida que aumenta el uso de estos dispositivos,
los momentos de la verdad empiezan a converger.
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Ademas de las busquedas desde
nuestro ordenador, la revolucion de
la tecnologia movil ha supuesto sin
duda un gran impulso en este
sentido. Ahora los consumidores
disponen de poderosas
herramientas para hacer de sus
habitos de compras, acciones
mucho mas inteligentes y menos
impulsivas. Esta tendencia en
aumento esta generando grandes
cambios en la forma en que compran
los consumidores, exigiendo a su
vez mas competitividad y calidad a
los vendedores.

Ahora bien, también hay diferentes
factores psicoldgicos que afectan la
conducta del consumidor. Entre los
factores considerados podemos
mencionar la personalidad y el auto-
concepto, la motivacion, la
percepcion 'y el aprendizaje.
Dependiendo de la teoria psicoldgica
que sirva como marco conceptual de
los factores antes mencionados, se
generaran las  estrategias de
mercadeo que serviran para influir
en la conducta de los consumidores.

N

Lo que si es importante resaltar aca
es que el hecho de que personalizar
con mas detalles las estrategias de
mercadeo pareciera lo mas
adecuado, sin embargo, si no se
cuenta con la infraestructura para tal
esto es insostenible, se han hecho
planteamientos tedricos interesantes
para tratar de hablar de poblaciones
objetivas “targets” mas sectorizadas
e inteligentes, manejando, ademas de
las variables demograficas (edad,
sexo, etc.), variables psicograficas
(referentes al estilo de vida vy
comportamiento y, ademas de un
comportamiento real (social,
individual, etc.) también hay un
comportamiento virtual.
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Vision por ordenador y soft computing

La vision por ordenador, también conocida como vision artificial (incluso
como vision técnica), tiene como objetivo hacer que un computador
"entienda" un objeto, escena o las caracteristicas de una imagen, para la
ayuda en la resolucion de problemas y la toma de decisiones.

Estos objetivos se consiguen por diferentes medios. Entre los objetivos se
podrian mencionar deteccion, segmentacion, localizacidn y reconocimiento
de ciertos objetos en imagenes; evaluacion de los resultados (por ejemplo,
segmentacion); registro de diferentes imagenes de una misma escena u
objeto, es decir, hacer concordar un mismo objeto en diversas imagenes;
seguimiento de un objeto en una secuencia de imagenes; busqueda de
imagenes digitales por su contenido, entre otros.
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Como abarca diferentes
objetivos, son muchas las areas
afines y que se
interrelacionan... Algunas areas
para las cuales se han
desarrollado conceptos y
aplicaciones especificas del
contexto son la medicina, la
antropologia, las artes, etc.

Se conoce hoy en dia lo
importante que resulta adecuar
las distintas modalidades del
registro de imagenes y como
los algoritmos evolutivos
pueden contribuir a esos
modelos. Ademas como se
aplica la légica difusa a los
conceptos de espacios de
color, de segmentacion, de
texturas.

Ahora bien, revisando en la
literatura aplicaciones de
sistemas de vision por
ordenador en procesos
industriales, se consigue que la
potencialidad principal se
enfoca a que son capaces de
realizar inspecciones visuales
a gran velocidad, con gran
precision y gran repetitividad,
lo que las hace herramientas
importantes para llevar a cabo
proyectos de alto rendimiento
productivo, sobre todo en
procesos de produccion
orientados a productos y
almacenes, especificamente
para identificacion (presencia o
ausencia), control de calidad y
deteccion de piezas
defectuosas, contaje de piezas,
control dimensional,
clasificacion por tamafio,
colores, etc. Hay ejemplos
aplicados al sector alimentos,
automotor, farmacéutico y
otros, en referencia al control
de procesos y control de
calidad. La literatura enfatiza
gue en estos casos, los pasos
basicos tienen que ver con la
segmentacion y el analisis.
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Dentro de los sistemas de vision por ordenador estan los sistemas de
reconocimiento facial, que se pudiera definir como una aplicacion dirigida
por un ordenador que identifica automaticamente a una persona en una
imagen digital. Se plantea que esto es posible mediante el analisis facial del
sujeto (a partir de una imagen o de un fotograma) o comparandola con una
base de datos.

Por su caracter “no invasivo” y amigable pareciera que estos sistemas siguen
siendo muy atractivos para la identificacién personal (respectos a sistemas
biométricos como analisis de huellas y reconocimientos del iris), por lo cual
han resultado potencialmente aplicables para problemas de identificacion,
control de acceso y seguridad de informacidon. Claro esta que estas
aplicaciones actuales tienen grandes retos para ser utiles a largo plazo, como
por ejemplo los cambios de rasgos faciales a través de los tiempos (se han
hecho algoritmos e investigaciones respecto a estos problemas y otros;
también aunado a esto hay técnicas de analisis de textura de piel).

Ahora bien, imaginemos que
podemos tener por ejemplo en
ambientes controlados sistemas
basados en reconocimiento facial
y que podamos, no solamente
personalizar las acciones, sino
detectar ciertos cambios
emocionales a través de
expresiones de la cara vy
movimientos de la cabeza, para
emprender acciones de mercadeo
en sitios de ventas mas dinamicas
y personalizadas.
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Ademas, pareciera que
muchas de las caracteristicas
a modelar estan mas cercanas
a conjuntos difusos, no
solamente con color, formas y
texturas, sino que puede ser
con expresiones faciales que
denotan emociones que
pueden afectar decisiones de
compra. ;Como modelar esto?,
definitivamente hasta el
momento estas herramientas
parecieran ser las adecuadas
para ello.

Cada vez se necesitaran técnicas
que resuelvan problemas mas
complejos con una cantidad de
variables y modelos que quizas
se vayan descubriendo v,
definitivamente, las  técnicas
asociadas a soft computing (como
algoritmos bioinspirados, redes
neuronales 'y otros) y los
paradigmas de razonamiento
aproximado y probabilistico son
fundamentales para apoyar vy
ayudar en estos campos.

El hecho de plantear el uso de reconocimiento facial y otros analogos en los
puntos de ventas para personalizar estrategias de mercadeo en sitio e
incrementar las ventas, parece razonable. La vision por ordenador seria una
herramienta mas de un conjunto de herramientas, estando en la presencia
de un necesario aporte sistémico, ya que se piensa que conjuntamente con
otras técnicas y herramientas juntas con las interacciones, pueden potenciar
el hecho que la terna estimulo - compra - experiencia se haga mas
placentera y efectiva para el cliente y el proveedor.
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Finalizando se desean plantear dos reflexiones que se consideran muy
importantes. La primera tiene que ver con las implicaciones éticas que
subyacen en todos estos adelantos, que conlleva la personalizacion vy la
privacidad, el control y la discriminacion, son temas para reflexionar y mas
cuando hay consenso, al menos tedrico, que las actuaciones son en beneficio
de la humanidad, preservando el medio ambiente, en un marco de actuacion
ético y moral.

La segunda tiene que ver con el acercamiento a las diferentes disciplinas
sociales inmersas en problemas humano-sociales complejos, en la medida
que las diferentes técnicas se vayan involucrando mas en esas disciplinas
(que son complejas e interdisciplinarias) realmente se reforzara mas aun
su verdadero potencial y uso.

Histogram
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En este tema reflexionamos sobre cuales serian las operaciones que se
pueden llevar a cabo para cumplir los requisitos; como se puede proporcionar
confianza y cuales serian las acciones que deben ejecutarse en torno a la
calidad total para generar sistema, procesos y productos excelentes; pero,
mas alla de eso es como los medios afectan el fin mismo de gestionar la
calidad total y mejorar continuamente.

Para ello se desarrollaron el concepto de calidad y estandares, para trabajar
la gestion de calidad total (GCT) con sus fundamentos; ademas se nombran
las herramientas de GCT. Por ultimo se nombran y definen tecnologias
emergentes (instrumentos y conocimientos orientados a un fin) que impactan
los medios en la gestion de calidad total, como son industria 4.0, internet de
las cosas, fabricacion aditiva, inteligencia artificial, big data, web 3.0,
tecnologias semanticas, computacién pervasiva, computacion ubicua.

Ahora bien seria importante reflexionar al respecto de qué competencias
deberia desarrollar para mantener una excelencia al respecto, sabiendo que
las competencias profesionales obedecen a competencias de saber
(competencia técnica), saber hacer (competencia metodoldgica), saber estar
(competencia participativa) y ser (competencia personal).
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